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Resumen Final del Trabajo de Graduacion

El presente proyecto de investigacion, para optar por el grado de Licenciatura en
Administracion y Gestion de Recursos Humanos, tiene como proposito trabajar con la empresa
“El Paraiso del Parque S.A, Costa Rica.” (nombre que se usa como seudoénimo en adelante, para
mantener la confidencialidad solicitada por parte de la compaiiia).

Asimismo, el objetivo de esta investigacion es mejorar la gestion del talento humano en cuanto
a su labor se refiere. Para esto, se emplea la metodologia documental-descriptiva, centrada en
describir y explicar el objeto de estudio mediante métodos de recoleccion de datos, como
entrevistas, observacion directa y andlisis de articulos académicos.

Para dicho estudio, se inicia por analizar la problemadtica en la empresa y conceptualizar las
variables en términos claves, facilitando elaborar el manual de puestos por competencias. Esto se
basa en fundamentos tedricos relevantes que aportan valor a la investigacion, con el fin de obtener
el personal idoneo y mejorar la gestion del talento. Asimismo, se cuenta con un diccionario por
competencias, que se divide en competencias genéricas y especificas, clasificadas en grado alto,

medio y bajo, para su asignacion estratégica a los puestos de trabajo.

Una vez analizada la informacion, se asignan las competencias segiin cada puesto de trabajo,
beneficiando tanto el negocio como la gestion del Departamento de Recursos Humanos, puesto
que identifica las competencias esenciales que los empleados requieren para realizar sus tareas. Lo
anterior brinda a las jefaturas la oportunidad de avanzar en términos del desarrollo de personal,

crear planes de mejora y formacion para sus equipos en funcion de las habilidades seleccionadas.

Finalmente, el resultado del proyecto ofrece a la empresa El Paraiso del Parque S.A una guia
especifica del modelo de gestion por competencias, facilitando la alineacion de la estrategia

organizacional con los objetivos empresariales. Ademas, proporciona el apoyo necesario para que



X1

el talento humano adquiera las habilidades necesarias para realizar sus funciones, lo que resulta en
un aumento de la productividad, reduccion en la rotacion de personal y con esto, mejoras en el

ambiente laboral.
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Introduccion

El presente proyecto de investigacion para optar por el grado de Licenciatura en Administracion
y Gestion de Recursos Humanos tiene como proposito trabajar de la mano con la empresa El
Paraiso del Parque S.A, para disefiar una propuesta de un manual de puestos por competencias.
Por esta razon, es importante conocer la situacion de la compaiiia, para identificar la problematica
que presenta respecto a la descripcion de los puestos de trabajo.

En efecto, es importante que las empresas cuenten con un manual de puestos por
competencias actualizado, puesto que brinda una guia u orden a los procesos que tienen que ver
con el Departamento de Recursos Humanos. Por esta razon, para el desarrollo del manual de
puestos por competencias se requiere realizar una entrevista a la jefatura de la compaiiia y a los
colaboradores, con el fin de ejecutar un andlisis de los datos recopilados de cada puesto de trabajo,
para la estructura y validacion de este.

El manual de puestos por competencias permite a las organizaciones adaptarse con mayor
facilidad a los cambios presentados en el mercado empresarial, por ejemplo, la situacion que
enfrentaron las empresas a causa del COVID-19. Temas como la inteligencia artificial o
herramientas virtuales para entrevistas de candidatos han llegado a ser una ventaja y brindar
facilidad en los procesos. Por esto, se requiere de estrategias en temas de RR. HH., para que las
empresas se puedan adaptar con rapidez y faciliten el desarrollo de sus procesos, compitiendo en
el mercado laboral y obteniendo beneficios en la productividad, motivacion y rentabilidad del
talento humano.

De esta forma, se considera importante que las empresas no solo se enfoquen en el proceso
operativo, sino también en su recurso humano. Segin Gaspar, “El talento humano es un recurso

fundamental en el desarrollo empresarial, las organizaciones se han dado cuenta de ello, por lo que
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en la actualidad se ha consolidado la capacitacion y el desarrollo de las cualidades del personal”
(2021, p.327).

De acuerdo con lo anterior, se considera que el recurso humano posee valor, como parte
estratégica dentro de una empresa. Ademas, es considerado un factor fundamental en la gestion de
calidad y la competitividad organizacional.

El proyecto se desarrolla en un total de seis capitulos. Estos se encuentran contenidos en bases
introductorias al proyecto, bases teoricas, bases de referencia de la empresa, metodologia para su
desarrollo y aplicacion de las herramientas necesarias para ejecutar el objeto de estudio.
Finalmente, se muestran los resultados obtenidos del estudio y las herramientas creadas. De esta
forma, por medio de la obtencidon de un manual de puestos por competencias se genera una guia

de los puestos de trabajo, facilitando las labores del Departamento de Recursos Humanos.



CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES
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Aspectos Generales
1.1 Tema

Disefio de una propuesta de un manual de puestos por competencias en la empresa El Paraiso
del Parque S.A, Costa Rica, para el mejoramiento de la gestion del talento humano en el periodo

de agosto 2022 a noviembre 2023.

1.2 Justificacion

El proyecto de investigacion tiene como proposito colaborar con la empresa El Paraiso del
Parque S.A, mediante la creacion de un manual de puestos basado en competencias. Esto se disefa
con el objetivo de fortalecer la gestion del Departamento de Recursos Humanos al definir
detalladamente los puestos de trabajo. Para ello es necesaria una herramienta que permita la
obtencion de datos de forma eficaz y eficiente. Es decir, se requiere que el negocio establezca un
proceso basado en competencias y que se adapte a la estrategia comercial, mejorando el talento
humano al proporcionar claridad en las expectativas de desempefio y en las oportunidades de

crecimiento dentro de la empresa.

La integracion de este modelo moderniza la ejecucion de los procesos en los subsistemas de
Recursos Humanos que se implementan en una organizacion, puesto que esta metodologia del
talento humano convierte la accién de administrar en identificar y desarrollar las competencias
personales y técnicas, siendo esto las capacidades, conocimientos y comportamientos que mas se
adecuen a la estrategia del negocio (Lora et al., 2020). En otras palabras, es necesario el desarrollo
del manual de puestos por competencias para el disefio e implementacion de una adecuada
administracion del talento humano, puesto que le permite a la empresa gestionarse efectivamente

en cuanto a la motivacion y retencion de su capital humano.
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Por otra parte, dentro de los beneficiarios en el desarrollo del proyecto se encuentran la empresa
y el Departamento de Recursos Humanos. Es relevante para la compafiia contar con un manual de
puestos basado en competencias, esta herramienta facilita la alineacion de las tareas con las
habilidades especificas requeridas para cada posicion, ofreciendo un orden estructurado y
coherente en la descripcion y evaluacion de roles. Ademads, beneficia a la persona encargada del
proceso, agilizando su trabajo en la simplificacion de sus funciones relacionadas con el talento

humano.

Asimismo, entre otros beneficiarios, se encuentran los estudiantes, profesores, consultores y
futuros colegas de la carrera, que tendran como base el material estudiado y la creacion de
herramientas para evaluar competencias. Segiin un articulo a raiz del COVID-19, De vuelta a lo
humano. Porque los lideres de Recursos Humanos quieren volver a centrarse en las personas.
Presenta el cambio como la forma para iniciar a utilizar el big data y la tecnologia, mejora los
procesos donde se involucra mas la parte humana. Una de las razones para volver a ser participe
de este giro al pasado es analizar como empezaron las empresas a comunicarse y conocer su talento

humano (Komm et al., 2021).

Por consiguiente, las buenas practicas de Recursos Humanos poseen temas importantes para
gestionar las empresas. Nuevos modelos de reclutamiento de personal por competencias,
flexibilidad de horarios crean el bienestar de los colaboradores y fomentan la productividad por
medio del Engagement. Esto puede provocar un crecimiento organizacional en cuanto a lo
econdmico y en el ambito social, sirviendo de guia para que las empresas cercanas apliquen las
mismas metodologias. En temas tecnoldgicos se presenta un avance por el uso de herramientas

que facilitan la gestion del talento humano (Molina, 2022).
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Es importante tomar en consideracion una buena estructura del talento humano, puesto que el
mercado se encuentra en un constante cambio y es necesario adaptarse a €l. El desarrollo de las
nuevas generaciones requiere que las empresas apliquen medidas idoneas, para obtener
colaboradores comprometidos y satisfechos. Es necesario que se pueda direccionar el manual por
competencias, para que sea la base de todas las subareas de Recursos Humanos. Esta gestion
permite la obtencion del talento humano con las capacidades y habilidades necesarias para la

estabilidad o crecimiento de la empresa.

Por lo tanto, para este trabajo investigativo se cuenta con la informacién proporcionada por la
empresa, asi como los datos recolectados de las entrevistas o mediante la observacion a los
colaboradores. De esta forma se desarrollan las herramientas de competencias, que son de utilidad
en el proceso de disenar el manual de puestos por competencias. También, es necesaria la creacion

de un diccionario de competencias y su validacion.

Dichas herramientas son una guia para la compafiia, tienen el propdsito de enfocar a la empresa
El Paraiso del Parque S.A en la gestion por competencias, con el fin de establecer adecuadamente

los procesos y sistematizar las diferentes ramas de Recursos Humanos.

1.3 Estado de la Cuestion

En el estado del arte, se presentan diferentes investigaciones realizadas desde el ambito
internacional, nacional y local. En primer punto, se detalla la importancia que tiene crear un manual
de puestos para una empresa, con la finalidad de mejorar los procesos internos y la administracion
del talento humano. Seguidamente, se detalla como la eficiencia de los colaboradores y su
productividad se puede asociar con el uso del modelo de gestion de competencias, desde la
elaboracioén de un diccionario por competencias y la actualizacion de un manual de puestos por

competencias.
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1.3.1 Investigaciones Internacionales

El trabajo final de grado de Castillo & Valencia (2019) se enfoca en la creacion de un manual
de funciones por competencias para la empresa Restaurante y Heladeria Guacamayas. Tiene como
objetivo elaborar el manual de funciones por competencias, con el propdsito de mejorar los
procesos internos y la administracion del talento humano. A través del diagnostico de la empresa,
la encuesta estructurada facilita la identificacion de las competencias aplicables a los 17 cargos
establecidos. Asimismo, la recoleccion de datos permite establecer las funciones de cada puesto
de trabajo, desarrollando el manual de funciones por competencias, para el mejoramiento del

servicio que brinda la compaiia a través de su talento humano.

El proyecto corresponde a una investigacion de campo en la cual se aplicaron dos encuestas con
preguntas abiertas-cerradas, para la deteccion de las competencias y las funciones de los 17 cargos.
Asimismo, la metodologia es cuantitativa y descriptiva, indica que se recolectaron datos
numeéricos para medir las respuestas obtenidas en las encuestas. También, se describe las
caracteristicas de las habilidades y actividades identificadas. Ademdas de las encuestas, se
realizaron las observaciones directas de campo, para recopilar la informacion adicional y analizar

los resultados obtenidos.

La investigacion refleja la necesidad real que tienen las pequeiias compafiias al no contar con
un manual de puestos por competencias puesto que, sin esta herramienta, las pequefias empresas
pueden enfrentar dificultades en la gestion de Recursos Humanos, lo que puede ocasionar
contrataciones incorrectas, desajuste de las habilidades de los empleados con los requisitos
laborales y un servicio al cliente deficiente, debido a la falta de personal capacitado o motivado

(Castillo & Valencia, 2019).
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Por otra parte, Armas (2019), en su tesis “Gestion por competencias y su influencia en la
productividad de la Polleria Salazar SAC, Callao, 20197, argumenta que la falta de gestion del
talento humano por competencias impide tener un control adecuado de las capacidades de los
colaboradores, lo que a su vez dificulta dirigirlos hacia la superacion y desarrollo de su potencial
humano. Asimismo, destaca la importancia de la gestion por competencias, para optimizar el

crecimiento de la organizacion a través del cumplimiento de sus objetivos.

El enfoque de la investigacion es secuencial-probatorio, porque define ideas, objetivos y
preguntas de investigacion, para desarrollar las hipdtesis y sus variables. Asimismo, el método de
investigacion es hipotético-deductivo, puesto que, a partir de una hipotesis general y tres hipotesis
especificas, se establece que la gestion por competencias tiene un impacto en la productividad. Por
consiguiente, para llegar a esta conclusion, fue necesario recolectar informacion mediante dos
cuestionarios administrados a una poblacion de cincuenta empleados, para medir las variables del

estudio.

Finalmente, el proposito de esta investigacion es evidenciar que el desarrollo del potencial de
los colaboradores de una organizacion impacta positivamente en el logro de los objetivos y el éxito
en el mercado. Asimismo, la capacitacion constante facilita las tareas de los colaboradores

brindandoles seguridad, motivacion, desarrollo personal y profesional (Armas, 2019).

Por su parte, el proyecto de Vinueza, titulado “Disefio de un manual de puestos por
competencias y organigrama para una empresa del sector inmobiliario” tiene como objetivo la
elaboracion de un manual de funciones por medio de la recopilacion de datos y el analisis de los
cargos. Propone el disefio de una estructura organizacional, el diccionario por competencias y el
manual de funciones por competencias, para el mejoramiento de los objetivos y la rentabilidad del

negocio. El proposito principal de esta investigacion es brindar una herramienta a los
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colaboradores que les facilite conocer sus funciones posibilitindoles ser productivos en sus

actividades. (Vinueza, 2019)

El método de investigacion descrito sigue un enfoque cualitativo, puesto que se centra en
comprender las diferentes perspectivas de los sujetos involucrados. La participacion de 22
colaboradores en entrevistas y talleres sugiere un enfoque centrado en la recopilacion de datos a
través de la interaccion directa con estos. Asimismo, se les evalué mediante la observacion directa
para identificar las actitudes y comportamientos, lo cual, a través de la motivacion de estos al

formar parte de la investigacion, le garantiza a la autora obtener datos claros y verdaderos.

En resumen, las competencias laborales y la creaciéon de un manual de funciones por
competencias son fundamentales para la organizacién que quiere optimizar su operacion. Estas
herramientas aclaran las tareas individuales y evitan la duplicidad de responsabilidades,
garantizando que cada miembro del equipo comprenda su funcion especifica. Ademas, facilita la
evaluacion del desempeio e identifica oportunidades de mejora. En definitiva, estas herramientas
son la base de una gestion eficiente y eficaz de los Recursos Humanos en cualquier organizacion
(Vinueza, 2019).

Continuando con el tema de las competencias laborales, el articulo cientifico de Quiroz &
Torres (2019), denominado “Gestion del talento humano y competencias laborales en docentes de
instituciones educativas publicas”, indica que “el objetivo fundamental de la presente
investigacion estuvo enfocado a establecer si la gestion del talento humano y las competencias
laborales de los docentes se encuentran vinculadas entre si” (p.157). Una de las razones de este
estudio son los constantes cambios en la industria. Por ello, es necesario tener presente nuevas
propuestas para la gestion de Recursos Humanos, considerando que los empleados pueden alcanzar

sus objetivos a través de la mejora continua.
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La metodologia de la investigacion es descriptiva, puesto que los investigadores evaltian las
diferentes variables para medir los aspectos del objeto de estudio tal y como se presentan. Ademas,
el disefio de la investigacion es no experimental a nivel correlacional, debido a que la informacion
no se manipula, sino se describe la relacion entre las variables para el analisis de los resultados.

De acuerdo con lo anterior, los instrumentos de recoleccion de datos aplicados en esta
investigacion son el inventario de talento humano y el inventario de competencias laborales de los
docentes de la Secretaria de Educacion en México. En conclusion, los resultados de la
investigacion confirman que si existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y
las competencias laborales de la poblacion en estudio.

De igual importancia es la investigacion de tesis de Ballestero denominada “Actualizar el
manual de funciones por competencias laborales para los cargos administrativos y operativos del
centro de medicina nuclear GAMACENTER SAS” (2019), la cual tiene como objetivo: Elaborar
el manual de funciones de cargo por competencias cardinales y especificas por area o departamento
del Centro de Medicina Nuclear GAMACENTER SAS, por medio de la recoleccion de
informacion, teniendo en cuenta técnicas de estudio que permiten el reconocimiento de las
competencias que debe tener cada colaborador y alcanzar los objetivos de la organizacion (2019,
p.17).

Asimismo, el tipo de estudio implementado en la metodologia segun Ballestero (2019), por el
tipo de medir y analizar los datos:

(...) Es una investigacion cuali-cuantitativa, ya que se recolectaron datos que describian
los cargos de Gamacenter SAS y estos determinaron las diferentes competencias cardinales
y especificas por area o departamento que deben tener los diferentes cargos de la

organizacion para realizar los manuales de funciones por competencias. (p. 26)
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Finalmente, los métodos de recoleccion de datos aplicado por el autor son la entrevista y
encuesta, puesto que son herramientas con un bajo costo y faciles de aplicar. Asimismo, el trabajo
de campo le permite identificar las competencias de los puestos en estudio, con el propdsito de
disefiar los perfiles de los cargos por competencias. En resumen, esta investigacion evidencia la
importancia de gestionar las competencias, porque le permite a la empresa tener al talento humano
adecuado para cada puesto de trabajo, realizar evaluaciones del desempefio mas claras y desarrollar
capacitaciones constantes (Ballestero, 2019).

Pacherrez & Marrufo (2020), en su estudio “Modelo de Gestion por Competencias para
optimizar el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Rioja,
20207, tienen como objetivo proponer y validar en la organizacion un modelo de gestion por
competencias que optimice el desempefio laboral de los colaboradores.

Dichos autores mencionan que en las instituciones publicas se dificulta detectar el talento
idoneo para los cargos disponibles, por esta razon, la evaluacion realizada por medio de la
administracion de las competencias facilita descubrir las virtudes y el potencial que hay dentro de
la municipalidad en estudio.

Ademas, el estudio tiene un enfoque cualitativo de disefio no experimental, debido a que los
autores se enfocan en las diferentes teorias para desarrollar el estudio del articulo cientifico.
También se toma como base otros estudios realizados en este campo. Como técnica de recoleccion
de datos se implementa la encuesta y los cuestionarios aplicados a cada variable del estudio.

Finalmente, el resultado que se obtuvo es que los colaboradores de la municipalidad tienen un
desempefio deficiente, por lo cual, es relevante que se implemente el modelo de gestién por

competencias para mejorar su rendimiento y el uso adecuado de los recursos de la municipalidad.
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De acuerdo con el estudio anterior, se identifica que las competencias cognitivas y habilidades
ayudan a mejorar el rendimiento del talento humano en el puesto de trabajo adecuado. Ademas,
provoca que optimicen sus labores, lo que hace que estos sean més productivos y eficientes con
sus funciones. Por otra parte, las organizaciones pueden tener el control adecuado del talento, de
sus recursos y sus objetivos propuestos (Pacherrez & Marrufo, 2020).

Prosiguiendo con el enfoque por competencias, se cuenta con un articulo cientifico de Cardenas
et al. (2020) denominado “Manual de trabajo para disefar los perfiles de cargos por competencias
laborales en las universidades”. El objetivo de esa investigacion es elaborar un manual de trabajo
que facilite el disefio de puestos por competencias en las distintas areas de la universidad. Este
centro educativo cuenta con doce facultades que van desde las ciencias exactas y la tecnologia,
hasta las lenguas, ciencias sociales y pedagogicas. Ademas, posee doce centros municipales y
cuenta con cincuenta y cuatro carreras por ofrecer.

El tipo de investigacion de este articulo cientifico es descriptivo, puesto que describe como se
desarrolla cada proceso o tarea en el manual de puestos. Ademas, se utilizé el método Delphi para
seleccionar competencias por perfil de trabajo con la ayuda de expertos seleccionados. También,
se utilizaron herramientas como el diagrama de causa y efecto, para identificar los principales
riesgos en la investigacion. En otras palabras, se hizo uso de la observacion directa, el diagrama
de actividades, el método de expertos y la revision documentos, entre otras técnicas (Céardenas et
al., 2020).

En conclusion, Cérdenas et al. destacan la importancia de la gestion por competencias para
potenciar el rendimiento de los colaboradores en las organizaciones. Ademas, sefialan la necesidad
de estos ajustes en un entorno empresarial cada vez mas cambiante y complejo. Subrayan la

importancia de anticipar y gestionar los riesgos potenciales, asi como implementar medidas para
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minimizar su impacto. Finalmente, contribuyen significativamente a mejorar la gestion de
Recursos Humanos y a obtener resultados sobresalientes en la institucion (2020).

Las organizaciones que optan por implementar la gestion por competencias inician con la
actualizacion de su manual de puestos. Heredia (2021), en su trabajo de maestria “Actualizacion
del manual de funciones y descripciones de cargos por competencias del talento humano de
ELEPCO S. A.”, tiene como proposito actualizar el manual de puesto por competencias de la
Empresa Eléctrica Cotopaxi S. A. Esto para eliminar la duplicidad de funciones y asignar las
competencias de cada puesto de la clase administrativa y operativa.

El método que se ha utilizado en la investigacion es el cualitativo, en razon de que se indago
las habilidades, conocimientos, competencias y principales funciones, para lo cual se aplico
una entrevista a los directivos y servidores de los diferentes departamentos del area
administrativa y operativa, como instrumento para la recoleccion de informacion. (Heredia,
2021, p.9)

Por otra parte, la autora detecté que no todos los colaboradores tienen sus funciones claras, lo
cual ocasiona que se obstaculice el desempefio de los trabajadores y su productividad. Por esto es
importante mantener el manual de puestos por competencias debidamente actualizado, puesto que
es una herramienta que se desactualiza con el pasar del tiempo y cambios que ocurren en la
organizacion. En conclusion, se detecta que el manual de puestos por competencias es la
herramienta inicial que permite a una organizaciéon administrar adecuadamente la gestion por
competencias (Heredia, 2021).

Villa & Tinoco (2022), en su proyecto titulado “Desarrollo del manual de funciones por
competencias para una empresa comercial”, tienen como objetivo, elaborar una propuesta de un

manual de puestos por competencias, para una empresa de la franquicia de Disensa, la cual es una
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de las mas grandes de la region. Su propodsito es mejorar la gestion del talento humano a través de
la organizacion de sus funciones, facilitando que los trabajadores tengan claras sus
responsabilidades, con el fin de resolver la problematica que presenta la empresa.
El presente trabajo se realizo con un enfoque cualitativo, un alcance descriptivo y un disefio
de investigacion no experimental de corte transversal, el cual, permite validar
caracteristicas, factores y observar los resultados sin modificar, ni manipular las
caracteristicas de los diferentes puestos de trabajo. (Villa & Tinoco, 2022, p.37)

Es decir, la investigacion se realiza por medio de la recoleccion de datos de la situacion actual
de la empresa. El método de recoleccion de informacion es la encuesta, para determinar la
necesidad de estructurar los puestos por competencias y trabajar bajo esa metodologia. Asimismo,
el resultado obtenido por parte de los autores es la especificacion de las competencias de acuerdo
con cada puesto de trabajo y su definicién en el diccionario por competencias, favoreciendo la
administracion del talento humano.

Para concluir con los antecedentes internacionales, Chiriguayo (2022), en su tesis de maestria
denominada “Disefio del manual de funciones basado en competencias para la empresa Liberdatos
en la ciudad de La Libertad para el segundo semestre del afio 2022”, sefiala que las empresas de
este mercado se preocupan principalmente por el tema comercial y no por herramientas que
gestionen al talento humano. Por esta razon, el objetivo de la investigacion es disefiar el manual
de puestos por competencias para la empresa, puesto que la carencia de este recurso impacta
directamente al talento humano de forma negativa.

El enfoque de la presente investigacion es cualitativa y cuantitativa, sin manipulacion de

las variables, es decir, no experimental, cualitativa con la finalidad de obtener informacién
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que 9 contribuya a la comprension del tema de estudio, y cuantitativa para la medicién
estadistica y para su interpretacion. (Chiriguayo, 2022, pp.12-13)

En conclusion, la investigacion se realizo con base en la indagacion de la teoria de diferentes
autores y también a través de la recoleccion de datos, por medio de un estudio de campo para
comprender la necesidad del problema. Para esto, las herramientas de recoleccion de informacion
que se ejecutaron fueron las entrevistas y encuestas, y basada en los resultados obtenidos y
analizados, la autora gestion6 y disefid el manual de puestos por competencias, para el segundo
semestre del afio en el que se realizd la investigacion. Es decir, el manual es de suma importancia
puesto que, permite gestionar al talento humano por competencias con base en la estructura
organizacional (Chiriguayo, 2022).

1.3.2 Investigaciones Nacionales

Quesada (2014), en su tesis para optar por el grado de licenciatura en Psicologia, denominada
“Elaboracion de perfiles de puesto por competencias de los vendedores de una comercializadora
de alimentos y bebidas”, indica que dicha empresa se dedica a la comercializacion y distribucion
de productos provenientes de diferentes partes del mundo, hacia el territorio nacional de Costa
Rica. Debido al giro del negocio, los vendedores juegan un rol importante. Por esta razon, se desea
conocer las competencias necesarias y el nivel requerido para que un agente de ventas sea exitoso
segun el perfil de puesto.

En general, esta investigacion tiene como objetivo definir el cargo de trabajo por competencias
de los vendedores, como plan piloto para la implementacion del modelo de gestion de Recursos
Humanos en la organizacion. La metodologia del estudio es cualitativa, descriptiva-transversal,
puesto que su interés es especificar los perfiles de puestos y recolectar los datos, para esto se

seleccionaron 16 vendedores de los canales de distribucion. Asimismo, entre los criterios
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requeridos para la muestra, se tiene que los colaboradores cuenten con mas de seis meses de
experiencia y trabajen directamente con la comercializadora (Quesada, 2014).

Se concluye que es importante contar con personal calificado para asegurar la alineacion de los
objetivos organizacionales. Para ello es necesario iniciar con la revision de la mision, la vision y
los valores de la compaiiia, con el proposito de conocer la linea de comportamiento y su situacion
actual. En caso de presentarse limitaciones, es importante tomar una serie de previsiones en la
metodologia por desarrollar. También, es relevante combinar el criterio de expertos de los
trabajadores, jefaturas y el criterio de los investigadores de acuerdo con las técnicas utilizadas
(Quesada, 2014).

Segtn el trabajo de investigacion de Duran & Solis (2016), denominado “Elaboracion de un
manual de puestos por perfiles de la fundacion Paniamor, a partir del modelo de competencias
genéricas”, esta es una organizaciéon no gubernamental sin fines de lucro, que se dedica a la
prevencion de la violencia en nifios, nifas y adolescentes. Cuenta con alrededor de 19 personas
trabajando o siendo parte de la labor. El objetivo de la investigacion es elaborar un manual de
puestos por perfiles, a partir del modelo de competencias genéricas.

Para dicha investigacion se describen las funciones, responsabilidades, requerimientos de los
puestos y las competencias genéricas necesarias para dichos cargos. Ademas, la metodologia
utilizada es cualitativa e incluye el uso de la técnica de entrevista de incidentes criticos. Esta
técnica implica formular preguntas acerca de tres experiencias favorables y tres experiencias
desfavorables vividas en su trabajo para la identificacion de las diferentes competencias.
Asimismo, las habilidades se validaron por medio de un taller con los interesados para identificar

las competencias mas importantes del diccionario por competencias.
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Para concluir, se indica que es fundamental aplicar diversas metodologias en la busqueda de
informacion, lo cual aumenta la confiabilidad y la validez del estudio. Por consiguiente, una
herramienta tecnologica crucial que facilitd el conteo de las competencias, la organizacion de la
informacion y la gestion de los instrumentos fue Excel. Los autores, para elaborar el analisis
descriptivo de los puestos, incorporaron las habilidades y comportamientos clave para el disefio
del diccionario por competencias.

Por otro lado, Chacén et al. (2020), en su proyecto para optar por la maestria en Administracion
de Recursos Humanos denominado “Programa para el desarrollo profesional de los colaboradores
(as) de la empresa Wavin Costa Rica, enfocado en competencias clave para las areas comercial,
produccion y cadena de suministro", sefialan que esta empresa se dedica a la fabricacion de tuberias
y accesorios de policloruro de vinilo (PVC), ofreciendo soluciones innovadoras para la industria
de construccion e infraestructura. La investigacion tiene como objetivo “elaborar un programa de
desarrollo de talento que permita potenciar el desarrollo de competencias clave para la
organizacion” (Chacén et al., 2020, p.8).

La metodologia usada para las competencias es 70:20:10, donde el 70% es experiencia, el 20%
es aprendizaje y el 10% es entrenamiento. Este enfoque se desarrolla en cinco fases:
Preparativos, Diagnostico, Planificacion de la accion, Aplicacion y Terminacion. Por consiguiente,
estas etapas implican aprender del cliente, conocer sus fortalezas y oportunidades, disefar
soluciones para los problemas diagnosticados, preparar la propuesta a la empresa y comenzar la
implementacion de la solucion aceptada. Finalmente, se concluye con la entrega del servicio
(Chacon et al., 2020).

Para efectuar el diagndstico realizaron talleres, guias, planes y prepararon materiales. El

primero fue un taller de seleccion de competencias, para determinar los conocimientos y
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competencias. El segundo fue una guia de desarrollo de competencias, que oriente a los lideres en
el proceso de desarrollo personal. El tercero, un plan de desarrollo de competencias para los
colaboradores del area comercial, produccioén y cadena de suministro y el cuarto, los materiales de
comunicacion (Chacén et al., 2020, p.8).

Alvarez (2021), en su tesis de grado “Propuesta del manual descriptivo de puestos por
competencias y herramienta para la evaluacion del desempefio por competencias para el Concejo
Municipal de Distrito de Cervantes”, sefiala que el propdsito de la investigacion es disefiarle a la
institucion un manual descriptivo de puestos por competencias y una herramienta de evaluacion
del desempefio por competencias. La autora indica que son herramientas basicas, no obstante, son
de suma importancia para la institucion gubernamental, puesto que carece de estas. Por lo que se
espera que, al tenerlas, mejore el desempefio de las funciones de la organizacion.

La autora indica que su investigacion tiene un enfoque exploratorio, porque en el Concejo
Municipal de Cervantes no se han realizado estudios referentes al manual descriptivo de puestos
por competencias y la herramienta para la evaluacion del desempeiio. Por ello, con su investigacion
busca conocer las diferentes perspectivas y datos, obtenidos por medio de la recoleccion de
informacion a través de los trabajadores de la institucion y las teorias de otros autores que
desarrollan el tema de la gestion por competencias (Alvarez, 2021).

De acuerdo con lo anterior, los resultados obtenidos por la autora son favorecedores para el
Concejo Municipal de Cervantes, puesto que identifica a la estructura jerarquica por medio del
organigrama. Ademas, desarrolla el disefio las descripciones de los puestos, condiciones de
trabajo, responsabilidades, requisitos y las perspectivas de las competencias para la propuesta del

manual de puestos por competencias. Este trabajo es de suma importancia para la institucion, ya
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que facilita la gestion del talento humano para mejorar la eficiencia de los empleados en su trabajo
(Alvarez, 2021).

Para finalizar en el &mbito nacional, se presenta la tesis de Orocu (2022) llamada “Propuesta
del manual descriptivo de puestos por competencia y herramienta para la evaluacion del
desempefio por competencias para Infotree Global Solutions Costa Rica”. Dicha compaiiia no
cuenta con un manual de puestos, por esta razon, se decide construir uno, debido a que es una
empresa internacional que ofrece sus servicios a mas de 2000 clientes en més de 20 paises. Aunque
la empresa cuenta con mas de 2000 empleados, la investigacion se centra en 13 puestos distintos.

El objetivo general de la investigacion es elaborar un manual de puestos por competencias y
una herramienta para la evaluacion de desempefio. El area seleccionada es TRB de Infotree Global
Solutions Costa Rica, en la cuenta Inte. La metodologia utilizada es descriptiva y el tipo de
investigacion es transversal, esto debido a que se realizé en un promedio de tiempo de seis meses,
implementando el cuestionario y observacion para la recoleccion de informacion (Orocu, 2022).

Inicialmente se identificaron los puestos requeridos del area seleccionada y se realizd el
levantamiento de las funciones de los puestos de trabajo. Posteriormente, se desarrolla el
diccionario por competencias para la elaboracion de un manual descriptivo detallado. Ademas, se
presentd una propuesta de herramienta para evaluar el desempefio de los colaboradores (Orocu,
2022).

1.3.3 Investigaciones locales

Un punto de referencia local es el proyecto de investigacion de unos estudiantes en la
Universidad Técnica Nacional (UTN), Sede Cafias Guanacaste, denominado “Propuesta para el
desarrollo de un manual de puesto a través de un analisis estructural y del clima organizacional

para la asociacion amigo del anciano de Cafas, en pro del bienestar de los adultos mayores”
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(Hernéndez et al., 2019). Los autores indican que el proyecto surge debido a la falta de un manual
de puestos en la asociacion. El estudio se llevo a cabo durante un periodo estimado de tres afios,
desde 2019 hasta 2021, con el objetivo de mejorar los servicios dirigidos a las personas adultas

mayores.

Asimismo, el objetivo general del proyecto es elaborar una propuesta a través de un analisis de
estructura de puestos y clima organizacional. La metodologia utilizada es el paradigma que se
utiliza para llevar a cabo de forma clara y concisa el estudio del tema que se desarrolla. El enfoque
de dicha investigacion es mixto, puesto que emplea la metodologia cualitativa y cuantitativa, por
medio de una muestra de 17 colaboradores que laboran en los procesos productivos (Hernandez et
al., 2019).

Se concluye que es fundamental que la definicion de los puestos de trabajo y sus funciones sea
lo mas clara posible. Esto ayuda a prevenir conflictos y aumenta la productividad de los
colaboradores. Asimismo, es recomendable mantener el manual de puestos en constante
actualizacion, para asegurarse de que esté alineado con los objetivos empresariales y en continua
mejora.

Por otra parte, los autores Alvarado et al. (2021) presentaron el proyecto denominado “Propuesta
metodologica para el andlisis de competencias del departamento de servicio al cliente del Bureau
de Crédito S.H.V. y asociados en el Barreal de Heredia, para los procesos de mejora continua de
la organizacion a partir del 2021”. Este proyecto surge para conocer las competencias necesarias
para el departamento de servicio al cliente puesto que las empresas se ven obligadas a realizar
estrategias de mejora continua de acuerdo con las exigencias del mercado (Alvarado et al., 2021).

Para este estudio, en total eran 200 agentes y 18 supervisores. Al ser un numero grande, se

utilizé el muestreo probabilistico estratificado para las entrevistas y cuestionarios, al obtener el
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33% de los agentes y el 100% de los supervisores. Ademas, el enfoque de la investigacion es
mixto, combinando datos cuantitativos y cualitativos. El tipo de investigacion es descriptivo,
puesto que utiliza entrevistas como método principal de recoleccion de datos.

En resumen, es fundamental implementar una medicién mas objetiva de las competencias para
asegurar la mejora continua. Asimismo, cumplir con los requerimientos establecidos en cada
puesto de trabajo por competencias, de lo contrario la productividad y el rendimiento se veran
afectados. También es relevante seguir los requisitos del manual de puestos, para evitar los errores
en los procesos, que pueden generar rotacion de personal y afectar la motivacion. Es otras palabras,
debe existir congruencia con las tareas diarias y las competencias del trabajador (Alvarado et al.,
2021).

Por ultima referencia local, se presenta una investigacion de la UTN, Sede Central. Esta es
desarrollada por los estudiantes Badilla & Cuadra (2021), quienes realizaron la investigacion
“Diseno de una propuesta para actualizar los perfiles de puesto por competencias como elemento
estratégico para el desarrollo de la gestion del talento humano en una empresa de industria médica
de la Zona Franca Coyol a partir del afio 2021”. Un factor importante es que el principal producto
de exportacion en Costa Rica son los dispositivos médicos. Por lo tanto, los puestos de trabajo en
esta industria se encuentran en constante evolucion, generando una mayor demanda en la
actualizacion de estos perfiles de trabajo.

El objetivo de este proyecto de investigacion es “actualizar los perfiles de puestos basados en
el Modelo de Gestion por Competencias de una empresa de la industria médica” (p.27), con el fin
de favorecer al departamento de talento humano, especificamente en el proceso de reclutamiento
y seleccion. La metodologia utilizada es cualitativa, al definir y describir las competencias.

Ademas, el tipo de investigacion es descriptiva y exploratoria. Finalizando con las técnicas de



34

investigacion que incluyen la observacion y las entrevistas como métodos principales de
investigacion.

En conclusion, la investigacion destaca la importancia de contar con el personal idoneo, que se
encuentre alineado a las competencias requeridas por la organizacion. Esto se logra mediante la
identificacion de las competencias necesarias para cada puesto de trabajo. Posteriormente, es
fundamental actualizar los perfiles de puestos por competencias, brindando una guia al trabajador
sobre sus responsabilidades y requisitos. Las autoras recomiendan a la empresa estar en constante
actualizacion del diccionario por competencias para asegurar su alineacion con el manual de
puestos vigente en la compaiiia.

1.4 Planteamiento del Problema de Investigacion

La empresa El Paraiso del Parque S.A no posee un manual de puestos consolidado, sin embargo,
el punto de referencia de esta investigacion ha sido la descripcion basica de 14 puestos de trabajo
que realiza una estudiante de la Universidad Técnica Nacional, en el afio 2019. Es importante
mencionar que, dada la pandemia del COVID-19, la compaifiia tuvo que reestructurar algunas
posiciones, por lo que la informaciéon en el momento de evaluar la empresa muestra que las
descripciones se encuentran desactualizadas.

Seglin una entrevista realizada a la colaboradora que realiza funciones de Recursos Humanos
de la empresa El Paraiso del Parque S.A, comenta que sus funciones primordiales se encuentran
en el area de finanzas, especificamente en contraloria y ndmina, lo cual ocasiona que su tiempo se
vuelva limitado para las responsabilidades del talento humano. Ademdés, menciona que su
participacion en este departamento se basa en filtrar candidatos, con el propdsito de trasladar esta
informacion a las areas que requieren de nuevo personal, asi como realizar el proceso de

amonestaciones y despidos de personal (Cambronero, comunicacion personal, 01 de agosto 2022).
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De acuerdo con lo anterior, la investigacion se enfoca en el disefio de un manual de puestos por
competencias que se encuentre actualizado para la compaiiia puesto que la empresa ha tenido que
realizar ciertos ajustes en los puestos de trabajo para hacerle frente a la pandemia del COVID-19.
Dicha situacion ha generado que algunos perfiles se reestructuraran y otros desaparecieran, por el
recorte de personal que lamentablemente se ha realizado en tiempos de pandemia. Las
consecuencias de no contar con esta herramienta es la falta de control en la evaluacion del
desempefio, la dificultad para definir salarios e incluso la duplicidad de funciones.

El desarrollo de un manual de puestos por competencias hace que la compaiia cuente con una
herramienta mas ajustada a sus necesidades organizacionales puesto que expresa detalladamente
las habilidades y aptitudes que se requieren para un puesto de trabajo, lo cual orienta a la
planificacion de los procesos en Recursos Humanos, de acuerdo con la asignacion de roles y
responsabilidades. Por otra parte, proporciona un marco claro para el desarrollo profesional y la
evaluacion del desempeno de los colaboradores.

En conclusion, este proyecto beneficia a la compania porque obtiene un adecuado manual de
puestos por competencias y un diccionario por competencias, adaptado a los objetivos
organizacionales, evitando que la empresa pierda su enfoque, la solidez de sus colaboradores, la
estabilidad en el mercado y su expansion econdémica.

1.4.1 Formulacion del Problema
(Como influye el manual de puestos por competencias en el mejoramiento de la gestion del

talento humano?
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1.5 Objetivos de la Investigacion
1.5.1 Objetivo General

Disenar una propuesta de un manual de puestos por competencias en la empresa El Paraiso del

Parque S.A, Costa Rica, para el mejoramiento de la gestion del talento humano.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa en relacion con los puestos de trabajo, que
permita la identificacion de las necesidades para el manual de puestos por competencias.
2. Determinar las competencias que requieren los puestos de trabajo en la empresa El Paraiso
del Parque S.A, dirigido a la elaboracion de un diccionario por competencias.
3. Definir los puestos por competencias en la empresa El Paraiso del Parque S.A, que permita
la creacion de una propuesta de un manual de puestos por competencias.
1.6 Alcances y Limitaciones
La investigacion se desarrolla en la empresa El Paraiso del Parque S.A ubicada en la provincia
de Alajuela. Es una mediana empresa del sector privado de Costa Rica, que cuenta con alrededor
de 128 empleados. Esta inicia sus labores a mediados del afio 2005, hasta la fecha. Dicha compafiia

labora en la industria del turismo, destacandose principalmente como una atraccion ecoldgica.

El alcance principal de esta investigacion se enfoca en disefiar una propuesta de un manual de
puestos basado en competencias en la empresa El Paraiso del Parque S.A, Costa Rica, que se
adecue a sus necesidades especificas. Ademads, para la recoleccion de datos se utiliza un
cuestionario detallado que abarca cada secciéon del manual de puestos y se aplica a los
colaboradores. También, se disefia un diccionario de competencias estructurado que responde a la

situacion actual de la compaiiia.

Asimismo, la informacion que se recopile de la empresa y sus puestos de trabajo permite

desarrollar el objeto de estudio. Esto determina las competencias que se adapten a los roles y
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responsabilidades de cada puesto, para el disefio de un diccionario y un manual de puestos por

competencias. Este modelo se disefia cumpliendo con los objetivos propuestos para la compaiia.

Finalmente, tomando en consideracion los dos alcances anteriores, que son el diccionario por
competencias y el manual de puestos por competencias, nos queda el alcance final que es la
implementacion de ambas herramientas en la compafiia. Dichas herramientas contienen
informacion proporcionada por los colaboradores través de las entrevistas realizadas, informacion
que a su vez se valida con la jefaturas y gerentes de cada area.

Por otra parte, dentro de las limitaciones es que las entrevistas se realizan segun el espacio que
otorgue la compaiiia, para aplicar la herramienta de estudio. Ademas, se considera la
disponibilidad de tiempo que tienen los colaboradores para ser entrevistados. Ellos deben continuar
con sus responsabilidades, por lo que se coordina previamente la disponibilidad de cada uno,
especialmente si la empresa se encuentra en temporada alta de clientes, ya que esto genera que
atiendan a las investigadoras en menos tiempo o incluso que no las puedan recibir debido a la alta
demanda de clientes. Asimismo, en la investigacion se tiene que respetar ciertos datos que la
empresa desea manejar de manera confidencial.

Finalmente, otra de las limitaciones identificadas en el estudio son los eventos naturales, ya que
estos hechos pueden dificultar el acceso a la empresa. Estos pueden incluir inundaciones, caidas
de arboles, rocas o tierra sobre la carretera. Por otra parte, también se pueden considerar las
posibles fallas mecénicas en algunos de los autobuses de los trabajadores, lo que puede resultar en

la necesidad de reprogramar entrevistas.



1.7 Matriz de Congruencias

Tabla 2: Matriz de Congruencia

Titulo
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Disefio de una propuesta de un manual de puestos por competencias en la empresa El Paraiso del Parque

S.A, para el mejoramiento de la gestion del talento humano en el periodo de agosto 2022 a noviembre

2023.

Tema

Elaboracién de un manual de puestos por competencias.

Formulacién del problema

(Como influye el manual de puestos por competencias en el mejoramiento de la gestion del talento

humano?

Objetivo General

Disefiar una propuesta de un manual de puestos por competencias en la empresa El Paraiso del Parque

S.A, Costa Rica, para el mejoramiento de la gestion del talento humano.

Objetivos especificos

Preguntas de investigacion

1. Diagnosticar la situacién actual de la
empresa en relacion con los puestos de
trabajo, que permita la identificacion de las
necesidades para el manual de puestos por

competencias

2. Determinar las competencias que

requieren los puestos de trabajo en la empresa
El Paraiso del Parque S.A, dirigido a la
elaboracion de un diccionario  por
competencias.

3. Definir los puestos por competencias en

la empresa El Paraiso del Parque S.A, que

1.

(Qué es un puesto de trabajo y cudl es su
importancia para la empresa?

(Qué herramientas pueden ayudar a la
identificacion de necesidades en una empresa?
herramientas

pueden ayudar a

(Qué
diagnosticar la situacion actual en una empresa
en relacion con sus puestos de trabajo?

(Qué son competencias organizacionales?
(Qué es un diccionario de competencias?

se elabora diccionario de

(Como un

competencias?

(Como se definen los puestos de trabajo por

competencias?
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permita la creacion de una propuesta de un

manual de puestos por competencias.

(Cual es la importancia de un manual de puestos
por competencias?

(Cuadl es el aporte de un manual de puestos por
competencias para el cumplimiento de los

objetivos empresariales?




CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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Marco de Referencia Empresarial

El marco referencial de la compaiiia El Paraiso del Parque S.A, constituye un componente
esencial para comprender el contexto y los procesos internos de la organizacion. Sin embargo, no
puede ser detallado en esta investigacion debido a la naturaleza confidencial de la informacion. La
privacidad de estos datos es fundamental para resguardar la competitividad y la seguridad de la

empresa, puesto que, su divulgacion puede comprometer aspectos estratégicos sensibles.
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2.1 Bases Teoricas

En este capitulo se presentan diferentes puntos fundamentados en diversas teorias planteadas
por los autores que se iran mencionado en su desarrollo. Estos puntos se toman como base para
reforzar la argumentacion y los hechos relevantes para el desarrollo del estudio. Dichas bases
teoricas facilitan al lector tener una idea clara de los factores que se integran para formar un manual
de puestos por competencias.

En la era actual, la gestion de Recursos Humanos es un pilar fundamental en cualquier
organizacion, especialmente porque los colaboradores son reconocidos como el activo mas
preciado. En este contexto, es crucial destacar la creciente importancia del capital humano en un
mundo marcado por la globalizacidn, el conocimiento y la rapida evolucion tecnoldgica. En esta
era dominada por las tecnologias de la informacién, la comunicacion, la ciencia, la robdtica y la
inteligencia artificial, por lo tanto, las nuevas generaciones se enfrentan constantemente a desafios
en un entorno que esta en constante cambio. Por ello, es vital cultivar las competencias necesarias
para desenvolverse con eficacia en un entorno evolutivo (Calics & Villadiego, 2022).

De acuerdo con lo anterior, la gestion del talento humano ha experimentado transformaciones
significativas, adquiriendo una importancia crucial en la mejora de la productividad empresarial.
En consecuencia, en la era actual, los lideres empresariales buscan activamente individuos
altamente capacitados que contribuyan al logro de los objetivos organizacionales. Esta dindmica
incide directamente en la capacidad de adaptacion y competitividad de una empresa, definiendo

su posicion en el panorama empresarial (Calics & Villadiego, 2022).

2.1.1 Administracion
La administracion “es una actividad humana por medio de la cual las personas procuran obtener

unos resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar los procesos de planear, organizar,
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dirigir, coordinar y controlar” (Ramirez et al., 2022, p.4) En otras palabras, es una forma de cumplir
los objetivos, mediante el adecuado uso de los recursos, lo cual permite desarrollar una actividad
productiva por medio del cumplimiento de los procesos de la administracion. Es decir, ayuda a la
actividad humana a saber qué hacer, como hacerlo, verificar como se realiza y asegurar como se

realizo cualquier actividad o proceso.

Es importante mencionar las cuatro etapas del proceso administrativo:

Segtn Argiiello et al., los procesos de administracion constituyen un enfoque sistematico para
llevar a cabo las actividades con el objetivo de alcanzar las metas organizacionales. Estos procesos
se centran en definir las actividades que conectan a todos los componentes de la estructura
empresarial, con el proposito fundamental de cumplir con los objetivos de la compaiiia.
Representan la metodologia que capacita a los diversos actores involucrados en la gestion
empresarial para dirigir eficazmente las organizaciones. Se dividen en: planificacion,

organizacion, direccion y control (2020).

El proceso de administracion de planeacion contempla “el sistema de acciones a implementarse
estableciendo los principios por los que se deben regir a partir de una secuencia de operaciones
logicas y coherentes que permitan alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion” (Argiiello
et al., 2020, p.16). En otros términos, va mas allad de establecer metas; implica la anticipacion de
escenarios, la asignacion de recursos y la coordinacion de actividades, para lograr resultados
optimos. En esencia, es el arte de visualizar el futuro deseado y trazar el camino para llegar a €,

asegurando asi la eficacia y la eficiencia en la consecucion de los objetivos organizacionales.

El proceso de administracion de organizacion estd constituido “por el conjunto de reglas,
estructuras, cargos y comportamientos que han de respetar todos los involucrados que se

encuentren dentro de la empresa” (Argtiello et al., 2020, p.23). Es decir, sus funciones principales
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son organizar todos los recursos disponibles, ya sean humanos, financieros o materiales. Este
proceso no solo busca facilitar la estructuracion de las actividades, sino también asegurar que sea
mas sencillo para los colaboradores llevar a cabo sus tareas, evitando asi la duplicidad de
funciones.

La administracion de direccion es el proceso que “comprende como funcion fundamental la
manera de como alcanzar los objetivos de la organizacion a partir de las actividades que desarrolla
el personal que conforma las diferentes estructuras” (Argiiello et al., 2020, p.33). Es crucial liderar
a través de la comunicacion efectiva, la supervision activa y la motivacion constante. De esta
manera, se logra una respuesta positiva por parte de los trabajadores, lo que evidencia la influencia
del administrador en la promocion del cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El proceso de administracion de control “fiscaliza la correcta implementacion de la
planificacion, los recursos materiales y el adecuado clima laboral de la organizacion. Los
mecanismos implementados estan en funcion de garantizar que las actividades reales se ajusten a
las actividades proyectadas” (Argiiello et al., 2020, p.57). La administracion de control, en
términos sencillos, implica tanto corregir como prevenir errores. Su tarea abarca la supervision
continua de los resultados que se van manifestando desde el inicio del proceso. En resumen,
implica una constante evaluacion de las actividades con el fin de garantizar la obtencion de los
resultados esperados.

2.1.2 Administracion de Recursos Humanos

Hernandez (2020) indica que la administracion de Recursos Humanos es un concepto
relativamente nuevo, el cual surge como: “una evolucion constante de la administracion de
personal influida por los pensadores y tedricos de management, asi como los dirigentes

empresariales que han marcado paradigmas en direccion de personas” (p.16).
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La administracion de Recursos Humanos, como lo indica el autor, consiste en la planeacion,
gestion, desarrollo y estrategias que promueven un desempefio eficiente. Es una serie normas,
politicas y herramientas que permite a los trabajadores cumplir con sus objetivos personales y
laborales para beneficiar a la empresa. Segln la lectura, la administracion de Recursos Humanos
existe desde que las personas iniciaron a laborar en grupo en las empresas. Tiene como proposito
captar al mejor talento de los colaboradores mas idoneos para la compaiiia y su mercado.

2.1.3 Buenas Practicas de Recursos Humanos

Las buenas practicas de Recursos Humanos, también “conocidas como las practicas de alto
rendimiento son aquellos procedimientos que ponen en funcionamiento el departamento de gestion
de recursos humanos con el fin de conseguir mayores resultados invirtiendo en capital humano”
(Jiménez, 2019, p.10). Es decir, las buenas practicas de Recursos Humanos son la base y los pasos
por seguir para la gestion del talento humano. Adicionalmente, deben estar alineadas con la
estrategia organizacional, puesto que la repercusion por practica desarrollada puede ser diferente
por compaiiia. Es importante que el area de RR. HH., los sistemas estratégicos y el negocio posean
concordancia entre si, para encontrar las mejores practicas armonizadas a la compafiia (NBTeam,
2019).

Segun NBTeam (2019), algunos ejemplos de buenas practicas de RR. HH. son: Planear-
organizar la gestion humana, crear la mision del departamento de talento humano, trabajar en
conjunto con la gerencia y el desarrollo de oportunidades de crecimiento, entre otras practicas.
Deben ser aplicadas continuamente dentro de las actividades diarias, como: compensacion,
beneficios, retencion de personal, reclutamiento y capacitacion, entre otras labores. Esto
contribuye a aumentar la productividad, rentabilidad y competitividad, tanto para la empresa como

para los colaboradores.
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2.1.4 Gestion de Recursos Humanos por Competencias

Las organizaciones buscan mejorar en el mercado, enfatizando en la busqueda de talento
humano idéneo. Estas requieren el recurso humano que represente un desempefio superior y
adecuado para sus labores. Por esta razon, es necesario que puedan pasar de los modelos
tradicionales a los modernos, los cuales se enfocan en las competencias. Bajo este supuesto, el

modelo puede entenderse inicialmente de la siguiente manera.

El modelo de gestion por competencias sefiala la disolucion de los procesos de gestion
tradicionales implementados en las empresas. Hacer gestion se convierte entonces en la
misma accion de administrar, identificando y desarrollando competencias personales,
detectando Optimos comportamientos los cuales vayan acorde con los objetivos
estratégicos de la empresa. (Lora et al., 2020, p. 85)

Las compaiiias tienen claro que la gestion por competencias genera valor para el desarrollo de
sus objetivos estratégicos. Ademas, incide en el bienestar de las finanzas y su crecimiento,
principalmente por la calidad de los colaboradores. Estos pueden sentirse satisfechos con la
organizacion, aumentando la productividad y cuidando los recursos de la empresa. Es decir, la
gestion por competencias busca alinear las habilidades del talento humano con lo que busca

obtener la empresa (Lora et al., 2020).

2.1.5 Definicion de Competencias

La terminologia competencias es un elemento que ha marcado su relevancia en las
organizaciones actualmente. Sin embargo, este concepto surgio hace algunos afios atrds y cuenta
con varias definiciones que lo comprenden. Nieto (2021), partiendo del estudio de las diferentes
teorias de las competencias laborales, considera que son “conocimientos, habilidades, destrezas,

actitudes y aptitudes que se buscan verificar y evaluar a través de la aplicaciéon de estos
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conocimientos en el campo real” (p.29). Es decir, permite a la compafiia maximizar sus procesos,

evaluar y desarrollar a su recurso humano, para el cumplimiento de los objetivos.

Desde la perspectiva del talento humano, las competencias son las habilidades y conocimientos
que puede tener una persona naturalmente o puede desarrollar para el desempefio de sus labores
de manera exitosa. En la actualidad, las competencias han tomado fuerza en el mercado laboral,
puesto que las organizaciones se plantean disponer de un equipo de trabajo idoneo para asumir sus
responsabilidades, lo cual es clave para el correcto desempeio del recurso humano que ayude al

éxito de la organizacion.

2.1.6 Clasificacion de Competencias

Las competencias, al igual que sus definiciones, varian segun la teoria de cada autor y también
presentan diferencias dependiendo de la organizacion donde se implementen. Ademas, no son
faciles de clasificar, puesto que son un estudio a profundidad para conocer las habilidades que
puede ofrecer un colaborador a una organizacién. El primer paso que las empresas deben seguir es
conocer la diferencia entre las competencias necesarias, que son esenciales para lograr un
desempefio adecuado, y las competencias diferenciadoras, que distinguen a los colaboradores con
un rendimiento superior.

Las competencias se clasifican en:
2.1.6.1 Competencias Instruccionales, Genéricas o Core competence

Son las competencias que permiten a la organizacion “llevar adelante los procesos centrales,
claves, sustantivos, mas relevantes, aquellos que la diferencia de otras organizaciones y le permite
tener éxito” (Patricio, 2016, p.90). En otras palabras, todos los miembros de una empresa deben
poseer estas competencias para desempenarse en el giro del negocio de la compaiiia. Algunos

ejemplos son: Trabajo en equipo, comunicacidn, entre otras.
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2.1.6.2 Competencias Especificas por Nivel

Son las competencias “propias de los diferentes niveles de linea, de conduccion, gerenciales o
de jefatura” (Patricio, 2016, p.90). Es decir, los colaboradores requieren de estas para
desempefiarse adecuadamente en su puesto de trabajo u ocupacion. Algunos ejemplos son: Toma

de decisiones, iniciativa, entre otras.

2.1.6.3 Competencias Particulares por Area o Familia de Puestos

Son las competencias que permiten “definir cudles son los conocimientos, habilidades,
actitudes y valores (ademés de las competencias genéricas y competencias especificas por nivel)
que debe tener una persona para ser exitosa en un area determinada de la empresa” (Patricio, 2016,
p.90). Algunos ejemplos de familia de puestos son: Finanzas, Recursos Humanos, entre otros. Y

estas competencias son comunes a todos los miembros del area o familia de puestos.

2.1.6.4 Competencias Distintivas de un Puesto

Son las competencias que permiten “identificar cuéles son los atributos distintivos que debe
tener el ocupante de un puesto de trabajo, ademas de todas las competencias que lo hacen
empleable (genéricas, por nivel y por familia)” (Patricio, 2016, p.90). En general estas

competencias requieren de un estudio profundo del puesto.

2.1.7 El Diccionario de Competencias

El diccionario de competencias “es la herramienta fundamental para la gestion de los
colaboradores en el area administrativa basados en el enfoque por competencias, y opera como el
denominador comun en la articulacién de los procesos de andlisis ocupacional” (Castilla et al.,
2020, p.76). Segun lo anterior, es una herramienta formal que utilizan las organizaciones para

estructurar el recurso humano, segin sus competencias. Este diccionario analiza y define las
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competencias necesarias para los diferentes puestos de trabajo en la compaiiia, alinedndolas con la
mision, vision y estrategia de la empresa.

Ademas, dentro de los beneficios de un diccionario por competencias esta la alineacion de los
objetivos individuales con los organizacionales. También, permite una evaluacion mas objetiva
del desempefio de los trabajadores y mejora la gestion del talento humano al identificar areas de
desarrollo de su personal.

El diccionario por competencias es una herramienta fundamental que toda empresa debe
implementar para entender las competencias requeridas en cada puesto de trabajo. Esto permite
que los colaboradores identifiquen sus competencias actuales y el nivel de desarrollo necesario
para desempefiar sus funciones con éxito. El proceso de elaboracion implica identificar y definir
las competencias especificas de cada puesto de trabajo, asi como establecer niveles de desarrollo
que se alineen a las descripciones de los puestos de trabajo.

2.1.8 Analisis y Descripcion de los Puestos de Trabajo

El analisis de los puestos de trabajo “es un proceso a través el cual la empresa recopila y analiza
informacion sobre un puesto de trabajo con el objetivo de detallar las funciones, tareas, actividades,
obligaciones y responsabilidades de este (...)” (Ibafiez, 2022, p. 10). Es decir, mediante el proceso
de estudio se identifica qué hace un puesto de trabajo, como cumple con sus deberes y por qué lo
hace. Ademas, determina la relacion que tiene con otros puestos y los requisitos que debe cumplir
el recurso humano para ocuparlo.

Es la metodologia que se utiliza como base para iniciar el proceso de la gestion del talento
humano, puesto que muestra lo que realmente necesita la organizacién en cuanto a sus

colaboradores y objetivos estratégicos. El andlisis permite canalizar toda la informacion relevante
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para formar la descripcion de los puestos de trabajo, que es el documento que detalla el contenido

del puesto de trabajo ubicandolo en la empresa, describiendo su objetivo principal y sus tareas.

2.1.9 El Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal por Competencias

El término reclutamiento se define como un sistema de informaciéon “mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de Recursos Humanos oportunidades de empleo que
pretende llenar, con el fin de atraer a un nimero suficiente de candidatos idoneos para un puesto
especifico en una determinada organizaciéon” (Rivera, 2019, p.5). Hay dos formas de atraccion de
talento humano: interna y externa. La primera se enfoca en buscar competencias que poseen sus
colaboradores para maximizarlas, por medio de una mejora de cambio de puesto al colaborador.
Y la segunda se encarga de llevar a la compaiia nuevas competencias externas que desean atraer

(Rivera, 2019).

Segin Aguilera et al. (2019), “el capital humano contribuye al éxito o al fracaso que pueda
alcanzar una organizacion” (p. 64). Ademas, menciona la necesidad de un mundo cada vez mas
competitivo, donde la biisqueda del conocimiento y el crecimiento empresarial son temas diarios.
Por esta razon, surge la necesidad de que el proceso de reclutamiento y seleccion se encuentre en
innovacién y mejora continuas. En otras palabras, pasar de un enfoque tradicional a uno basado en
competencias que “garantiza el desarrollo de ese personal que pasa a formar parte de la
organizacion, y permite que mejoren los indicadores, tanto de productividad como de
competitividad” (Aguilera et al., 2019, p.64).

Se debe agregar que el enfoque por competencias hace referencia “a los comportamientos
observables de las personas que realizan su trabajo con eficacia y define el puesto en funcion de
estos, esto conlleva a emplear conceptos mas objetivos, operativos y compartidos en la

organizacion” (Guerrero, 2021, p.66). Esto permite que la comparacion entre lo que se solicita
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como requisitos del puesto y el perfil de competencias se alinee a un solo requerimiento. Por esta
razon, el talento humano puede tener un conocimiento mas detallado de sus funciones.

Lo anterior refleja la importancia de aplicar el enfoque por competencias al proceso de
reclutamiento y seleccion. No obstante, es necesario tener un manual de puestos por competencias
debidamente actualizado. Es necesario para crecer o avanzar en el mundo empresarial, puesto que
facilita los procesos de gestion del talento humano. Segundo, permite que la busqueda del
candidato idoneo se vuelva mas facil al especificar con competencias lo que se desea para que este
forme parte de la compafiia, ya sea de manera interna al crecer el colaborador o externa, al traer
nuevo personal. Y, por ultimo, facilita este proceso al utilizar técnicas o pruebas para determinar
si la persona se ajusta o no a lo que se requiere.

2.1.10 Las Competencias en el Proceso de Entrevista

En la busqueda del candidato iddneo, inicialmente en el proceso de reclutamiento y seleccion,
se aplica la técnica mas utilizada, que es la entrevista de seleccion, la cual “es un proceso de
comunicacion entre dos o mas personas que interactaan... Por un lado, esté el entrevistador o quien
toma la decision y, por otro, el entrevistado o candidato” (Rivera, 2019, p.65). En otras palabras,
es una herramienta clave para identificar al recurso humano que mejor se adecue al puesto de

trabajo que se esta reclutando.

De acuerdo con lo anterior, la entrevista se puede describir como una conversacion entre un
candidato a un puesto de trabajo y un representante del empleador, que puede ser una persona del
departamento de Recursos Humanos, un jefe inmediato o incluso el gerente o director del area para
la que se estd contratando. Al principio, se establece un periodo inicial para que exista confianza,
para que la comunicacién entre ambas partes sea comoda. Posterior, se deben evaluar las

competencias, habilidades y aptitudes del candidato relacionadas con los requisitos del puesto.



52

El término competencias se puede relacionar con toda la administracion de Recursos Humanos,
por lo que influye hasta en el proceso reclutamiento y seleccion. Por esto se brinda una pequena
definicion para asociar el tema con las entrevistas. Competencia son “las caracteristicas de
personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un puesto de
trabajo” (Alles, 2017, p.58). Y el modelo de gestion por competencias es el conjunto de “procesos
relacionados con las personas que integran la organizacioén y que tienen como propdsito alinearlos
en pos [sic] de los objetivos organizacionales o empresariales” (Alles, 2017, p.58). La autora Alles
divide este concepto en dos, a saber:

e Competencias de punto inicial: Estas se refieren a las habilidades bésicas que se requieren
para que un individuo puede desempenarse adecuadamente en un puesto de trabajo. Un ejemplo
de esto: Es un colaborador de una tienda de servicios, debe tener conocimientos minimos de lo que
su compaiia ofrece o brinda.

e Competencias diferenciales: Estas se encuentran dirigidas para cargos de altos mandos,
donde se busca un desarrollo especifico en ciertas competencias. Un ejemplo de esto es la
orientacion al logro, que implica en el colaborador buscar por si mismo un crecimiento o expansion
mas elevada en lo referente al cumplimiento de objetivos o metas.

Por esta razon, es importante tener definido y diferenciado, por medio de un diccionario de
competencias, cuales son las requeridas, para cada puesto de trabajo. De esta forma el proceso de
reclutamiento y seleccion podra enfocarse en competencias. El proceso de entrevistas, por medio
de un manual de preguntas anteriormente establecido por competencias, podra determinar el nivel
que se desea evaluar, concluyendo con esta herramienta de entrevista alineada a las competencias,

obteniendo mejores resultados, ahorro de tiempo y candidatos que se ajusten mas a los requisitos.
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2.1.11 Evaluacion por Competencias

La evaluacion por competencias es el procedimiento de “identificacion de las competencias
laborales, seleccionando los puestos claves, seguido es necesario el diagnostico de las
competencias laborales y el nivel existente en los puestos claves para conocer las brechas entre el
puesto de trabajo y las competencias laborales” (Esquivel et al., 2021, p. 37). En este proceso, se
busca comprender como las habilidades y conocimientos especificos se utilizan de manera efectiva
en situaciones laborales, con el fin de que los colaboradores puedan desempefiarse de manera

correcta en su trabajo.

En otras palabras, se trata de una evaluacion sistematica del desempefio de los colaboradores
en relacion con sus responsabilidades, metas y resultados. Este proceso implica evaluar las
capacidades y actitudes de cada trabajador conforme a las exigencias del puesto de trabajo. La
medicion permite identificar como cada persona contribuye al logro de los objetivos estratégicos
de la empresa. Ademas, esta evaluacion es una forma eficaz de gestionar la comunicacion, el

compromiso, el entendimiento, las competencias y la motivacion dentro de los equipos de trabajo.

2.1.12 Proceso de Induccion

Después de la contratacion efectiva de un candidato idoneo, el siguiente paso es el proceso de
induccidn, el cual es fundamental para introducir al nuevo personal en la empresa. Este proceso va
mas alld de familiarizarse con sus funciones asignadas, incluye las relaciones interpersonales con
sus compaiieros de trabajo. Por otra parte, la aplicacion de la induccion puede “fortalecer el
aprendizaje de nuevos colaboradores y mejorar las capacidades, conocimientos y habilidades de
los empleados. Para mantener una adecuada induccion del personal, se debe verificar el proceso y

el desempefio laboral de los colaboradores de acuerdo con las normativas™ (Inga, 2023, p.30).
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De lo expuesto anteriormente, se tiene claro que la induccion es un hecho relevante al que todo
colaborador de nuevo ingreso debe tener acceso. Es la primera oportunidad de una empresa para
crear un vinculo de compromiso con el nuevo personal. Dicho proceso implica la introduccion
inicial a elementos esenciales que los colaboradores necesitan conocer, como las tareas de un
puesto de trabajo, politicas y normativas de una organizacion. Es una forma de presentar la gestion
de la compaiiia, valores, objetivos organizacionales y demas hechos importantes que deben
conocer los nuevos trabajadores, con el propdsito de que se integren al ambiente laboral.

2.1.13 Evaluacion y Seguimiento de Personal Recién Incorporado a la Empresa

El departamento de Recursos Humanos puede “aplicar los métodos correspondientes mas
efectivos para que la contratacion sea eficaz en términos de resultados y utilidades, con personal
que cumpla con los perfiles necesarios y que demanda la estructura organizacional” (Granillo et
al., 2023, p. 68). De esta manera, es posible evaluar y brindar soporte al talento recién incorporado,
con el fin de retener y seguir desarrollando las competencias que cada colaborador aporta a la
compafiia.

Es decir, resulta importante un seguimiento continuo posterior al proceso de inducciéon. No es
suficiente con una sesion inicial el primer dia y luego enviar al recién incorporado a que inicie a
laborar. Se debe llevar un cabo seguimiento adecuado de los procesos con los colaboradores, para
evaluar su motivacion y capacidad de adaptacion a la organizacion. Ademads, es fundamental
obtener retroalimentacion sobre las gestiones realizadas durante su ingreso, para identificar areas
de mejora en las estrategias implementadas.

Para concluir, se considera que las empresas que trabajan de la mano con competencias
aseguran que su talento humano pueda enfrentar con éxito los desafios de sus roles y, a su vez, los

objetivos empresariales. Implementar este sistema de manera efectiva implica contar con
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colaboradores adecuados en cada puesto de trabajo, esto no solo impulsa el crecimiento
empresarial, sino también el desarrollo profesional del personal. Por esta razon, las compafiias se
vuelven mas atractivas y competitivas en el mercado al contar con trabajadores altamente
calificados que anadan valor al negocio.

2.2 Marco Conceptual

Para el desarrollo de este estudio, es necesario aclarar y explicar las definiciones de los
siguientes conceptos:

Un puesto de trabajo constituye el “vinculo entre las caracteristicas de la organizacion y las

personas, y va a determinar las actividades que debe realizar el ocupante del puesto, las
competencias que debe poseer, el salario que va a recibir, su contexto fisico, social y organizativo”
(Vavillo, 2021, p.1).
Ademas, un perfil de trabajo “permite visualizar la esencia de estos, y los procesos de trabajo,
reflejan las responsabilidades, obligaciones, condiciones y competencias, requeridos para dar
cumplimiento a las metas y objetivos de la dependencia donde se encuentren ubicados” (MEP,
2021, p.1). Un mal disefio de los cargos puede generar un impacto negativo en la rotacion de
personal, absentismo, desmotivacién de los colaboradores y un deterioro del clima laboral. Por
otro lado, un buen andlisis de los puestos puede resultar en un buen rendimiento y mayor
satisfaccion por parte del talento humano.

El andlisis y descripcion de puestos de trabajo es un “proceso sistematico de estudio que permite
concretar y reflejar documentalmente la naturaleza, contenido y alcance de cada posicion de la
organizacion” (Vavillo, 2021, p.3). Otra definicidon menciona que “deben ser detalladas y revisadas
constantemente para reflejar los cambios que se vayan introduciendo en cada puesto” (Ibanez,

2022, p.13). Las descripciones de los puestos de trabajo se materializan en una herramienta que
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describe el detalle de cada posicion, adaptandose tanto al sector del negocio como a los objetivos
organizaciones de una compaiiia.

El organigrama, segun Cruz et al. (2020), es una representacion grafica de una organizacion
donde ““se visualizan las lineas de autoridad de responsabilidad, los diferentes cargos, las unidades
departamentales, las relaciones de comunicacién” (p.60), entre los diferentes departamentos o
secciones de la empresa.

Ademas, estos se dividen en tres formas: “horizontales, donde la jerarquia aparece representada
de izquierda a derecha; verticales, en los que la jerarquia aparece representada de arriba hacia
abajo; y, radicales o céntricos, en los que la jerarquia aparece simbolizada desde adentro hacia
afuera” (Fisico & Mufioz, 2023, p.87).

Desde la perspectiva del talento humano, un organigrama no solo proporciona una vision clara
de la estructura y las funciones de una empresa, sino que también es una herramienta esencial para
la gestion del talento, la comunicacion, la planificacion estratégica y el desarrollo organizacional.

Por otra parte, Recursos Humanos constituye uno de los pilares fundamentales dentro de una
compafiia.
Para definirse y consolidarse en el mercado; su radio de accion contempla el reclutamiento,
seleccion, compensacion, beneficios sociales, higiene y seguridad en el trabajo, desarrollo
organizacional, entrenamiento y desarrollo del personal, relaciones laborales, base de datos
y sistemas de informacion, y auditoria. (Armijos et al., 2019, p.163)

Desde otra perspectiva, Recursos Humanos se define como “el factor clave mas importante de

las organizaciones para obtener el éxito” (Armijos et al., 2019, p.165). Ademas, se menciona que

este éxito no debe verse como un costo para la compaiiia, sino como una inversion estratégica. Por
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lo tanto, su adecuada administracion se convierte en una prioridad para alcanzar los objetivos
esperados de una empresa.

Una forma para alcanzar las metas propuestas es a través de los objetivos empresariales y del
talento humano, que constituyen la “pieza clave que nos permite alcanzar objetivos mediante el
impacto positivo que se tiene sobre los trabajadores” (Obando, 2020, p.167). Y para que los
colaboradores logren cumplir con sus labores exitosamente, deben brindarse las herramientas e
insumos necesarios, por lo que “es necesario que consideren que su personal en la medida que
desarrolle un sentimiento de pertenencia hacia ellas dentro de un clima laboral positivo buscara
ademas compartir los objetivos personales con los de la organizacion” (Davies, 2022, p.150). Es
por esta razoén que el departamento de Recursos Humanos debe alinear sus procesos y objetivos
con los intereses de su talento humano.

Ademas, las compaiiias realizan una ardua labor con el propdsito de lograr que sus
colaboradores se sientan satisfechos y comprometidos con sus objetivos organizacionales, esto se
denomina engagement, que es “la capacidad del empleado para laborar con energia, vigor y
dedicacion y que lo distinguen e identifican como un colaborador emocionalmente correcto y
fidelizado con la organizacion” (Agurto et al., 2020, p.113). El término no solo implica la
satisfaccion en el trabajo, sino también la alineacion con los valores y metas de la empresa, los
cual promueve un ambiente laboral productivo y positivo.

Otro término importante para esta investigacion es competencias, que son el “conjunto de
habilidades, saberes, técnicas, formas de pensamiento, que le permiten al empleado desarrollar un
desempefio” (Obando, 2020, p. 168). Por esta razon, es importante que en un manual de puestos
se evaluen las competencias de los empleados. De esta manera, ellos pueden sentirse alineados

con sus habilidades y capacidades en el puesto asignado.
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En otras palabras, el modelo de gestién por competencias proporciona una mayor exactitud en
relacion con las competencias de un trabajador y el perfil del puesto. Esto permite determinar si
un colaborador cumple o no con los requisitos del cargo. Ademads, este enfoque contribuye al
ahorro en tiempo y dinero al contratar el personal mas acorde a los requerimientos, lo cual reduce
los efectos negativos que pueden afectar a las organizaciones.

2.3 Marco Legal

Existen leyes y reglamentos que deben ser considerados para el desarrollo de esta investigacion
puesto que se relacionan con la gestion del talento humano desde una perspectiva legal. Este
proceso se regula por medio del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS), que se encarga
de velar por un trabajo decente de los colaboradores del sector privado, al que pertenece la empresa
El Paraiso del Parque S.A. Esta entidad protege los derechos laborales y seguridad social del sector
costarricense. Para esto, dispone espacios de consultas y preguntas frecuentes, para que las
personas que tienen dudas o se estan viendo afectadas por una mala situacion laboral puedan tener

el adecuado apoyo (MTSS, 2022).

2.3.1 Leyes

En la legislacion laboral interviene el Codigo de Trabajo y la Reforma Procesal Laboral, la cual
fue una modificacion que se le realizd a dicho codigo el 9 de diciembre del 2015 bajo la ley n°
9343. Esto sucedié muchos afios después de la vigencia de este codigo que inicid a regir los asuntos
laborales en Costa Rica, considerando diferentes articulos regulan los derechos de los
colaboradores y las obligaciones de los patronos. Esta reforma tenia como objetivo modernizar
ciertos articulos, con el propdsito de mejorar la atencion de los casos de la poblacion trabajadora,

para una justicia pronta y segura (MTSS, 2022).
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De acuerdo con esta ley, hay articulos que se deben tomar en cuenta porque se relacionan con
la gestion de un proceso de reclutamiento y seleccion en general.
En el capitulo primero se establece la definicion del contrato de trabajo, que se define en el
articulo 18.
ARTICULO 18.- Contrato individual de trabajo, sea cual fuere su denominacion, es todo
aquél en que una persona se obliga a prestar a otra sus servicios o a ejecutarle una obra,
bajo la dependencia permanente y direccion inmediata o delegada de ésta, y por una
remuneracion de cualquier clase o forma. Se presume la existencia de este contrato entre
el trabajador que presta sus servicios y la persona que los recibe. (Reforma Procesal
Laboral, 2015)
Por otra parte, se puede considerar el articulo que guia a los patronos a realizar los contratos
escritos segun la normativa legal establecida por el articulo 24.
ARTICULO 24.- El contrato escrito de trabajo contendra:
a) Los nombres y apellidos, nacionalidad, edad, sexo, estado civil y domicilio de los
contratantes.
b) El nimero de sus cédulas de identidad, si estuvieren obligados a portarlas.
c) La designacion precisa de la residencia del trabajador cuando se le contratare para
prestar sus servicios o ejecutar una obra en lugar distinto al de la que tiene habitualmente.
d) La duracion del contrato o la expresion de ser por tiempo indefinido, para obra
determinada o a precio alzado.

e) El tiempo de la jornada de trabajo y las horas en que debe prestarse éste.
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f) El sueldo, salario, jornal o participacion que habra de percibir el trabajador; si se debe
calcular por unidad de tiempo, por unidad de obra o de alguna otra manera, y la forma,
periodo y lugar del pago.

g) El lugar o lugares donde debera prestarse el servicio o ejecutarse la obra; h) Las demas
estipulaciones en que convengan las partes.

1) El lugar y fecha de la celebracion del contrato.

j) Las firmas de los contratantes, en el entendido de que dos testigos podran sustituir
validamente la de quien no sepa o no pueda hacerlo. (Reforma Procesal Laboral, 2015)

Finalmente, el articulo 404 del titulo octavo de esta ley es el que principalmente se debe tomar
en consideracion para gestionar un proceso de reclutamiento y seleccion, puesto que este regula la
prohibicion de discriminar en el &mbito laboral.

ARTICULO 404.- Se prohibe toda discriminacion en el trabajo por razones de edad, etnia,
sexo, religion, raza, orientacion sexual, estado civil, opinion politica, ascendencia nacional,
origen social, filiacioén, condicion de salud, discapacidad, afiliacion sindical, situacion
econdmica o cualquier otra forma analoga de discriminacion. (Modificado por el articulo
49 de la Ley No. 9797 del 02 de diciembre de 2019).

Los articulos citados anteriormente que contiene el Codigo de Trabajo y fueron modificados
con la Reforma Procesal Laboral, se identifican como necesarios, puesto que influyen en el proceso
de reclutamiento y seleccion del talento humano. Es importante que se regulen los contratos de
trabajo para establecer las condiciones aceptadas por la ley e iniciar con una relacion de trabajo
por escrito de una forma adecuada. Ademas, es relevante destacar que en este modelo se debe
trabajar sin discriminacién laboral, evitando en las entrevistas y contrataciones, cualquier

comentario de este tipo.



61

2.3.2 Decretos

El decreto n.° 43365- MTSS, decreto de los salarios minimos del sector privado de Costa Rica.
es uno de los decretos por considerar. Este se encarga de la fijacion anual de los salarios para
contribuir al bienestar de las familias costarricenses y la reparticion justa de las riquezas. Para
hacer valer este decreto se establecen los salarios segtn los perfiles ocupacionales, con respecto al
afio anterior y el aumento correspondiente que se le realiza cada afio. Es necesario tomar en
consideracion este decreto para ofrecer un puesto de trabajo que esté dentro del rango salarial que
estipula la ley (MTSS, 2022).

Para respaldar esta propuesta, es crucial que las compaiiias cumplan con las leyes y decretos
correspondientes. De acuerdo con el Decreto n° 43365-MTSS, es importante que las
organizaciones estudien y apliquen la informacion en la gestion del talento humano, asegurando
practicas laborales justas y eficientes. Adaptarse a estas regulaciones no solo garantiza el
cumplimiento legal, sino que también fortalece la estructura interna de la organizacion,

promoviendo un ambiente laboral mas seguro y productivo.



CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
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Marco Metodologico

La indagacion de fuentes confiables resulta importante para el desarrollo y el cumplimiento de

los objetivos de la investigacion. Dicha practica permite elaborar los instrumentos y recopilar

informacion precisa sobre la situacion actual en la compafia. Estos datos son necesarios para

ejecutar el trabajo de campo en la empresa y analizar los resultados obtenidos de la poblacion de

estudio, sentando asi las bases para disefar el manual de puestos por competencias en la empresa

El Paraiso del Parque S.A.

De acuerdo con lo anterior, se detalla el proceso de recoleccion de datos, desde la aprobacion del

proyecto, elaboracion y validacion de las herramientas.

1.

Presentacion del proyecto: Para la recoleccion de datos de la poblacion de estudio, se
presenta a la compaiia un panorama detallado de los objetivos propuestos, segun lo
establecido en la planificacion del proyecto de investigacion. El proposito de esta reunion
presencial, es obtener la aprobacion de la empresa, evento que se formaliza mediante una
carta firmada por la persona que se dedica a las labores de Recursos Humanos en su calidad
de representante legal.

Analisis situacional de la compaiiia: Una vez obtenida la aprobacion, se realiza un
andlisis situacional de la compafiia mediante el desarrollo de varias sesiones en la que se
comparte una serie de datos como la historia de la compaiiia, prop6sito, mision, vision,
objetivos empresariales, valores y la estructura departamental que la conforma. El andlisis
de los datos permite conocer el entorno interno y externo, desarrollando una vision integral
del estado actual de la empresa y de la necesidad de disefiar un manual de puestos por

competencias.



3.

64

Disefio de la herramienta de recolecciéon de datos: Es fundamental disefiar una
herramienta que facilite la recoleccion de datos de los puestos de trabajo para el disefio de
un manual de puestos por competencias. Esta herramienta permite validar datos esenciales,
tales como; el objetivo principal, tareas especificas, requisitos, condiciones de trabajo y las
competencias laborales de los puestos.

Validacion de la herramienta de recoleccion de datos: El resultado de la herramienta se
valida con una experta de la Universidad Técnica Nacional, sede central, especializada en
el area. Para ello, se le proporciona informacién a esta persona académica sobre los
objetivos del proyecto de investigacion y el estado situacional de la compaiia, lo que
facilita que la evaluacion se mas objetiva y este alineada a las necesidades identificadas.
La especialista recomienda eliminar secciones que no son relevantes para la investigacion,
lo cual, permite reducir la herramienta de 15 a 9 secciones, mejorando la comprension de
la informacion. Finalmente, mediante una segunda validacion se obtiene la aprobacion
formal de la herramienta, respaldada por medio de una carta firmada.

Mapeo de puestos: La empresa proporciona un listado del personal activo en la compaiiia,
facilitando el desarrollo de un mapeo de puestos de trabajo, con el propdsito de visualizar
la cantidad de puestos en la empresa, segun las clases ocupacionales del parque y hotel.
Dicho procedimiento es fundamental, para que las representantes de la compaiia designen
a los colaboradores idoneos a entrevistar.

Programacion de entrevistas: Se analiza la cantidad de puestos de trabajo y los
colaboradores por entrevistar, con el propodsito de programar las entrevistas en conjunto
con la empresa. No obstante, se debe evaluar el horario de los seleccionados a entrevistar,

la alta demanda de los puestos de trabajo y disponibilidad de la compaiia. Asimismo, se
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tiene en consideracion la disponibilidad de la persona que desempena las funciones de
Recursos Humanos, de acuerdo al cierre contable o de nomina.

Recoleccion de datos a la poblacion de estudio: Se realiza mediante entrevistas
presenciales programadas con diferentes colaboradores, esto genera un total de 45 personas
entrevistadas. Este procedimiento se ejecuta entre los meses de julio y agosto de 2023, en
la sala de reuniones del area contable, puesto que, es un espacio tranquilo y privado que
permite a los colaboradores sentirse comodos y expresar los datos de manera clara. Dicho
proceso se ejecuta, por medio de la herramienta fisica en la que se disefia el manual de
puestos por competencias lo que facilita la agilidad para recopilar la informacién, asi como
una mayor estructura y claridad de esta.

Validacion de la informaciéon con las jefaturas: Se procede a validar la informacion
brindada por los colaboradores con las jefaturas inmediatas de cada puesto de trabajo, lo
que garantiza que los datos sean confiables y veridicos. Dicho procedimiento es relevante
para la investigacion, puesto que principalmente se detecta la omision de tareas o bien la
extension de funciones que no corresponden al puesto de trabajo.

Analisis de informacion recolectada: La informacion que se recopila de todos los puestos
de trabajo es analizada, segun la herramienta del manual de puestos por competencias. Este
procedimiento, detalla los datos generales del puesto, desarrolla el objetivo y las tareas,
considerando la estructura de las funciones en las que se desarrolla “qué", "por medio de
qué"y "para qué". Asimismo, se detallan las relaciones de trabajo, consecuencias del error,
condiciones de trabajo, conocimientos del puesto, requisitos indispensables y deseables,

finalizando por el apartado para el andlisis de las competencias.
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10. Deteccion de puestos faltantes y coordinacion de entrevistas: En el analisis de los datos

11

recopilados sobre los puestos de trabajo, se detecta la exclusion de cuatro puestos de
trabajo, los cuales no estaban mapeados en el listado proporcionado por la compafiia. Esta
situacion, requiere coordinar nuevamente entrevistas, las cuales se programan en dias
diferentes por la complejidad de la temporada y los horarios de los colaboradores. Como
resultado, cuatro entrevistas se realizan de manera presencial en el mes de octubre 2023.
Finalmente, se valida la informacién y se analiza al igual que los otros puestos,
implementando la herramienta disefiada para este proposito.

Propuesta de competencias: A partir del andlisis de los puestos de trabajo y las funciones
asociadas a cada cargo, se identificaron 25 competencias propuestas que responden a las
necesidades generales de la compaiiia. Estas competencias abarcan tanto los puestos
operativos como los directivos, garantizando que se consideren las particularidades de cada
clase ocupacional. No obstante, la propuesta requiere la validacion por parte de las
representantes de la empresa, con el fin de determinar cudles de estas competencias son las

mas relevantes para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

12. Validacién de las competencias: La validacion de competencias se da a través de una

sesion presencial en la que participan la asistente de gerente general, la persona que esta
realizando las labores de Recursos Humanos y las investigadoras. Esto con el proposito de
leer cada competencia y analizar si es necesaria para alguno de los puestos de la compaiiia.
Para la seleccion de las competencias, se emplea una herramienta que presenta el conjunto
inicial de las competencias, permitiendo marcar aquellas consideradas necesarias o, en su

defecto, descartarlas. Finalmente, como resultado de esta validacion se logra identificar 12
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competencias que son indispensables para empresa, lo que al final se reflejan en 15
competencias clasificadas en diferentes clases ocupacionales.

Clasificacion de competencias: Las competencias identificadas son fundamentales para
respaldar la operacion de la empresa, debido a que, permiten a los colaboradores adaptarse
eficazmente a los distintos roles dentro de la organizacion. Estas se dividen en 2, que son
las competencias genéricas y especificas.

Las competencias genéricas, son aplicables a todos los puestos de la compaiia y a la
clase ocupacional operativa, puesto que, los colaboradores del area operativa se enfocan
principalmente en tareas de baja complejidad y rutinarias. Por esta razon, los puestos
operativos no requieren de competencias especificas, dado que sus responsabilidades no
involucran desafios de complejidad estratégica. La aplicacion de estas competencias en
dichos puestos es directa y esta orientada a la ejecucion eficiente de actividades diarias.

Las competencias especificas, abarcan habilidades técnicas mas avanzadas que un
colaborador debe dominar para ejecutar con precision las tareas y responsabilidades
asignadas. Debido a su naturaleza, estas se clasifican segtn las clases ocupacionales de la
compafiia que son Directivas, especificas y técnicas-operativas, con el proposito de
estructurarlas de una manera mas afectiva y alinearlas a las necesidades particulares de
cada departamento.

Estructura por competencia: Una vez validada las competencias genéricas y las
competencias especificas para la compaiia, se procede al disefio de la herramienta en la
que se detalla cada competencia. Este documento tiene como objetivo definir de manera

clara y precisa cada una de las competencias identificadas, mediante la conceptualizacion,
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clasificacion en niveles (bajo, medio y alto) y los indicadores especificos para cada
categoria.

15. Diseiio del diccionario por competencias: El diccionario por competencias es una
herramienta clave que permite estructurar y clasificar las habilidades requeridas para los
puestos de trabajo de la compaiiia. Por ello, es relevante asegurar su efectividad y precision,
garantizando que la informacion sea la adecuado. Este diccionario, se convierte en una
herramienta crucial para la gestion de Recursos Humanos, al proporcionar datos para
respaldar descripciones claras y precisas de cada perfil, basadas en competencias genéricas
y especificas.

16. Diseifio de la herramienta del manual de puestos por competencias: Una vez validado
el diccionario por competencias, se respalda el contenido de los perfiles asegurando que
cada descripcion se ajuste a las competencias, segun su clasificacion. Este proceso permite
estructurar de manera clara los puestos de trabajo. Asimismo, con toda la informacion
estructurada por competencias se obtiene el resultado final del manual de puestos por
competencias.

17. Validez de las herramientas finales: Posteriormente, tras finalizar las herramientas del
diccionario por competencias y el manual de puestos por competencias, se debe realizar la
validacion de la informacion con la empresa El Paraiso del Parque S.A, con el propdsito
de garantizar que dichas herramientas estén alineadas a los objetivos estratégicos y la
necesidad detectada de la compania. Dicho proceso se formaliza por medio de una carta

firmada por el representante legal de la empresa.

Se describe un proceso sistematico que permite la identificacion, clasificacion y validacion de

las competencias en la empresa. Mediante la integracion de herramientas como el diccionario y el
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manual de puestos por competencias. Estas etapas, son fundamentadas ya que aseguran que las
competencias genéricas y especificas estén alineadas con las necesidades estratégicas de la
compafiia.

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion “consiste en la busqueda de informacion sobre algo para resolver interrogantes
que permitan explicar determinado problema” (Villanueva, 2022, p.17). De acuerdo con lo
anterior, todo estudio debe considerar su tipo de investigacion, para obtener la informacion
necesaria con respecto al objetivo que persigue. Esto va a determinar el tipo de datos que se van a
implementar y las herramientas necesarias para recopilar. La investigacion de este proyecto es de
tipo descriptiva y documental.

La investigacion descriptiva se “utiliza para identificar y obtener informacion sobre las
caracteristicas de un tema concreto, como la comunidad, el grupo o las personas. En otras palabras,
se puede decir que describen fendémenos de indole social” (Mendoza & Nifio, 2021, p.59). Es decir,
su plan consiste en delinear las caracteristicas o atributos relevantes del objeto de estudio. El
investigador describe las tendencias de un grupo que le permita tener una vision clara del objetivo.
Para llevar a cabo este proceso, es fundamental definir las variables de la investigacion y analizar
los datos recopilados de la poblacién o muestra investigada.

Asimismo, la investigacion descriptiva se enfoca en el andlisis detallado del estudio. Seglin
Ramos (2020), “en este alcance de la investigacion, ya se conocen las caracteristicas del fenomeno
y lo que se busca, es exponer su presencia en un determinado grupo humano” (p.29). Este tipo de
investigacion describe y explica el objeto de estudio a través del andlisis de las caracteristicas,

procesos y etapas que influyen en su desarrollo. Basandose en esta metodologia, se describe las
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variables claves y se aplican las técnicas de recoleccion de datos, para orientar los resultados del
manual de puestos por competencias.

La investigacion documental se encarga de revisar documentos y fuentes confiables, para
interpretar y crear una base a partir de ciertos criterios empiricos, con el propdsito de generar nueva
informacion sobre el objeto de estudio. Este estudio identifica, selecciona y organiza datos de
documentos fisicos o virtuales, con el fin de analizarlos y explicarlos en el desarrollo de la

investigacion (Alayza et al., 2020).

Por consiguiente, la investigacion documental se centra en describir la informacién relevante,
caracteristicas, técnicas y otros datos que conforman el modelo propuesto. Esta metodologia
profundiza en los distintos enfoques tedricos y recoge aportes significativos de libros, articulos
cientificos y revistas, los cuales sirven para fundamentar el estudio. La revision de estas fuentes

permite construir una base so6lida sobre la cual se desarrolla la ejecucion del proyecto.

De acuerdo con lo anterior, se determina que el enfoque de este proyecto, combina las
metodologias documental-descriptiva, para cumplir con los objetivos del proyecto. Dicho tipo de
investigacion permite detallar las competencias observadas y revisar los documentos teoricos que
sustentan la estructura de estas competencias. A través de este enfoque, se especifica el proceso de
clasificacion de competencias, puesto que permite identificar las competencias necesarias para los

puestos de trabajo en la compaiiia el Paraiso del Parque S.A

Para establecer la clasificacion de las competencias se trabaja en conjunto con dos
representantes de la compaiiia, quienes participaron en la identificacion de las competencias
claves. Para ello, se definieron las competencias genéricas que son aplicables a todos los puestos
de la compania y las competencias especificas que son relacionados con tareas técnicas y

especificas de ciertos puestos de trabajo.
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3.2 Tipo de Enfoque

El tipo de enfoque de la investigacion “representa marcos tedricos y metodologicos que guian
el proceso investigativo, otorgando direccion y coherencia a la busqueda de respuestas a preguntas
cientificas. Estos enfoques, que pueden variar desde lo cuantitativo hasta lo cualitativo, o integrar
ambas perspectivas” (Cedefio et al., 2023, p.9726).

El enfoque que se adapta al proyecto de estudio es el cualitativo originalmente “era considerado
exclusivo de las areas sociales, antropoldgicas o humanistas, sin embargo, esta ruta permite evaluar
la percepcion, sentimientos y experiencias de todo grupo humano para cualquier contexto”
(Marroquin & Padilla, 2021, p.339). En otras palabras, este enfoque se basa en la interaccion
cercana con grupos de individuos o sujetos por investigar, para comprender sus perspectivas. Su
objetivo es profundizar en las opiniones y experiencias de los sujetos investigados, lo que permite
percibir una vision mas completa de la realidad en la que se desarrollan estas experiencias.

El enfoque cualitativo es necesario para profundizar en la perspectiva y las vivencias actuales
de la poblacion relacionada con el estudio. Ademas, permite un analisis detallado de elementos
sociales y laborales dentro de la empresa, brindando un panorama mas amplio de los puestos de
trabajo. Para llevar a cabo este enfoque, se emplea técnicas como entrevistas al personal y a las
jefaturas, ademas del analisis de documentos y herramientas aplicadas en el proceso que pueden

ser relevantes para la realizacion del proyecto.

3.3 Poblacion de Estudio

La investigacion tiene interés en estudiar los puestos de trabajo de la empresa El Paraiso del
Parque S.A. Segliin Barbosa et al., 2020 la poblaciéon “suele llamarse a veces universo, que
conforma siempre una totalidad o una unidad. Dicha unidad puede ser integrada por individuos,

hechos o elementos de otra indole” (p.103). Por esta razén, se considera como poblacion de estudio
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a todos los puestos de trabajo que conforman la empresa. Para esto, se realiza un diagnoéstico a la

compafiia, que permita recopilar la mayor cantidad de informacion.

Por consiguiente, la identificacion de la poblacion de estudio, se realiza mediante el listado
general de los puestos de trabajo, desde el area directiva hasta la operativa. En total, se determina
las entrevistadas a 49 colaboradores, distribuidos entre los distintos departamentos de la compaiia,
con el propdsito de recolectar datos cualitativos sobre las tareas diarias, habilidades requeridas y

desafios que enfrentan en cada puesto.

La recoleccion de datos es recopilada a través de entrevistas presenciales, programadas entre
los meses de julio y agosto de 2023. Para este proceso, se aplica una herramienta disenada
especificamente para la estructura del manual de puestos por competencias. Dicha metodologia se
conforma de preguntas abiertas, que permiten identificar las tareas diarias, habilidades requeridas
y desafios asociados a cada puesto. Ademas, se exploraron las relaciones de trabajo y los requisitos
especificos, asegurando que los datos recopilados son representativos y pertinentes para el diseo

del manual.

Para garantizar la validez del procedimiento, se programaron sesiones con las responsables de
la empresa: la asistente del gerente general y la responsable del area de Recursos Humanos. Estas
reuniones, se realizan antes de la aplicacion de entrevistas, con el propdsito de asegurar la
representacion general de la poblacion seleccionada. Este proceso facilita la identificacion de las

competencias alineadas a las necesidades y objetivos estratégicos de la empresa.



73

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica “comprende procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener la
informacion y la respuesta a su pregunta de investigacion” (Huaire et al., 2022, p. 90). Y los
instrumentos “son los medios, herramientas o recursos utilizados para poder registrar la
informacion para la cual se aplica una técnica especifica” (Huaire et al., 2022, p. 90). Es decir, se
refiere a las herramientas que utiliza el investigador para recolectar los datos del estudio con el
objetivo de analizarlos en la investigacion. Los medios cominmente implementados por los
investigadores incluyen la indagacion en fuentes documentales, encuestas y entrevistas.

La primera técnica de recoleccion de datos propuesta para el desarrollo del proyecto de
investigacion es la entrevista directa. Esta técnica esta definida como un tipo de entrevista “en la
que el entrevistador toma un rol muy activo durante la misma. Es decir, toma protagonismo durante
la realizacion de la entrevista, haciendo preguntas muy concisas y esperando que el entrevistado
las responda” (Montagud, 2020, parr.3). Para esto, se desarrollan preguntas claves con el propdsito
de comprender cada puesto de trabajo y, de esta manera, determinar qué competencias se ajustan

mejor al negocio.

Ademas, se implementa una entrevista estructurada o estandarizada a los ocupantes de los
puestos de trabajos. Esta se define como la “situacion de didlogo rigidamente preestablecida, con
preguntas idénticas y con el mismo orden a cada uno de los participantes” (Feria et al., 2020, p.68).
En contraste, cuando se dialogue con mas interesados, como la gerencia, se utiliza una entrevista
no estructurada o no estandarizada: “situacion de didlogo flexible, susceptible de intercambios con
el o los entrevistados, y de reorientarse en el transcurso de esta” (Feria et al., 2020, p.68).

La técnica para la recoleccion de datos es la entrevista estandarizada, puesto que se realizan

entrevistas estructuradas a un grupo representativo de colaboradores de diferentes niveles de la
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compafiia y sus supervisores. Las investigadoras administran estas entrevistas con el objetivo de
comprender en detalle las tareas, competencias y responsabilidades asociadas a cada puesto,
brindando una vision més amplia de los requerimientos y necesidades que poseen los niveles
organizacionales dentro de la empresa. Posteriormente, se realizan reuniones de retroalimentacion
en las cuales se discuten los resultados del cuestionario y de la entrevista no estandarizada para la

validacion y el complete de la informacién recopilada.

3.5 Fuentes de Recoleccion de Informacion
3.5.1 Fuentes Primarias

Segun Duenas (2023), las fuentes terciarias son “aquellas que contienen datos nuevos y
originales caracterizandose porque no siguen en su disposicion, un esquema predeterminado...
también se pueden acceder a ellas de manera directa” (p.7). Para garantizar la precision y la
pertinencia de la informacion se han establecido fuentes primarias de informacion. Estas incluyen
la comunicacion directa con la colaboradora que realiza funciones de Recursos Humanos y las
entrevistas con los ocupantes de los puestos de trabajo, como con sus superiores, para disefiar el
manual de puestos por competencias. Ademas, se utilizan los datos disponibles en la compaiiia,
como la descripcion de los 14 perfiles existentes y el lista de los general de los colaboradores
activas y sus puestos de trabajo, en conjunto con otra informacidn que sea brindada. Es importante
destacar que toda la informacion recopilada es inicamente utilizada para el desarrollo del proyecto

de investigacion y con fines académicos.

3.5.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias son “documentos escritos con base en las consultas realizadas de
fuentes primarias, se desarrollan mediante el analisis e interpretacion de los textos ya existentes”.

(Barbosa et al., 2020, p.180). Dentro de estas fuentes se usa informacién de libros, revistas, entre
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otras, que pueden haber sido elaborados por varios autores o por un Unico autor, en formato
impreso y digital. El proyecto de investigacion recopila recursos como libros, revistas académicas
y cientificas, videos informativos, documentos de tesis a nivel de licenciatura, maestria y
doctorado. Esta diversidad de fuentes garantiza que el proyecto de investigacion cuente con una

base solida de informacion para respaldar el desarrollo de su componente practico.

3.5.3 Fuentes Terciarias

Las fuentes terciarias son “compilaciones o nombres de revistas u otras publicaciones, es decir,
compendian fuentes secundarias... Estas, a su vez, serviran para encontrar expertos o fuentes que
ayuden a localizar las fuentes primarias u originales” (Iglesias, 2021, p. 97). En otras palabras, es
informacion que utiliza una persona de otro individuo o ya sea de si mismo, para desarrollar un
tema desde una base. Ademas, los proyectos de investigacion y libros investigativos requieren de

esta fuente, para obtener mas informacion.
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A continuacion, se presenta la Matriz de Conceptualizacion de Variables, que detalla como cada

objetivo del estudio se relaciona con su respectiva variable, definicion conceptual, operacional e

instrumental. Esta matriz facilita una comprension clara del enfoque metodologico utilizado para

garantizar que los resultados obtenidos contribuyan al disefio del manual de puestos por

competencias.
Tabla 3: Conceptualizacion de Variables
Objetivo Variable Definicion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Diagnosticar  la  Analisis El analisis situacional ~ Se evaluard por  Entrevista

situacion actual de
la  empresa en
relaciéon con los
puestos de trabajo,
que permita la
identificacion de
las  necesidades
para el manual de

puestos por

competencias.

situacional de

la empresa.

es un estudio
“especializado que
requiere toda

organizacion y se

encarga basicamente
de evaluar la situacion

estratégica actual de la

empresa, Sus

debilidades reflejadas

en sus problemas; asi

como, sus

potencialidades y su
alcance, incluyendo su

crecimiento” (Bravo et

al., 2019, parr.4).

medio del
porcentaje de
desactualizacion
de los 14
puestos de
trabajo con los
que cuenta la
compaiiia.

Se identificara
el nimero de
puestos de
trabajo para
realizar el
manual de
puestos por

competencias.

Andlisis de
fortalezas,
oportunidades,
debilidades y
amenazas

(FODA)
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Objetivo Variable Definicion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
Determinar las Competencias Las competencias son A  través de Entrevista
competencias que laborales “Conjunto sinérgico de entrevistas  se Investigacion
requieren los conocimientos, determinard el documental
puestos de trabajo habilidades, nimero de Diccionario
en la empresa El experiencias... basado competencias por
Paraiso del Parque en la  idoneidad por cada puesto competencias
S.A, dirigido a la demostrada, asociado a de trabajo.
elaboracion de un un desempefio superior Asimismo, por
diccionario por del trabajador y de la medio de Ia
competencias. organizacion, en observacion de
correspondencias con las tareas se
las exigencias técnicas, definiran las
productivas 'y de competencias.
servicios” (Norma La wvariable se
Cubana 2007, citado evaluara
en Cuesta et al., 2018, mediante la
p.125). consolidacion de
las
competencias
identificadas,
por medio un
diccionario por
competencias.
Definir los Manual de Es una “herramienta La variable se Entrevista a
puestos por puestos por que aporta un orden en evaluara los ocupantes
competencias en  competencias el establecimiento de mediante el de los puestos.
la empresa El las actividades que numero de
Paraiso del Parque cada funcionario debe puestos
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Objetivo Variable Definicion Definicion Definicion
Conceptual Operacional Instrumental
S.A, que permita realizar en su puesto de definidos  por Descriptivos

la creacion de una
propuesta de un
manual de puestos

por competencias

trabajo, al igual que
ciertas caracteristicas
como: la educacion,
afios de experiencia,
entre otros que cada
aspirante al puesto de
trabajo debe poseer
para el desempefio
laboral optimo”
(Villafuerte, 2018, p.
106).

competencias,

para la adecuada

gestion  de

organizacion.

la

de puestos por

competencias.

La conceptualizacion de variables anterior conecta cada objetivo del estudio con su definicion

conceptual y operacional. Esta integracion metodologica asegura que los hallazgos del estudio

sean consistentes, precisos y Uutiles para el disefio del manual de puestos por competencias,

promoviendo asi una gestion organizacional mas efectiva.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
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4. Presentacion y Analisis de los Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos del objeto de estudio, el cual se sustenta
en la aplicacion del cuestionario y entrevistas realizadas al personal de la empresa El Paraiso del
Parque S.A. El objetivo principal de esta investigacion es recopilar la informacion relevante sobre
los puestos de trabajo dentro de la empresa, especificamente en relacion con las tareas, relaciones
de trabajo, requisitos del puesto y competencias necesarias, para el disefio de un manual de puestos

por competencias en la empresa El Paraiso del Parque S.A.

Los hallazgos proporcionan una base sélida para la creacion de un orden entre las competencias
de los colaboradores con los objetivos estratégicos de la empresa, para facilitar un desarrollo mas
eficiente en el talento humano. Este capitulo presenta los resultados de manera detallada,
mostrando la importancia de cada uno en el &mbito empresarial y su impacto en el disefio del
manual de puestos por competencias, el cual es fundamental para los subsistemas de Recursos

Humanos dentro de la compaiiia.

4.1 Porcentaje de Puestos Analizados

Grafico 1: Porcentaje de Puestos Analizados

MW Puestos de trabajo
analizados
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El andlisis de los 49 puestos de trabajo en El Paraiso del Parque S.A. es fundamental para
comprender la estructura organizacional y disefiar el manual de puestos por competencias. El
Grafico 1, muestra una representacion que abarca el 100% de la poblacion laboral activa, lo que
asegura una cobertura completa y permite identificar las competencias requeridas en cada area. La
distribuciéon por areas de hotel y parque, asi como por clases ocupacionales (directiva,
administrativa, técnica-operativa y operativa), facilita un enfoque detallado y adaptado a las
necesidades especificas de la empresa.

La recopilacion de datos incluye entrevistas con colaboradores y la validacion con las jefaturas,
garantizando la confiabilidad de la informacion obtenida. Mediante el proceso de andlisis se
detectan puestos que inicialmente no estaban contemplados en el listado que proporciona la
empresa, lo que requiere la programacion de entrevistas adicionales. Esto permite un mapeo
completo de la estructura organizacional, asegurando que ningin puesto quede excluido del
analisis.

Este estudio aporta una base solida para la asignacion de competencias y la identificacion de
puestos de trabajo. Ademads, tiene un impacto estratégico, al facilitar decisiones sobre el desarrollo
profesional, capacitacion y ajustes en la estructura empresarial. La evaluacion, no solo identifica
tareas o roles, sino que también, conecta estos hallazgos con la mejora del talento humano,
fortaleciendo a la empresa para alcanzar sus objetivos estratégicos.

A continuacién, se muestra la clasificacion de los puestos de trabajo, segun el area y clase

ocupacional:
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Tabla 4: Identificacion de los Puestos de Trabajo
Area | Clase Ocupacional | Puestos de Trabajo
Hotel Directiva Gerente de alimentos y bebidas, Gerente del hotel.
Administrativa Agente de reservaciones, Recepcionista de hotel

Técnica-Operativa

Operativa

Ama de llaves, Chef, Encargado de mantenimiento
operativo.

Auxiliar de transporte, Ayudante de cocina, Cajero,
Cocinero, Encargado de lavanderia, Jardinero, Mozo de
hotel, Mucama de hotel, Operario de mantenimiento,
Salonero.

Parque Directiva

Administrativa

Técnica-Operativa

Operativa

Asistente de gerente general, Gerente de alimentos y
bebidas, Gerente del parque, Gerente financiero.

Asistente de inventarios, Auxiliar contable, Contralor,
Gestor de Recursos Humanos, Oficinista de gerencia,
Recepcionista del parque, Tesorero.

Chef, Ebanista, Encargado de bodega, Encargado de
mantenimiento operativo, Jefe de mantenimiento del
parque, Soldador.

Asistente de bodega, Auxiliar de transporte, Ayudante de
cocina, Cajero, Chofer, Cocinero, Demostrador del
parque, Florista, Guarda de seguridad, Guia del parque,
Jardinero, Miscelaneo de 4reas publicas, Operario de
mantenimiento, Parqueador, Salonero.

La Tabla 4 estructura los 49 puestos de trabajo analizados, segtn las clases ocupacionales del

area de parque y hotel. Este andlisis es relevante para la compafiia, puesto que, mejora la

distribucion administrativa y facilita los procesos de seleccion, capacitacion y evaluacion del

personal. También, promueve el desarrollo de los colaboradores al identificar las competencias

necesarias para cada perfil, lo que fortalece el clima y la cultura organizacional, incrementando la

productividad de la compaiiia. Por otro lado, la empresa puede contribuir a la comunidad, al

incrementar la empleabilidad local y gener un impacto positivo en la economia de la region.
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4.2 Seleccion de Competencias

La seleccion de las competencias se efectia por medio de un proceso de analisis exhaustivo en
la empresa El Paraiso del Parque S.A, respaldado por fuentes tedricas, consultas a expertos y
estudios previos en el campo de las competencias laborales. Este estudio asegura que la
identificacion de las competencias necesarias se encuentre fundamentado, considerando lo que
requiere y exige cada puesto de trabajo.

Este proceso asegura que las competencias propuestas no solo respondan a las necesidades de
los puestos, sino que también contribuyan a un desarrollo estratégico del talento humano en la
empresa, alineado con los objetivos organizacionales. Durante el desarrollo del estudio, se lleva a
cabo sesiones con las representantes de la organizacion, donde se discuten y validan las
competencias de acuerdo con la mision, vision, valores y metas de la compaifiia. Esto evidencia
que las competencias seleccionadas se ajustan tanto a las expectativas internas como a las
demandas del entorno laboral.

A continuacion, se presenta la Tabla 5, que muestra el listado de las 25 competencias propuestas
a partir de la informacion recopilada de las entrevistas realizadas a los ocupantes de los puestos de

trabajo:
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Tabla 5: Listado de Competencias por Clase Ocupacional

Competencia Directiva Administrativa Técnica- Operativa
Operativa

1. Comunicacion oral [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

2. Comunicacion escrita [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

3. Comunicacion asertiva [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [X]Si[]
No No No

4. Direccion y desarrollo de [1Si[X] [ ]1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]

personas No No No

5. Creatividad e innovacion [1Si[X] [ ]1Si[X]No [X]Si[] [1Si[X]
No No No

6. Liderazgo [X]Si[] [X]Si[]No [X]Si[] [ ]Si[X]
No No No

7. Delegacion [1Si[X] [ ]1Si[X]No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

8. Iniciativa [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

9. Negociacion [X]Si[] [ ]1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

10. Confiabilidad e integridad [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [X]Si[]
No No No

11. Resolucion de problemas [1S1[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]

comerciales No No No

12. Autonomia [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

13. Toma de decisiones [X]Si[] [X]Si[ ] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

14. Trabajo en equipo [1Si[X] [ ]1Si[X]No [ ]Si[X] [X]Si[]
No No No




85

15. Orientacion al cliente [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [X]Si[]
No No No
16. Orientacion al logro [1Si[X] [ 1Si[X] No [X]Si[] [1Si[X]
No No No
17. Gestion del tiempo [1Si[X] [ ]1Si[X] No [1Si[X] [X]Si[]
No No No
18. Vision estratégica [X]Si[] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No
19. Manejo y resolucion de [1Si[X] [X]Si[]No [ ]Si[X] [ ]Si[X]
conflictos No No No
20. Gestion de Proyectos [1Si[X] [ ]1Si[X] No [ ]Si[X] [ ]Si[X]
No No No
21. Pensamiento critico [1Si[X] [ ]1Si[X] No [ ]Si[X] [ ]Si[X]
No No No
22. Visibilidad y Presencia [1Si[X] [ ]1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
Ejecutiva No No No
23. Gestion Financiera [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No
24. Gestion de Informacion [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No
25. Atencion al detalle [1Si[X] [ 1Si[X] No [1Si[X] [1Si[X]
No No No

El listado de las 25 competencias propuestas, que se representa en la Tabla 5, permite a la
empresa potenciar su talento humano, garantizando que cada colaborador se encuentre preparado
para cumplir con las expectativas del puesto y contribuir a los objetivos organizacionales. Ademas,
contribuye al fortalecimiento de la cultura empresarial y mejora la productividad de acuerdo con,
los alcances esperados. También, el orden estructurado y la asignaciéon de competencias puede

generar un impacto positivo en las operaciones diarias.
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4. 3 Clasificacion de Competencias
A continuacion, se presenta el grafico 2, que muestra la clasificacion de las competencias
seleccionadas, segun las clases ocupacionales:

Competencias genéricas: Grafico 2: Clasificacion por Competencias

Comunicacion asertiva.
Orientacion al cliente.
Trabajo en equipo.
Gestion del tiempo.
Confiabilidad e integridad.

M

Competencias especificas:

Técnicas-
. . . Operativas
Competencias directivas:

1. Liderazgo.

2. Vision estratégica.
3. Toma de decisiones.
4. Negociacion.

Competencias administrativas:
1. Toma de decisiones.

2. Liderazgo.

. ., . Administrativas
3. Manejo y resolucién de conflictos.

Competencias técnicas-operativas:
1. Liderazgo.

2. Orientacion al logro.

3. Innovacion y creatividad.

La clasificacion de competencias favorece la organizacion de los puestos de trabajo y las
competencias seleccionadas en las diferentes clases ocupacionales. Es importante resaltar que la
mayoria de la poblacion de estudio se encuentra en la categoria operativa, lo cual resulta relevante
en la asignacion de las competencias genéricas con respecto a las especificas.

Este analisis permite a la empresa contar con una asignacion detallada de las competencias,

segun el nivel de complejidad de cada puesto. Esto garantiza que cada perfil este correctamente
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alineado con su respectiva categoria ocupacional. También, optimiza la estructura organizacional,
mejora la gestion del talento humano, facilitando el cumplimiento de los objetivos empresariales.
4.3.1 Competencias Genéricas
Las competencias genéricas son aplicables a todos los puestos de trabajo de la compaiia. En
conjunto con dos colaboradoras designadas (Asistente de gerente general y persona a cargo de
labores de Recursos Humanos) y con el apoyo de las investigadoras, se determinan cinco
competencias de las 25 propuestas. Las competencias elegidas son:

e Comunicacion asertiva.

e Orientacion al cliente.

e Trabajo en equipo.

e Gestion del tiempo.

e Confiabilidad e integridad.
Estas son esenciales para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y eficiente, contribuyendo
al éxito colectivo dentro de la empresa y asegurando que todos los colaboradores compartan
valores en comun que impacten de forma favorable en el clima organizacional.
4.3.2 Competencias Especificas

Las competencias especificas contempla las tres primeras clases ocupacionales de la empresa:
1. Competencias Directivas
Estas posiciones requieren de competencias estratégicas complejas para guiar a la organizacion
hacia el cumplimiento de objetivos empresariales. Estas se clasifican en:

e Liderazgo

e Vision estratégica

e Toma de decisiones
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e Negociacion

2. Competencias Administrativas
En estos puestos de trabajo, es fundamental gestionar equipos, resolver conflictos y tomar
decisiones informadas que contribuyan al funcionamiento organizacional. Estas se clasifican en:

e Toma de decisiones
e Liderazgo
e Manejo y resolucion de conflictos
3. Competencias Técnicas-Operativas
Estos puestos, abordan problemas técnicos y operativos de manera eficiente, para el logro de metas

de produccion e innovacion. Estas se clasifican en:
e Liderazgo
e Orientacion al logro
e Innovacion y creatividad
Las competencias genéricas se adecuan a todos los puestos de la compafia y en especial, a los
puestos operativos, donde las funciones se enfocan principalmente en tareas de baja complejidad
y rutinarias. Por esta razon, los puestos operativos no requieren de competencias especificas, dado
que sus responsabilidades no involucran desafios de complejidad estratégica. Estas competencias
son esenciales para crear una base sélida de caracteristicas comunes entre todos los colaboradores.
Por otro lado, las competencias especificas estan asociadas a roles mas complejos que requieren
una educacion formal media o avanzada y, en ciertos periodos o proyectos, pueden requerir de
personal a cargo para alcanzar las tareas requeridas. Lo que permite a la empresa gestionar sus

recursos de manera eficaz en conjunto con sus objetivos empresariales.



4.3.3 Clasificacion de los Puestos de Trabajo por Competencias
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A continuacion, se presentan las tablas 6 y 7, que muestran la clasificacion de los puestos de trabajo

por competencias, segin las ubicaciones de la empresa que son hotel y parque, y las clases

ocupacionales correspondientes:

Tabla 6:

Ubicacion

Hotel

Clase

Clasificacion de los Puestos de trabajo por Competencias (Hotel)

Clasificacion de las competencias

ocupacional Puestos de trabajo Competencias Competencias
especificas genéricas
Directiva Gerente de alimentos y = Liderazgo
bebidas »  Vision
Gerente del hotel estratégica
* Tomade .
. . competencias
dec1519ne§ aplican para las cuatro
= Negociacion | ¢lases ocupacionales.
Administrativa | Agente de reservaciones = Toma de
Recepcionista de hotel decisiones
= Liderazgo Comunicacion
= Manejoy asertiva
resolucion de Orientacion al
conflictos cliente
Técnica- Ama de llaves = Liderazgo Trabajo  en
Operativa Chef * Orientacion al equipo
Encargado de mantenimiento logro Gestién  del
operativo = Innovaciony tiempo
creatividad Confiabilidad
e integridad
Operativa Auxiliar de transporte

Ayudante de cocina

Cajero

Cocinero

Encargado de lavanderia
Jardinero

Mozo de hotel

Mucamas de hotel
Operario de mantenimiento
Salonero

No aplican las
competencias
especificas, para los
puestos operativos.




Tabla 7:

Ubicacion

Parque

Clase

Clasificacion de las competencias
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Clasificacion de los Puestos de Trabajo por Competencias (Parque)

ocupacional Puestos de trabajo Competencias Competencias
especificas: genéricas:
Directiva Asistente de gerente general » Liderazgo
Gerente de alimentos y =  Vision
bebidas estratégica
Gerente del parque T
. = Tomade .
Gerente financiero decisi Estas  competencias
601510.ne.s’ aplican para las cuatro
= Negociacion. | ¢lages ocupacionales.
Administrativa | Asistente de inventarios = Tomade
Auxiliar contable decisiones
Contralor = Liderazgo
Gestor de recursos humanos Manei
. . . anejo y
Oficinista de gerencia Resolucion d
Recepcionista del parque esz.u(:lon ¢
contlictos. L,
_ Tesorero : » Comunicacioén
Técnica- Chef = Liderazgo .
. . asertiva
Operativa Ebanista »  Orientacion al - Orientacion al
Encargado de bodega logro Flen aciton a
Encargado de mantenimiento ., cliente
- = Innovaciony . bai
operativo tividad Trabajo  en
Jefe de mantenimiento del creativida equipo
parque = QGestion  del
. Sol.dador tiempo
Operativa Asistente de bodega

Auxiliar de transporte
Ayudante de cocina

Cajero

Chofer

Cocinero

Demostrador del parque
Florista

Guardas de seguridad

Guia del parque

Jardinero

Miscelaneo de areas publicas
Operario de mantenimiento
Parqueador

Salonero

No aplican las
competencias
especificas, para los
puestos operativos.

= Confiabilidad
e integridad




91

Este enfoque promueve la gestion de talento humano, al garantizar que las competencias se
asignen de manera efectiva segiin las necesidades operativas y estratégicas de la compaiiia.
Asimismo, permite tomar decisiones mas informadas en cuanto a la contratacion, desarrollo y
evaluacion del personal, contribuyendo al fortalecimiento de la cultura organizacional y a la
alineacion de los Recursos Humanos con los objetivos de la compainia. De esta forma, los
colaboradores pueden ser evaluados no sélo por sus resultados, sino también por las competencias
que demuestran al realizar sus tareas, lo que permite identificar areas de mejora y fomentar su

crecimiento continuo.

4.4 Definicion del Diccionario de Competencias

El diccionario de competencias es una herramienta esencial para la gestion estratégica del
talento humano en la empresa El Paraiso del Parque S.A, puesto que establece una base para
identificar, evaluar y desarrollar las competencias necesarias para cada puesto de trabajo. Sin
embargo, debido a la naturaleza sensible de la informacion contenida en el diccionario, la empresa
ha decidido restringir su divulgacion, con el fin de proteger sus datos internos. Por este motivo, no

se distribuye publicamente el producto final del diccionario por competencias.

Durante la investigacion, se colabora con la persona a cargo de las labores de Recursos Humanos
para definir las competencias. Debido a que la empresa no cuenta con un departamento de Recursos
Humanos establecido, este proceso es crucial para estandarizar el conocimiento sobre el modelo y
determinar la posicion de la empresa en relacion con este. Esto permite mostrar los beneficios de

este tipo de modelo, generando el interés e involucramiento de la empresa en la investigacion.
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4.4.1 Estructura General del Diccionario por Competencias

El diccionario por competencias elaborado para El Paraiso del Parque S.A. tiene como objetivo
gestionar el talento humano, alineando las competencias necesarias con los objetivos estratégicos

de la organizacion. Su estructura se conforma:

e Portada e Introduccion: La portada le da un aspecto formal al documento, indicando que
es una herramienta oficial de la empresa. La introduccién contextualiza el propdsito y
resalta como el uso beneficia el crecimiento de la compaiiia.

e Definicion del Modelo de Competencias: Es el marco conceptual del diccionario por
competencias, que resulta importante, puesto que proporciona una guia teorica, para la
comprension del modelo de competencias.

e Clasificacion de Competencias: Al clasificar las competencias en genéricas (aplicables a
todos los puestos) y especificas (para puestos particulares), facilita la identificacion de las
competencias necesarias para cada area. Esto ayuda a una gestion eficaz del talento
humano, asegurando que las competencias de los colaboradores estén alineados con los
necesidades de la empresa.

e Estructura del manual por competencias: La estructura de las competencias se organizan
en niveles (bajo, medio y alto), e incluyen indicadores por nivel, que brindan claridad para
identificar y evaluar cada competencia, segin la area y puesto de trabajo, permitiendo
detectar las necesidades de mejora, asi como el desarrollo del talento humano.

o Listado de Competencias: Este apartado detalla las competencias, sus definiciones y
niveles de desarrollo, proporcionando una herramienta para el uso en la gestion de
Recursos Humanos. Su importancia radica en que ayuda a medir y relacionar las

competencias de una forma clara y ordenada.
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El diccionario por competencias es una herramienta necesaria para la empresa, ya que, facilita
la gestion del talento humano, la evaluacion del desempeiio y el desarrollo de los trabajadores. Al
coordinar las competencias con los objetivos de la empresa, no solo asegura que los colaboradores
estén capacitados para enfrentar los retos diarios, sino que también ayuda a la organizacion a

cumplir sus metas a corto, mediano y largo plazo.

4.4.2 Estructura Especifica por cada Competencia del Diccionario

El diccionario de competencias del El Paraiso del Parque S.A. representa una herramienta
estratégica que permite alinear las competencias de los puestos de trabajo con las necesidades
especificas de la organizacion. Contiene una estructura detallada para cada competencia, facilita
la evaluacion y el desarrollo continuo del talento humano. Cada competencia se compone de:

1. Definicién: Proporciona una descripcion clara de la competencia, para asegurar que
cualquier funcionario en el proceso de evaluacién y desarrollo, puedan comprender de
forma sencilla su concepto, evitando confusiones en el entorno empresarial.

2. Niveles de Competencia: Cada competencia se divide en tres niveles de desempefio, lo
que permite a los evaluadores medir el grado requerido segun el puesto de trabajo, para
que los colaboradores desempefien sus tareas.

Los niveles son:
e Bajo: Describe el nivel inicial o basico de la competencia. Este colaborador
requiere de un desarrollo no muy fuerte de esta habilidad.
e Medio: Define un nivel de competencia intermedio, en el cual el colaborador
cumple con los requisitos estandar del puesto.
e Alto: Indica un dominio avanzado de la competencia, mostrando un alto grado de

complejidad y detalle. Est4 dedicado a puestos de mayor rango o especializacion.
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Esta categorizacion permite evaluar de forma justa y equitativa a los colaboradores,
estableciendo metas claras de desarrollo y crecimiento profesional.

3. Indicadores: Cada nivel contiene la descripcion de indicadores para medir las
competencias, lo que permite evaluar el desempefio. Estos indicadores guian tanto a los
evaluadores en el proceso de reclutamiento y capacitacion, como a colaboradores en su
desarrollo, alineando las expectativas de la empresa con el crecimiento individual y
colectivo. Ademas, permiten establecer expectativas claras y alineadas con los objetivos
estratégicos de la empresa, fomentando el desarrollo individual y colectivo.

La estructura especifica del diccionario de competencias es una herramienta util en la gestion
del talento humano, puesto que, permite a la empresa identificar fortalezas y areas de oportunidad
en sus colaboradores, promoviendo el desarrollo organizacional. Este enfoque promueve una
cultura de crecimiento, donde los colaboradores comprendan sus expectativas y cuentan con las
herramientas necesarias para mejorar.

A continuacion, se muestra un ejemplo de como se estructuran las competencias en el

diccionario, con los niveles y los indicadores asociados:

Tabla 8: Estructura Especifica por cada Competencia del Diccionario

Competencia Nombre de la competencia

Definicién Descripcion general de la competencia.

Definicion del Nivel Descripcion de Indicadores
=
= e Breve descripcion de los indicadores asociados al

Breve descripcion del nivel nivel.
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S e Breve descripcion de los indicadores asociados al
2 N : nivel.
S Breve descripcion del nivel

e Breve descripcion de los indicadores asociados al
g nivel
< Breve descripcion del nivel :

El diccionario por competencias, contiene una estructura detallada y describe los indicadores,
lo que resulta en una herramienta clave para la gestion del talento humano en la empresa. Esto
permite, evaluar de manera objetiva el desempefio de los colaboradores, puesto que, identifica
fortalezas y areas de mejora. Ademads, sirve como base para establecer planes especificos de
crecimiento individual y colectivo, promoviendo alcanzar los estandares o requerimientos de cada
puesto. También, permite vincular las competencias con los objetivos de la compaiia, impulsando
la mejora continua y fortaleciendo el desempefio en toda la estructura organizacional.

4.5 Descripcion de Perfiles de Puestos por Competencias

La empresa objeto de estudio, prohibe la divulgacion de los perfiles de puestos con el propdsito
de no mostrar informacién sensible de la compafiia. Por este motivo se requiere respetar la
confidencialidad y no se distribuye publicamente el producto final del manual de puestos por
competencias.

En el desarrollo de este manual de puestos por competencias, se analizan 14 perfiles laborales
existentes en la empresa, los cuales fueron elaborados por una estudiante de la Universidad Técnica
Nacional y se una revision general de estas descripciones. Sin embargo, debido a los cambios
estructurales y operativos derivados de la pandemia del COVID-19, se determina que era necesario
iniciar desde cero el levantamiento de informacion, asegurando que los datos reflejen la situacion

de la empresa.
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El levantamiento de informacion se realiza mediante entrevistas presenciales con colaboradores
que ocupan los diferentes puestos de trabajo. El enfoque permite recopilar la informacion detallada
de las tareas y responsabilidades de cada puesto y genera un espacio de interaccion para
comprender a profundidad las expectativas y retos de cada cargo de trabajo. Las entrevistas son
coordinadas por la asistente de gerente general y la persona que se encarga de las labores de
Recursos Humanos, quienes garantizan la confiabilidad del proceso. Una vez son recolectados los
datos, se estructuraron los perfiles con las competencias, lo que asegura que los resultados
promuevan la eficiencia operativa y el desarrollo del talento humano en el disefio del manual de
puestos por competencias.

4.6 Estructura General del Manual de Puestos por Competencias

El disefio de la herramienta del manual de puestos por competencias se realiza mediante un
participacion colaborativa, que integra los aportes de las investigadoras, los representantes de la
empresa y un experto en el tema, asegurando que su estructura responda a las necesidades
organizacionales de El Paraiso del Parque S.A. Este manual asegura que la descripcion sea clara y
detallada en cada puesto de trabajo, definiendo las funciones, tareas y competencias requeridas
para su adecuado desempeiio.

El proposito principal del manual es proporcionar una descripcion detallada y funcional de cada
puesto de trabajo, definiendo no solo las funciones y tareas esenciales, sino también las
competencias especificas necesarias para el desempeno de sus funciones. Esta alineacion permite
que el manual sirva como un instrumento para mejorar la eficiencia en procesos importantes como
reclutamiento, capacitacion, evaluacion del desempefio y desarrollo del talento humano.

La estructura del manual estd basada en un formato que incluye los siguientes apartados:

Tabla 9: Formato del Descriptivo de Puestos por Competencias



1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

97

Nombre del puesto

Supervision recibida

Supervision ejercida

2. NATURALEZA DEL PUESTO

Funciones

3. TAREAS DEL PUESTO

4. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

Relaciones externas

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR

Aplica | No aplica

TIPOS DE RIESGOS

6. CONDICIONES DE TRABAJO




98

7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

8. REQUISITOS DEL PUESTO

Formacion académica

Experiencia laboral

Requisitos del puesto

Requisitos deseables

9. COMPETENCIAS

Competencias | Nivel Descripcion

Genéricas

Especificas

El manual de puestos por competencias va mas alld de describir roles, se convierte en una
herramienta estratégica para potenciar al talento humano en la empresa. La informacion abarca
aspectos como competencias del error, condiciones de trabajo, conocimientos y competencias,
demostrando asi un enfoque completo que toma en cuenta las tareas a realizar como el entorno de
trabajo. Esta estructura favorece la alienacion de los puestos de trabajo con los objetivos de la

compafiia, al identificar areas de mejora, optimizar procesos y promover una cultura de desarrollo.



CAPITULO V

PROPUESTA DEL DICCIONARIO POR COMPETENCIAS

Y EL MANUAL DE PUESTOS POR COMPETENCIAS
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5.1 Diccionario por Competencias:

DICCIONARIO DE
COMPETENCIAS

Sustentantes:
Dayana Vanessa Navas Bustamante

Jazmin Fabiola Paniagua Chacon
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Introduccion

Un diccionario por competencias se puede definir como un documento formal que
realizan las organizaciones para la gestion del recurso humano por competencias. El
diccionario de competencias contiene la definicion de todas las competencias que se
analizaron en base a los perfiles de puestos y que deben desarrollarse por el talento humano,
para alcanzar la estrategia de la empresa. Es necesario que la compaiiia cuente con el manual
de puestos debidamente actualizado. Con el propésito de realizar el estudio de los perfiles de
puestos y adecuar las competencias de los colaboradores a la organizacion. (Alles, 2017).

El entorno empresarial es cada vez mas complejo y competitivo, por esta razon, es
importante que las organizaciones comprendan la importancia del talento humano, y la
necesidad de gestionarlo adecuadamente. Al promover las competencias dentro del ambito
laboral, les permitira a los colaboradores ser participes de los objetivos y estrategias
empresariales. De esta forma, el recurso humano estara en constante mejora y actualizacion,
al cumplir con los requerimientos establecidos por sus perfiles de puestos de trabajo.

El diccionario se compone de competencias genéricas y competencias especificas.
Las competencias especificas se dividen en tres grupos: directivas, profesionales y técnicas.
En total son quince competencias, que se subdividen en: Cinco genéricas y diez especificas.
Cada una cuenta con un perfil que expone las competencias seleccionadas, las cuales posen
su definicion y descripcion. A pesar de que el diccionario cuenta con 15 competencias, no
todas ellas son aplicables a cada tipo de puesto, las cuales variaran segun el perfil establecido
por grupo de competencias, a saber. Y cada comportamiento se medira con tres niveles de

desarrollo, indicados como: baja, medio y alto.
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Descripcion del Modelo

1. ;Qué son las competencias?
La terminologia competencias es un elemento que ha marcado su relevancia en las
organizaciones en la actualidad. Sin embargo, este concepto surgio hace algunos anos atras
y cuenta con varias definiciones que lo comprenden. No obstante, segiin Nieto (2021), las
competencias se consideran que son “conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y
aptitudes que se buscan verificar y evaluar a través de la aplicacion de estos conocimientos
en el campo real” (p.29). Este enfoque es fundamental ya que las competencias no solo
enriquecen el desempeiio individual de los colaboradores, sino que también fortalecen la
capacidad de las empresas para adaptarse y prosperar en entornos competitivos o cambiantes.

2. (;Qué es la gestion por competencias?
El modelo de gestion por competencias sefiala la disolucion de los procesos de gestion
tradicionales implementados en las empresas. Hacer gestion se convierte entonces en la
misma accion de administrar, identificando y desarrollando competencias personales,
detectando Optimos comportamientos los cuales vayan acorde con los objetivos estratégicos
de la empresa. (Lora et al, 2020, p. 85)

3. Objetivo del Diccionario
Establecer las competencias que se identifican en los grupos ocupacionales de la empresa El
Paraiso del Parque S.A por medio de la medicion de los comportamientos y conductas

esperadas en los colaboradores, para el logro de los objetivos organizacionales.
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Clasificacion de las Competencias

1 Comunicacion asertiva

2 Orientacion al cliente

3 Trabajo en equipo

4 Gestion del tiempo

5 Confiabilidad e integridad.

Competencias Especificas:

Técnicas-
operativas

Competencias Directivas:

Liderazgo

Vision estratégica
Toma de decisiones
Negociacion.

Bow =

Administrativas Directivas

“ompetencias Administrativas;

I. Toma de decisiones
2. Liderazgo
3

Manejo y Resolucion de Fuente: Elaboracion propia.
conflictos

Competencias Técnicas-Operativas:

1. Liderazgo
2. Orientacion al logro
3. Innovacion y Creatividad
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Marco Conceptual

Para que las competencias se puedan clasificar. El primer paso por seguir en las empresas
es conocer la diferencia entre las competencias necesarias que son esenciales para lograr un

desempefio adecuado y las competencias diferenciadoras son las que distinguen a los

colaboradores con un rendimiento superior. (Patricio, 2016).

Competencias Genéricas

* Son las competencias que todos los miembros de una organizacion deben
tener para desempefiarse en sus labores diarias.

Competencias Especificas por nivel

* Son competencias propias de los diferentes niveles de linea, puede ser de
conduccidn, gerenciales o jefaturas.

Competencias por area o familia de puestos

* Son las competencias que permiten a la persona ser exitosa en un area
determinada de la organizacion.

Competencias distintivas de un puesto

* Son las competencias que indentifican los atributos distintivos de una persona
para ocupar un puesto determinado.
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Estructura del Manual por Competencias

Competencia: Titulo de la competencia

Definicién: Descripcion de la competencia o aspectos fundamentales de esta.

Definicion de Nivel: Baja, Media y Alta

Descripcion de Indicadores: Aspectos fundamentales que permite evaluar y medir

una competencia

Capacidad Requerida: Se basa en el desarrollo de los 3 niveles asociados a las

conductas especificas.

Nivel de Desarrollo Descripcion

Primera etapa de desarrollo de la competencia. Es un

Baja
comportamiento no muy fuerte
Media La competencia perfecciona su desarrollo, volviéndose
maés compleja y detallada.
La competencia esta totalmente desarrollada por lo que
Alta

esta en el nivel maximo de complejidad y detalle.
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COMPETENCIAS GENERICAS
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Es la capacidad de comunicarse efectivamente con otras personas de manera que se
transmitan las necesidades e ideas con respeto de forma clara y honesta.

Definicion

Definicion del Nivel Descripcion de Indicadores

e Transmite mensajes sencillos.
Expresa un mensaje sencillo y e Transmite mensajes orales que ya estaban
= predefinido en un discurso. No adapta predefinidos.
aa) su lenguaje a su audiencia. 3 ;
e Mantiene una actitud de escucha a los receptores
del mensaje.
- e Transmite mensajes que no estan predefinidos.
= Expresa un mensaje claro y fluido e Estructura bien el mensaje.
g _‘é" respetando los aspectos claves de la T . wd ol
= o o . 7 . S o °ens era sec .
] < | informacion que se quiere transmitir. skt uh mensgic A meancen seoucncial
= logica.
=
= e Presenta interés por su publico y lo escucha.
£
= ; ; ; .
&) e Transmite mensajes complejos con una idea
Expresa el mensaje con precision y central.
fluidez para exponer de manera e Transmite informacion clara y precisa adaptada a
o equilibrada los puntos de vista, sus receptores.
= . . . .
= convicciones y creencias, sin Fasilidad'd | L dificil
: : = silid e A T
despreciar la de los demés acilidad de resolver situaciones dificiles que se
presenten en la comunicacion.
e Alcanza el punto de entendimiento en la
comunicacion.




Capacidad Requerida

Definicion

Orientacion al Cliente

Habilidad de brindar un servicio y eficaz asesoramiento para el cliente tanto interno
como externo. Implica el deseo de ayudar, comprender y satisfacer sus necesidades.

Definicion del Nivel

Responde a las demandas o conflictos
de los clientes adaptandose a las guias

Descripcion de Indicadores

Comprende que el cliente es fundamental para la
empresa y actlia en consecuencia.

Atiende los clientes transmitiendo los

]
& y ofreciendo una respuesta de argumentos recibidos segun las directrices.
estandar a lo que se le plantea. . .
Transmite las demandas de los clientes a sus
superiores.
Estudia los requerimientos del cliente yendo mas
Ofrece un servicio adecuado para el allé de la solicitud expresa,
i cliente evaluando sus necesidades y Transmite argumentos concretos adaptados a la
2 peticiones para dar una respuesta situacion.
= completa y efectiva. . _—
Ajusta los procedimientos para dar respuestas
efectivas y concretas.
Gana la confianza del cliente generando una
Establece una relacion satisfaccion a largo plazo
involucrandose con el negocio y las Se anticipa a las necesidades del cliente y ofrece
8 necesidades de cliente, garantizando nuevos productos y servicios.
< soluciones que sobrepasan las

exceptivas iniciales.

Brinda una atencion de calidad que resuelve las
inquietudes y quejas de los clientes.
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Competen

Definicion

Trabajo en Equipo

Capacidad de trabajar de forma colaborativa con compaifieros y otros grupos de
trabajo, para integrar esfuerzos y lograr metas establecidas. Dispuestos a lograr
acuerdos, soluciones y resolver las diferencias de ideas u opiniones, entre las partes.

Definicion del Nivel

Realiza la parte de trabajo que le
corresponde. Coopera como un

Descripcion de Indicadores

e Coopera en la parte del trabajo que le

corresponde.

]
g miembro mas realizando sus labores Partici | bidade
7 ; e Participa en las actividades comunes.
dentro del grupo ¢ intercambiar p
informacion cuando es requerido. e Comparte informacion cuando se requiere.
e Participa de forma activa en las actividades del
» Coopera con las tareas y metas establ equipo de trabajo.
= ecidas por el grupo de trabajo. e Coopera con colegas y otros equipos de trabajo,
= S Ademas, comparte ideas y para desempeiiar sus funciones.
5 = experiencias, contribuyendo Mant; tud abi ] derd
I~ activamente a los resultados del . zlinncm una actitud abierta para aprender de sus
=) 5 colegas.
equipo. 5
__§ quip:
L
<
«
@)
Colabora de forma activa con su e Promucve la cooperacion entre los miembros del
equipo de trabajo, potenciando el alto equipo de trabajo.
rendimiento y manteniendo a los ; I y ;
: A 3 e Toma iniciativa que beneficie los intereses y el
- miembros motivados hacia el logro rogreso del grupo
= de los objetivos. Es mediador, PROSEES ERpe-

conciliador, plantea soluciones y
resuelve conflictos, fomentando la
integracion del grupo.

e Fomenta el trabajo en equipo de su grupo de

trabajo.
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Competencis

Gestion del Tiempo

Capacidad de administrar y gestionar su horario de trabajo, de acuerdo con las

Definicién prioridades establecidas y dentro de los plazos programados.

Definicion del Nivel

Descripcion de Indicadores

Lleva a cabo las tareas asignadas Cumple con los plazos establecidos para
teniendo en cuenta el tiempo desempenar sus tareas.
invertido en su realizacion, C Lt Tl .
8, identificando las tareas urgentes de laozf)(_:e,e. ‘nemp? f]]ue contieva fa reafizacion de
o las no urgentes. S tareas en general.
Conoce la diferencia entre una tarea urgente y
una no urgente.
:-f;: Maneja las actividades para priorizar
b adecuadamente lo urgente, importante y no
= urgente.
I~ Distribuye el tiempo disponible, . o . )
= —?, segiin actividades de cardcter urgente, Admm.ls'tra con efectividad el tiempo asignado a
s e importante y no urgente. las acnwda(_ies de manera que logra sus tareas
¢ e dentro del tiempo
S Conoce la diferencia entre una tarea urgente,
importante y una no urgente.
Realizar los ajustes oportunos y pertinentes al
Organiza las actividades mediante un cronograma para que las actividades se ‘
cronograma o agenda, que incidan en completen dentro de los plazos establecidos.
= la ejecucion de los compromisos, Revisa que los otros cumplan con los plazos de
< |cerrando el ciclo de manera eficiente entrega con los que se han comprometido.
¥ e Realiza periodicamente una verificacion del
avance de las actividades de acuerdo con los
tiempos establecidos.




Competencia

Capacidad Requerida

Definicion

Confiabilidad e Integridad

en su puesto de trabajo.

Es la capacidad de cuidar y proteger informacion confidencial y los activos de la
compaiiia, se basa en la honestidad, respeto y confianza para tratar datos sensibles

Definicion del Nivel

Su trabajo tiene poca relacion con la
proteccion de informacion

Descripcion de Indicadores

Se relaciona poco con datos confidenciales.

Su forma de actuar se acopla a los valores éticos
de la compaiiia.

]
g confidencial y los activos de la H ble de | del
compatifa. ace uso responsable de los recursos de la
compaiiia proporcionados para desempefiar sus
funciones.
Coordina sus acciones de forma integra con los
Se acopla a las normativas y los acml'os(.,1 datos e |nfor'mac10n para lograr los
i valores ¢éticos para tratar la TeSliadosHue liecesiia.
3 informacion confidencial y manejar Desempena sus actividades diarias de forma
s los activos de la compaiiia. honesta y con ética.
Es responsable con el uso de los recursos (datos,
informacidn y activos) brindados en su puesto de
trabajo.
Establece relaciones basadas en la integridad,
Actiia de manera honesta y confiable gtlcla y tfra_nSpafgnCIa, pqrz:i mantener la discrecion
para tratar datos sensibles de su SranioImacion mancjaca.
puesto de trabajo, sus subordinados y Desarrolla acciones concretas para promover el
_‘<§ de la compania en general. cumplimiento de los estandares éticos en las

personas y/o equipos

Establece acciones para proteger el uso correcto
de los recursos y se asegura que estos sean
comprendidos e implementados por las personas
de la compaiiia.

10

112



113

COMPETENCIAS ESPECIFICAS
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1. COMPETENCIAS DIRECTIVAS




‘ompetencia

Definicion

Capacidad Requerida

Baja

Liderazgo

Habilidad de influir y guiar las acciones de un individuo o grupo de personas,
aportando objetivos, ideas y motivando a cada uno. Obtiene el apoyo y compromiso
de los otros, para lograr una meta en comin.

Definicion del Nivel

Define ocasionalmente objetivos que
el grupo acepta ejerciendo una
influencia positiva, sin embargo, sus
acciones se acoplan a lo que le
indique su jefatura.

Descripcion de Indicadores

Fija objetivos para el grupo con pardmetros
fijados por sus superiores.

Facilita un clima de confianza y particion
brindando a los otros el panorama de la empresa.

Brindar ocasionalmente retroalimentacion a los
otros.

Media

Proporciona orientacion y el apoyo
necesario hacia el grupo, para que los
otros adquieran el compromiso. Actiia
como un lider asegurandose de tener

una posicion de credibilidad y
autoridad responsable.

Fija objetivos y les da seguimiento, brindando
feedback a los otros.

Escucha a los demas y es escuchado, suele ser
buscado por requerir de su consejo.

Fomenta un clima positivo, reconoce y celebra el
éxito de los colaboradores de lidera.

Alta

Facilita el apoyo necesario para
brindar una orientacion clara, hacia
un proyecto u objetivo en comun.
Asimismo, transmite energia,
entusiasmo y perseverancia para dar
el ejemplo de compromiso a los otros.

Tiene autoridad, se orienta a una vision a futuro,
al cambio y evolucion en general.

Incentiva al desarrollo profesional por lo que es
constante en el coaching.

Es confiable y para todos es un referente de
lealtad.

11
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‘ompetencia

Definicion

Capacidad Requerida

Vision Estrategica

estratégicos.

Capacidad para detectar oportunidades y visualizar escenarios competitivos, asi
como la habilidad para disefiar acciones y actividades operativas dirigidas a logros

Definicion del Nivel

Comprende las estrategias del

Descripcion de Indicadores

Conoce de manera general la situacion de la
compaiia.

Conoce y sigue las indicaciones que le brindan,
sobre cambio, evolucion del entorno y del

=N negocio y las aplica en su trabajo.
m Ademas, conoce las razones de los mercado.
cambios que se puedan presentar. Integra los valores del area de trabajo con los de
la empresa.
Analiza sobre como impactan los cambios del
p
Es capaz de anticipar escenarios entorno en su area de trabajo.

o futuros, por medio de hechos, Busca la forma de aprovechar los cambios del
B informacion objetiva e intuicion, entorno para generar nuevas oportunidades en su
= formulando y presentado area de trabajo.

lestimaciones acertadas sobre el futuro ; 3 :
de su drea de trabajo Sugiere posibles soluciones a problemas
potenciales que se presenten en su area de
trabajo.
Analiza y evalia el entorno empresarial, para la
y P P
Analiza y estudia el entorno en el que identificacion de estrategias de negocio.
opera el negocio, identificando los Busca ventajas competitivas y un incremento en

P principales "stakeholders" (clientes el servicio-producto, por medio de soluciones y

'<‘- internos-extemos, proveedores y recursos necesarios.

posibles competidores) y sus intereses
esperados, para disefiar estrategias a
esos eventos futuros.

Se mantiene actualizado con respecto a las
tendencias de mercado, para promover acciones
de mejora y estrategias de negocio.

12
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‘ompetencia Toma de Decisiones

Capacidad para tomar decisiones precisas y oportunas, basadas en analisis historicos
Definicic y datos retrospectivos, criticos y cambiantes.

Definicion del Nivel Descripcion de Indicadores
Actiia con cierta independencia en e Realiza sus tareas asignadas dentro de las
tareas/funciones de su puesto de condiciones de control y seguimiento establecido.
= [trabajo. Necesita la guia o el apoyo de . . .
= NE : e Muestra cierto grado de independencia dentro de
& |otros para tomar decisiones sencillas. A grac P
su ambito de trabajo.
e Necesita ¢l apoyo y la supervision de otros, para
asumir nuevas responsabilidades.
5 e Realiza con autonomia sus funciones y
S Acttia de manera independiente, responsabilidades.
g . cuando se le requiere, mostrando e Toma decisiones dentro de su area de trabajo, de
N S cierta autonomia para la realizacion forma consiente y responsable, cuando es
i -Zi de tareas/funciones requeridas. requerido.
o
& e Actua de manera independiente, en situaciones
& poco habituales o solicitadas.
A
e Brinda criterio de valor, especialmente en
Posee independencia de criterio y situaciones complicadas.
accion, combinando adecuadamente ; i
. la habilidad e Asume los riesgos al tomar decisiones o proponer
s su autonomia con la habilidad para &6hicionss.
= construir a partir del valor de las . . . '
aportaciones de otros. e Se anticipa y evalua posibles inconvenientes y
consecuencias, para luego actuar con
determinacion y criterio.

13



Competencia

Capacidad Requerida

Definicion

Negociacion

Habilidad de dirigir y controlar una discusion utilizando técnicas de escucha,
analisis y conciliacién para obtener un acuerdo favorable entre las partes.

Definicion del Nivel

Es poco conciliador ya que, su puesto
de trabajo no exige la negociacion
entre partes, por lo que no son

Descripcion de Indicadores

Cuando requiere negociar se prepara con

anticipacion con ayuda de sus jefaturas.

Se guia por objetivos generales logrando

<
g necesarios los argumentos y técnicas acuerdos a corto plazo.
de la conciliacion avanzada. Maneja mejor las relaciones interpersonales y la
comunicacion que los argumentos y posiciones.
Se prepara previamente para la negociacion
Implementa estrategias que le teniendo un mejor panorama de la situacion.

= |permiten obltener acuerdos favorables Identifica las ventajas mutuas de una negociacion

2 |en la mayoria de los casos para lograr a : o %

s sus metas propuestas. y los inconvenientes de una no negociacion
Adapta los objetivos y las estrategias al
desarrollo de la negociacion.

Persuade a las contrapartes para que se adapten a
Reconocido por su capacidad su propuesta, obteniendo ventaja en funcion de la
ne.go.ciadora en contextos compafiia.
conflictivos, resolver bloqueos y i ) )
llegar a consensos satisfactorios por Esta en la busqueda constante de mejores
_‘<§ todos. estrategias de negociacion para producir

resultados efectivos.
Logra persuadir a la contraparte implementando
la conciliacion para vender sus puntos de vista en

beneficio de la organizacion.

14
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2. COMPETENCIAS
ADMINISTRATIVAS
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‘ompetencia Toma de Decisiones

Capacidad para tomar decisiones precisas y oportunas, basadas en analisis historicos
Yy
Definicic y datos retrospectivos, criticos y cambiantes.

Definicion del Nivel Descripcion de Indicadores
Actiia con cierta independencia en e Realiza sus tareas asignadas dentro de las
tareas/funciones de su puesto de condiciones de control y seguimiento establecido.
= [rabajo. Necesita la guia o el apoyo de . . .
= NE / Muestra cierto grado de independencia dentro de
& |otros para tomar decisiones sencillas. A grac P
su ambito de trabajo.
e Necesita el apoyo y la supervision de otros, para
asumir nuevas responsabilidades.
5 e Realiza con autonomia sus funciones y
S Acttia de manera independiente, responsabilidades.
g . cuando se le requiere, mostrando o Toma decisiones dentro de su area de trabajo, de
S cierta autonomia para la realizacion forma consiente y responsable, cuando es
i -Zi de tareas/funciones requeridas. requerido.
o
& e Actua de manera independiente, en situaciones
& poco habituales o solicitadas.
A
e Brinda criterio de valor, especialmente en
Posee independencia de criterio y situaciones complicadas.
accion, combinando adecuadamente y g
. la habilidad e Asume los riesgos al tomar decisiones o proponer
s su autonomia con la habilidad para &6hiciones.
= construir a partir del valor de las . . . '
aportaciones de otros. e Se anticipa y evalta posibles inconvenientes y
consecuencias, para luego actuar con
determinacion y criterio.
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‘ompetencia

Definicion

Capacidad Requerida

Baja

Liderazgo

Habilidad de influir y guiar las acciones de un individuo o grupo de personas,
aportando objetivos, ideas y motivando a cada uno. Obtiene el apoyo y compromiso
de los otros, para lograr una meta en comin.

Definicion del Nivel

Define ocasionalmente objetivos que
el grupo acepta ejerciendo una
influencia positiva, sin embargo, sus
acciones se acoplan a lo que le
indique su jefatura.

Descripcion de Indicadores

Fija objetivos para el grupo con parametros
fijados por sus superiores.

Facilita un clima de confianza y particion
brindando a los otros el panorama de la empresa.

Brindar ocasionalmente retroalimentacion a los
otros.

Media

Proporciona orientacion y el apoyo
necesario hacia el grupo, para que los
otros adquieran el compromiso. Actiia
como un lider asegurandose de tener

una posicion de credibilidad y
autoridad responsable.

Fija objetivos y les da seguimiento, brindando
feedback a los otros.

Escucha a los demas y es escuchado, suele ser
buscado por requerir de su consejo.

Fomenta un clima positivo, reconoce y celebra el
éxito de los colaboradores de lidera.

Alta

Facilita el apoyo necesario para
brindar una orientacion clara, hacia
un proyecto u objetivo en comun.
Asimismo, transmite energia,
entusiasmo y perseverancia para dar
el ejemplo de compromiso a los otros.

Tiene autoridad, se orienta a una vision a futuro,
al cambio y evolucion en general.

Incentiva al desarrollo profesional por lo que es
constante en el coaching.

Es confiable y para todos es un referente de
lealtad.
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Manejo y Resolucion de Conflictos

Capacidad para identificar y resolver conflictos de manera inteligente, mediar en
Defin disputas prolongadas o conflictivas y proporcionar soluciones efectivas, para el
entendimiento mutuo de las partes.

Definicion del Nivel Descripcion de Indicadores

e Comprende las necesidades de los clientes
(internos y externos) cuando le son explicados, y
realiza propuestas a soluciones simples, para
satisfacer sus necesidades.

Utiliza su conocimiento y experiencia
pasada, para proponer soluciones a
conflictos existentes.

Baja
L ]

Se anticipa a evitar futuros problemas mas
conocidos o habituales.

e Resuelve los problemas de los clientes que
requicren respuestas basicas.

e Posee conocimiento del negocio, de los clientes y

Desarrolla soluciones para el manejo los productos, adelantandose a los problemas

% y resolucién de conflictos, polcncna(ljcs y resolviendo inconvenientes
: ese S estos.
: . incorporando a terceros, para PrESERiAcos Jor SRS
U‘ — . »
K 3 lograrlo. e Desarrolla soluciones, para resolver posibles
= roblemas en su area de trabajo.
!
]
2 e Busca la asesoria de terceros impl t
= , para implementar
= soluciones complejas e innovadoras que
: resuelvan los problemas de los clientes, y logren
la satisfaccion de estos.
e Analiza cuidadosamente y determina la causa
Decrnlla solisiones nuovadore raiz odlas caL;iﬂas dcl lo§ problemas de clientes
para resolver problemas comunes o PR CEaAL SacomS
nuevos retos. Basa su conocimiento e Sc anticipa a posibles situaciones imprevistas,
s en asesorar al cliente y proponer un que requieren alto grado de creatividad con el
= negocio estable que responde proposito de desarrollar propuestas acertadas e
rapidamente a los problemas que se innovadoras para estas.
presenten.

o Estudia cuidosamente el negocio, desde las
necesidades y problemas de los clientes, para
resolver los conflictos dando soluciones
efectivas.
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3. COMPETENCIAS TECNICAS-
OPERATIVAS




‘ompetencia

Definicion

Capacidad Requerida

Baja

Liderazgo

Habilidad de influir y guiar las acciones de un individuo o grupo de personas,
aportando objetivos, ideas y motivando a cada uno. Obtiene el apoyo y compromiso
de los otros, para lograr una meta en comin.

Definicion del Nivel

Define ocasionalmente objetivos que
el grupo acepta ejerciendo una
influencia positiva, sin embargo, sus
acciones se acoplan a lo que le
indique su jefatura.

Descripcion de Indicadores

Fija objetivos para el grupo con parametros
fijados por sus superiores.

Facilita un clima de confianza y particion
brindando a los otros el panorama de la empresa.

Brindar ocasionalmente retroalimentacion a los
otros.

Media

Proporciona orientacion y el apoyo
necesario hacia el grupo, para que los
otros adquieran el compromiso. Actiia
como un lider asegurandose de tener

una posicion de credibilidad y
autoridad responsable.

Fija objetivos y les da seguimiento, brindando
feedback a los otros.

Escucha a los demas y es escuchado, suele ser
buscado por requerir de su consejo.

Fomenta un clima positivo, reconoce y celebra el
éxito de los colaboradores de lidera.

Alta

Facilita el apoyo necesario para
brindar una orientacion clara, hacia
un proyecto u objetivo en comun.
Asimismo, transmite energia,
entusiasmo y perseverancia para dar
el ejemplo de compromiso a los otros.

Tiene autoridad, se orienta a una vision a futuro,
al cambio y evolucion en general.

Incentiva al desarrollo profesional por lo que es
constante en el coaching.

Es confiable y para todos es un referente de
lealtad.

18
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Definicion

Orientacion al Logro

Habilidad de actuar con eficacia para responder a las necesidades de los clientes
(internos o externos) o el cumplimiento de objetivos, con el fin, de gestionar los
procesos establecidos para no interferir con el logro de los resultados deseados.

Definicion del Nivel

Cumple tareas y funciones
establecidas de su drea de trabajo con
eficacia, para el logro de resultados.

Descripcion de Indicadores

Realiza adecuadamente su trabajo y facilita el de
los demas, cumpliendo con los objetivos
esperados.

Realiza sus tareas/funciones en los plazos
establecidos, evitando imprevistos.

Se mantiene atento a los plazos de realizacion de
los trabajos, para cumplir las metas establecidas.

Orienta las acciones y esfuerzos hacia
al logro de resultados, utilizando los
recursos proporcionados, para validar
el cumplimiento de los estandares
establecidos.

Planifica su trabajo para minimizar posibles
imprevistos en la consecucion de objetivos.

Orienta su trabajo con plazos establecidos por
superiores, alcanzando los objetivos esperados.

Identifica problemas y propone soluciones a sus
supervisores.
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Asume decisiones, hace sacrificios y
maximiza ganancias, con el objetivo
de alcanzar los resultados esperados.
Asimismo, se enfoca en superar los
estandares habituales.

Actuia con eficiencia y sentido de urgencia, hacia
situaciones que requieren una respuesta rapida o
imprevista.

Se encarga de capacitar a su equipo de trabajo,
con el fin de dirigir al personal hacia el logro de
objetivos.

Analiza los resultados de cada objetivo/meta
establecida y en caso de ser necesario, brinda
planes de mejora para la calidad, ventas y
satisfaccion al cliente.
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‘ompetencia

Capacidad Requerida

Definicion

Inovaccion y Creatividad

resultados esperados.

Capacidad para implementar nuevas ideas o soluciones efectivas sin precedentes,
proporcionando enfoques que ayuden a mejorar la calidad, la eficiencia y los

Definicion del Nivel

Demuestra predisposicion para captar
ideas innovadoras de otros

Descripcion de Indicadores

Realiza acciones novedosas o creativas en su

puesto de trabajo (ideadas por otros), que
mejoren la calidad del trabajo.

= (supervisores, clientes internos o Desarrolla su trabajo en dreas novedosas y
@ | externos) y aproximar los resultados creativas.
esperados. 2 e
Demuestra disposicion para aprender nuevas
formas de resolver problemas creativos (bajo
supervision)
Identifica mejoras en su area de trabajo que se
Identifica y aporta nuevas ideas, que puedan resolve{:l de forma creativa y novedosa,
. ayuden a encontrar mejores para proponer ideas a su supervisor.
3 |soluciones a problemas y situaciones. Aporta ideas y soluciones novedosas en un marco
= de actuacion establecido.
Ayuda a generar valor del negocio, por medio de
sus ideas y colaborando en los nuevos cambios
propuestos.
Desarrolla ideas novedosas y creativas, para
Desarrolla nuevas soluciones y anticipar las necesidades del cliente.
acciones innovadores, utilizando Propone nuevas ideas de servicios o productos
= | enfoques desconocidos para facilitar que aiadan valor a la compaiiia.
< la gestion o mejora organizacional.

Propone y desarrolla cambios en las nuevas
formas de hacer del negocio, para mejorar la
calidad y la eficiencia de los trabajos.

20
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TABLA DE ABREVIATURAS
Abreviaturas Significado
CCSS Caja Costarricense del Seguro Social
INS Instituto Nacional de Seguros
MTSS Ministerio de Trabajo de Seguridad Social
LICENCIA Bl Autoriza la conduccion de vehiculos livianos de un cuarto a una
y media toneladas de carga util.
LICENCIA B3 Autoriza para conducir vehiculos de todo peso, incluso los
mayores de cinco toneladas de carga ttil.
LICENCIA C2  Autoriza a conducir vehiculos automotores de transporte publico

de personas modalidad autobus, buseta y microbus.



Ubicacion

Hotel

Clase
ocupacional

Directiva

Puestos de trabajo

Gerente de alimentos y
bebidas
Gerente del hotel

Clasificacion de las competencias

CLASIFICACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO POR COMPETENCIAS
(HOTEL)

Competencias Competencias
especificas: genéricas:
= Liderazgo
= Vision
estratégica
* Toma de .
B Estas competencias
decisiones

= Negociacion.

Administrativa | Agente de reservaciones * Toma de
Recepcionista de hotel decisiones
= Liderazgo
=  Manejo y
Resolucion de
conflictos
Técnica- Ama de llaves * Liderazgo
Operativa Chef = Orientacion al
Encargado de mantenimiento logro
Operaiyg = Innovaciony
creatividad
Operativa Auxiliar de transporte

Ayudante de cocina

Cajero

Cocinero

Encargado de lavanderia
Jardinero

Mozo de hotel

Mucamas de hotel
Operario de mantenimiento
Salonero

No aplican las
competencias
especificas, para los
puestos operativos.

aplican para las 4
clases ocupacionales.

* Comunicacion
asertiva

* QOrientacion al
cliente

* Trabajo en
equipo

= QGestion  del
tiempo

* Confiabilidad
e integridad
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Ubicacion

Parque

Clase

(PARQUE)

Clasificacion de las competencias

CLASIFICACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO POR COMPETENCIAS

ocupacional Puestos de trabajo Competencias Competencias
especificas: genéricas:
Directiva Asistente de gerente general = Liderazgo
Gerente de alimentos y = Visién
téebldas i estratégica
serente del parque s Tomade )
Gerente financiero decisi Estas competencias
—— aplican para las 4
= Negociacion. | clages ocupacionales.
Administrativa | Asistente de inventarios * Toma de
Auxiliar contable decisiones
Contralor * Liderazgo
Gestor de recursos humanos . ;
R A Manejo y
Oficinista de gerencia Risolicisn
Recepcionista del parque es;ucnon e
conflictos. 5
o E;s?rero = *  Comunicacion
= L] .
écnica ef IOCrAzE0 asertiva
Operativa Ebanista = QOrientacién al * OristtiEGH il
Encargado de bodega logro rientacion a
Encargado de mantenimiento " cliente
: = Innovaciony s :
operativo tividad Trabajo  en
Jefe de mantenimiento del EIRNIASY equipo
parque * Gestion  del
Soldador tiempo
Operativa Asistente de bodega

Auxiliar de transporte
Ayudante de cocina

Cajero

Chofer

Cocinero

Demostrador del parque
Florista

Guardas de seguridad

Guia del parque

Jardinero

Misceldneo de areas publicas
Operario de mantenimiento
Parqueador

Salonero

No aplican las
competencias
especificas, para los
puestos operativos.

* Confiabilidad
e integridad




INTRODUCCION

El Manual de Puestos por Competencias de El Paraiso del Parque S.A. constituye un
recurso integral que ofrece una vision detallada del sistema empresarial. Este documento
detalla las responsabilidades, requisitos y competencias necesarias para el éxito en cada
puesto de trabajo. Organizado de manera estructurada, clasifica los diferentes roles segin
clases ocupacionales y se encuentra ordenado alfabéticamente por nombre del puesto.

Ademas, se centra en la identificacion precisa de cada puesto de trabajo, segin la
estructura organizacional que se encuentra dividida en hotel y parque. Identifica la
supervision recibida y ejercida, asi como en la naturaleza del puesto y las tareas
fundamentales para su cumplimiento. También, desarrolla las relaciones tanto internas como
externas que los colaboradores poseen. Por otra parte, se enfoca en las consecuencias del
error, condiciones del trabajo, conocimientos requeridos, requisitos de los puestos y las
competencias esenciales. Este recurso no solo establece un marco claro para la gestion de
roles, sino que también sirve como guia fundamental para alinear las expectativas y el
desempeiio de nuestros colaboradores con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Las competencias segun Nieto (2021), se considera que son “conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes y aptitudes que se buscan verificar y evaluar a través de la aplicacion de
estos conocimientos en el campo real” (p.29). En otras palabras, este manual capacita a la
compaiiia para optimizar sus procesos, evaluar y potenciar el desarrollo de su talento humano,
contribuyendo asi al logro de los objetivos organizacionales. Por consiguiente, el presente
manual desarrolla un total de quince competencias, estructurado por el nombre de la
competencia, detalle de su conceptualizacion, definicion de nivel y descripcion de los

indicadores segun su nivel.
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De acuerdo con lo anterior, se subdivide en cinco competencias genéricas que se adaptan
a todos los miembros de la organizacion y diez competencias especificas que son propias de
las diferentes clases ocupacionales. También el nivel bajo de la competencia es la primera
etapa que tiene un comportamiento no muy fuerte, el grado medio es la competencia
perfeccionando su proceso y el nivel alto es el desarrollo total de la competencia provocando
que esta se vuelva mas compleja y detallada.
En conclusion, esta herramienta ayuda a los colaboradores a comprender mejor qué se
espera de ellos en sus roles especificos y como pueden desarrollar sus habilidades para

alcanzar el éxito en sus carreras profesionales.

136



JUSTIFICACION
La gestion efectiva de recursos humanos a través de un manual de puestos por

competencias en El Paraiso del Parque S.A, se basa en la esencialidad de este como
herramienta fundamental, para una adecuada administracion del talento humano en las
empresas. Al proporcionar descripciones detalladas de tareas, responsabilidades y
competencias, permiten a las organizaciones realizar anélisis exhaustivos que inciden
positivamente en aspectos cruciales como: Eficiencia temporal, reduccion de costos y
aumento de la productividad.

Este enfoque no solo optimiza la productividad, sino que también permite a la empresa
identificar y abordar las necesidades de los colaboradores. Al disminuir los sobrecargos de
trabajos, la duplicidad de tareas, el uso ineficiente de los recursos y los conflictos laborales,
mejorando la planificacion de la gestion del talento humano. Esto a su vez favorece, en la
mejora continua del negocio, contribuyendo a establecer la direccion estratégica de la
empresa, delineando su enfoque, evolucion y politicas empresariales

Ademas, la creacion de perfiles de puestos por competencias permite alinear las
herramientas a la gestion del talento humano, al seleccionar, reclutar, desarrollar, capacitar y
remunerar a las personas correctamente a sus ocupaciones. También, garantiza la objetividad
a los procesos de contratacion, formacion y desarrollo organizacional, al crear orden en el
departamento de recursos humanos, desde el ingreso hasta la salida de un colaborador de la
compaiia. Esto propicia a que las demas areas de las gerencias que cuenten con personal a
cargo, retribuyan esa correcta planificacion a sus funciones diarias, aumentando la eficacia y
eficiencia del personal, puesto que, mejora su satisfaccion laboral

En altima instancia, la gestion efectiva de recursos humanos a través de estos manuales

influye de manera significativa en el ciclo operativo de la compaiiia, posiciondndose como
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un componente vital para el control y desarrollo continuo del talento humano. En el caso
especifico de El Paraiso del Parque S.A, la implementacion de manuales de puestos por
competencias, se presenta como una respuesta proactiva a las demandas del mercado actual,
reconociendo que los trabajadores son el recurso mas valioso, especialmente en sectores
como servicios y atencion al cliente.

ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PUESTOS POR COMPETENCIAS
Competencia: Titulo de la competencia
Definiciéon: Descripcion de la competencia o aspectos fundamentales de esta.
Definicion de Nivel: Baja, Media y Alta
Descripcion de Indicadores: Aspectos fundamentales que permite evaluar y medir
una competencia
Capacidad Requerida: Se basa en el desarrollo de los 3 niveles asociados a las

conductas especificas.

Nivel de Desarrollo Descripcion

Primera etapa de desarrollo de la competencia. Es un

Baja
comportamiento no muy fuerte
Media La competencia perfecciona su desarrollo, volviéndose
mas compleja y detallada.
La competencia esta totalmente desarrollada por lo que
Alta

esta en el nivel maximo de complejidad y detalle.

10
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UBICACION: HOTEL
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PUESTOS DIRECTIVOS




Nombre del Puesto

GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Supervision recibida | Gerente General

Supervision ejercida | Chef, salonero y cajero.

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Administrar las operaciones del departamento de alimentos y bebidas, por medio de la planificacion de las
funciones del personal a cargo y la eficiencia de los recursos disponibles, garantizando la satisfaccion de
los clientes.

Funciones

Identificar las reservaciones de los restaurantes, por medio del sistema interno, para la preparacion de la
cantidad adecuada de alimentos.

Supervisar las labores del personal a cargo, mediante la observacion directa de los restaurantes, para
asegurarse que cumplan con lo requerido.

Determinar el inventario disponible en el departamento de alimentos y bebidas, por medio del conteo del
sistema, para el control y solicitud de faltantes.

Realizar la inspeccion de las fichas técnicas del inventario de los restaurantes, por medio del sistema
interno, para la verificacion del inventario fisico con respecto a lo registrado en el sistema.

Coordinar la aplicacion de las rebajas escandallas, por medio del sistema interno, garantizando el costo
correcto de los alimentos y bebidas.

Verificar el orden y aseo de los restaurantes, por medio de la observacion directa, asegurando que cumplan
con las politicas de inocuidad.

Planificar el horario de los subordinados, mediante herramientas digitales, garantizando la realizacion de
sus funciones diarias.

Ejecutar las evaluaciones del desempeio a sus subordinados, por medio de las herramientas de medicion,
con el fin de detectar las necesidades de capacitacion de estos.

Verificar los movimientos de dinero en el area de alimentos y bebidas, por medio de la gestion del
presupuesto, para el correcto funcionamiento del departamento.
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Crear el informe de los resultados del 4rea de alimentos y bebidas a la alta gerencia, por medio del reporte
de ventas y ganancias, garantizando el correcto cumplimiento del departamento.

Efectuar la interaccion con otros gerentes de la empresa, por medio del sistema interno, para la coordinacion
del ingreso de clientes al parque y hotel.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciona con sus subordinados, se relaciona con la diferentes jefaturas y el gerente general.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de computadoras

Ergonomicos Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas (insumos).
Adopcion de posturas de pie

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados
Fatiga fisica y mental

14

142



143

7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de personal.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica Diplomado en administracion de empresas
Experiencia laboral Al 'menos 1 afio en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Carnet de manipulacion de alimentos vigente
Dominio del paquete office
Requisitos deseables Diploma en administracién de servicios de alimentos y bebidas
Diplomado en empresas de hospedajes
. D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacioén Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades de
é cliente cliente, garantizando soluciones.
~§ Trabajo en| Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia el
ol | equipo logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actiia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su puesto
integridad de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
proyecto u objetivo en comin, para dar el ejemplo de compromiso a los
otros.
2 | Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos, informacion
&| | estratégica objetiva e intuicion, formulando y presentado estimaciones acertadas sobre
2 el futuro de su area de trabajo.
2l | Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del valor de
decisiones las aportaciones de otros.
Negociacion Alta | Reconocido por su capacidad negociadora en contextos conflictivos,
resolver bloqueos y llegar a consensos satisfactorios.
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Nombre del Puesto

GERENTE DE HOTEL

Supervision recibida | Gerente general

Supervision ejercida | Agente de reservaciones y ama de llaves

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar las operaciones diarias del hotel, por medio del control de reservas y servicio a los huéspedes,
garantizando una relacion favorable entre los clientes, trabajadores y el negocio.

Funciones

Supervisar el reporte de ingresos y salidas de los huéspedes, por medio del sistema interno, asegurando la
disponibilidad de habitaciones.

Determinar la logistica del hotel, por medio de la disponibilidad de habitaciones, restaurantes y recorridos,
para brindarles a los clientes un servicio de calidad.

Planificar labores de informacion a los clientes y futuros huéspedes, por los medios de comunicacion
internos, para ofrecerles un servicio personalizado de calidad.

Identificar las reservas de los huéspedes, mediante las plataformas digitales, garantizando el correcto
registro de la informacion.

Supervisar las actividades realizadas por su personal a cargo, por medio de la comunicacion y observacion
directa, garantizando el correcto desempeiio de sus funciones y objetivos.

Coordinar la comunicacion con las entidades externas, por medio de los canales de comunicacion internos,
para el cumplimiento de las solicitudes de clientes.

Verificar el abasto de productos de la mesa de café, por medio de la comunicacion directa con el area de
recepcion, ofreciendo un servicio de calidad.

Planificar las tareas y el horario de su personal a cargo, por medio de herramientas digitales, para que el
desempeiio de sus funciones sea el correcto.

Analizar el inventario con contabilidad, mediante el registro de activos de lavanderia y minibar, para la
aprobacion del abastecimiento.

Verificar las tarjetas de acceso a las habitaciones, por medio de la informacion del sistema, para brindarle
mayor seguridad a los huéspedes.

Realizar el reporte del servicio de transporte interno y externo, por medio de una herramienta digital, para
la actualizacion de la informacion.
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Ejecutar la coordinacion con el area de tesoreria, por medio del reporte de comisiones y propinas, para el
correcto pago de los servicios.

Crear el reporte de las ventas del hotel a la alta gerencia, mediante la informacion de las reservas, para la
correcta administracion financiera del departamento.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

Se relaciona con sus subordinados y jefaturas, departamento de bodega y contabilidad.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes, agencias de viaje y proveedores.

8 O
Aplica No
aplica

X Pérdidas monetarias o econémicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
OND RAB

TIPOS DE RIESGOS
Fisico Uso de computadoras.
Ergondomico Adopcion de posturas inadecuadas.
Psicolaborales | Clientes insatisfechos u ofuscados. fatiga fisica y mental.
Mecéanicos Robo, asalto, golpes o agresion por delincuentes.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de personal.
Conocimiento en la realizacion de reportes de ventas.
Conocimiento en el ambito hotelero.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Diplomado en administracion de empresas o direccion hotelera

Experiencia laboral

Al menos | afio en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés avanzado
Dominio del paquete office

Requisitos deseables

Bachillerato en administracion de empresas o direccion hotelera

9.COMPETENCIAS:

Competencias | Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de
asertiva manera equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion  al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
2 cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
§ Trabajo en | Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos
5| | equipo hacia el logro de los objetivos.
©l [ Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el
tiempo ciclo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | ActGa de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de
integridad su puesto de trabajo, sus subordinados y de la compania en
general
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara,
hacia un proyecto u objetivo en comin, para dar el ejemplo de
compromiso a los otros.
2 | Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos,
.E estratégica informacién objetiva e intuicion, formulando y presentado
i estimaciones acertadas sobre el futuro de su area de trabajo.
Rl | Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir
decisiones del valor de las aportaciones de otros.
Negociacion Alta | Reconocido por su capacidad negociadora en contextos

conflictivos, resolver bloqueos y llegar a consensos satisfactorios.
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PUESTOS
ADMINISTRATIVOS




1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

AGENTE DE RESERVACIONES

Supervision recibida | Gerente del hotel

Supervision ejercida | Recepcionista de hotel

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar la verificacion de las reservas solicitadas por los huéspedes, mediante los canales de comunicacion,
para el correcto registro de las reservaciones y atencion de los clientes.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Ejecutar el registro de las reservas, mediante el sistema interno, para la correcta atencion a los clientes.

Verificar la disponibilidad de reservacion, por medio del sistema interno, para el ofrecimiento de reservas
a los clientes directos y agencias de viajes.

Planificar labores de informacion requerida por los clientes del hotel, mediante las herramientas digitales
internas, garantizando la satisfaccion de los huéspedes.

Supervisar la circulacion de los huéspedes, por medio de la observacion directa, con la finalidad de brindar
soporte en caso que lo requieran.

Determinar la disponibilidad de recorridos, por medio del sistema interno, para la venta de servicios a los
clientes directos y agencias de viajes.

Coordinar las labores a las consultas de los futuros clientes, por medio de los canales de comunicacion
directa, para la atraccion de mas reservaciones.

Efectuar el pago de las comisiones, por medio de una herramienta digital interna, asegurando la atraccion
de futuros clientes.

Crear el reporte de los ingresos, por medio del sistema interno de reservaciones, garantizando la
presentacion de datos a la jefatura.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con sus superiores inmediatos y con sus subordinados. Tiene contacto con el departamento de
hoteleria, el area de mantenimiento y el departamento de alimentos y bebidas

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes, agencias de viajes y proveedores de transporte.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica

% Pérdidas monetarias o econdmicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

D o R O
TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras
Ergondémicos Adopcion de posturas inadecuadas
Psico laborales Clientes insatistechos u ofuscados
Mecanicos Robo, asalto, golpes o agresion por delincuentes
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en manejo de personal.
Conocimiento en servicio al cliente.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica Bachillerato en educacion media
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Dominio de paquete office
Requisitos deseables Diplomado en hoteleria o administracion
D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades
E cliente de cliente, garantizando soluciones.
wg Trabajo en| Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia
&l | equipo ¢l logro de los objetivos.
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad e | Alta | ActGa de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del
decisiones valor de las aportaciones de otros.
% Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
E proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso a los
g otros.
&l | Manejo y Alta | Desarrolla soluciones innovadoras, asesora al cliente y propone un
resolucion de negocio estable que responde rapidamente a los problemas que se
conflictos presenten.
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Nombre del Puesto

RECEPCIONISTA DEL HOTEL

Supervision recibida | Agente de reservaciones

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURAL DEL PUESTO:

Ejecutar labores de atencion al cliente en la recepcion del hotel, a través de los canales de comunicacion,
garantizando la satisfaccion al cliente y el incremento de las ventas.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Planificar la limpieza del area de recepcion, mediante los diferentes utensilios de aseo, para el orden del
lugar.

Efectuar el acomodo de las areas comunes de la recepcion, a través del abastecimiento de suministros de
cada area, garantizando el buen recibimiento de los clientes durante el dia.

Coordinar la apertura del sistema de facturacion y reservaciones, por medio del equipo asignado, para la
atencion de los clientes del hotel.

Verificar de la disponibilidad de reservas, por medio del sistema interno, para el ofrecimiento de los paquetes
de servicios a los clientes.

Ejecutar labores de soporte a los clientes que visitan el hotel, por medio de la atencion directa, garantizando
un adecuado servicio al cliente.

Efectuar el cobro de las reservaciones a los huéspedes del hotel, por medio de la caja registradora, para el
control de las ventas diarias.

Realizar labores de control en la disponibilidad de los recorridos, por medio del sistema interno, ofreciendo
un optimo servicio a los huéspedes del hotel.

Ejecutar labores de soporte a las consultas de futuros clientes, por medio de los canales de comunicacion,
logrando el incremento de las reservas al hotel.

Desarrollar labores de botones, por medio de la descarga del equipaje de los huéspedes, garantizando la
satisfaccion de estos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacién directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefe inmediato y el rea de recepcion del hotel.
Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

X Pérdidas monetarias o econdmicas

X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de computadoras.

Ergonémicos Adopcion de posturas inadecuadas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados, rotacion o alternancia de turnos.
Mecanicos Robo, asalto, golpes o agresion por delincuentes.
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Conocimiento en servicio al cliente.

CONOCIMIET

OS REQUERID

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachiller en educacion media

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés avanzado
Dominio de paquete office

Requisitos deseables

Técnico en administracion de empresas o secretariado ejecutivo

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relaciéon involucrandose con el negocio y las necesidades
é cliente de cliente, garantizando soluciones.
-§ Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segiin actividades de cardcter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Toma de Media | Actia de manera independiente, cuando se le requiere, para la
gz | decisiones realizacion de tareas/funciones requeridas.
S| | Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan
Z a lo que le indique su jefatura.
g| | Manejo y Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
&l | resolucion de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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PUESTOS TECNICOS-
OPERATIVOS




1. IDENTIFICACION DEL PUE

AMA DE LLAVES

Nombre del Puesto

Supervision recibida | Gerente de Hotel

Supervision ejercida | Miscelanea de hotel, mozo de hotel y encargado de lavanderia.

. NATURALEZA DEL PUESTO:
Supervisar el trabajo de orden y limpieza en el area del hotel, mediante la observacion directa de las labores
de sus subordinados, con la finalidad de que los huéspedes reciban un excelente de servicio.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Analizar el reporte de reservas diarias, por medio del sistema interno, garantizando la atencion requerida a
las habitaciones.

Planificar las tareas y el horario de su personal a cargo, por medio de herramientas digitales, para que el
desempeiio de sus funciones sea el correcto.

Supervisar las tareas de su personal a cargo, por medio de la comunicacion y observacion directa,
garantizando el correcto desempeifio de sus funciones.

Efectuar el abastecimiento en las canastas de limpieza, por medio del llenado de los productos de aseo,
garantizando que sus subordinados cuenten con el equipo requerido.

Desarrollar labores de soporte a las solicitudes de recepcion, por medio de los canales de comunicacion,
cumpliendo con los requerimientos de los huéspedes.

Ejecutar las solicitudes de correcciones a sus subordinados, por medio de los canales de comunicacion,
garantizando un servicio de calidad.

Verificar las solicitudes de reparaciones o averias a los encargados mantenimiento, por medio de los canales
de comunicacion, garantizando que el hotel se encuentre en optimas condiciones.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefatura inmediata, sus subordinados, el area del hotel y el departamento de
mantenimiento.

Relaciones externas

Se relaciona con clientes y proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Polvo en el ambiente.

Biol6gicos Exposicion a bacterias, virus, hongos y otros.

Quimicos Productos de limpieza.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Desplazamiento caminando a determinado lugar.
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Conocimientos en manejo de personal.
Conocimiento en servicio al cliente.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachillerato en educacion media
Técnico en hoteleria y turismo o titulos afines

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés basico
Dominio de paquete office

Requisitos deseables

Titulo en servicio al cliente

O
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades
é cliente de cliente, garantizando soluciones.
§ Trabajo en | Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia
&l | equipo el logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
2 proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso a los
E otros.
§ Orientacion al Alta | Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
2| | logro. objetivo de alcanzar los resultados esperados.
& | Innovacion y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores
creatividad. soluciones a problemas y situaciones.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

CHEF

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | Cocinero y ayudante de cocina

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar las labores del equipo de cocina, mediante la correcta coccion de los menus planificados y platillos
especiales, garantizando que los estandares de calidad y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Funciones

Supervisar el inventario requerido por los restaurantes, mediante el sistema interno de la compaiiia, para el
abastecimiento de mercaderia.

Vertificar el estado del movimiento en el restaurante, a través del sistema interno, para la elaboracion de los
platillos requeridos.

Coordinar al equipo de restaurantes, por medio de los canales de comunicacion, para la verificacion del
inventario disponible.

Desarrollar la elaboracion de los platillos solicitados, por medio de la coccion del menu requerido, para la
atencion de los huéspedes del hotel.

Ejecutar la negociacion con los proveedores, mediante los canales de comunicacion, para la obtencion de los
mejores productos y precios del inventario de cocina.

Verificar los productos almacenados en la bodega, mediante la observacion directa, comprobando el
inventario solicitado.

Determinar el montaje de los platillos, mediante la observacion de su personal a cargo, garantizando un buen
servicio al cliente.

Supervisar la atencion que brinda su personal a cargo, mediante los canales de comunicacion y observacion
directa, con la finalidad de un buen servicio al cliente.

Efectuar labores de atencion a los inconvenientes presentados con los clientes, por medio de la comunicacién
directa, garantizando la satisfaccion de estos.

Ejecutar la planificacion del menu en el comedor de colaboradores, mediante el sistema interno, para la
aprobacion por parte de la jefatura.

Planificar de las tareas y el horario de su personal a cargo por medio de herramientas digitales, para que el
desempeiio de sus funciones sea el correcto.
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Crear las cotizaciones de eventos especiales, por medio de los canales de comunicacion, para la preparacion
de la actividad segin lo solicitado por el cliente.

Identificar las solicitudes de reparaciones o averias a los encargados mantenimiento, por medio de los canales
de comunicacion, garantizando que el area de cocina se encuentre en dptimas condiciones.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefe inmediato y su personal a cargo. Tiene contacto con el departamento de bodega, el
departamento de mantenimiento, la recepcion del parque y el hotel.

Relaciones externas

Se relaciona con clientes y proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica

X Pérdidas monetarias o econémicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
TIPOS DE RIESGOS
Fisico Ruido (generado por equipos, maquinas).

Uso de microondas.
Temperaturas altas (Calor).

Ergondémico Trabajo de pie prolongado.
Manipulacién y levantamiento de cargas pesadas,

Psico laborales | Jornadas de trabajo prolongadas.
Clientes insatisfechos u ofuscados.

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
Magquinas, herramientas y equipos energizados.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en las nuevas tendencias de gastronomia.
Conocimiento en nuevos productos o equipos en el mercado.
Conocimiento en el manejo de personal.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica Bachillerato en educacion media
Técnico gastronomia o artes culinarias
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés intermedio
Carnet de manipulacion de alimentos vigente
Requisitos deseables Diplomado en gastronomia
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades
.§ cliente de cliente, garantizando soluciones.
«2 Trabajo en | Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia
3| | equipo el logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Actiia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso a los
51 otros.
E Orientacion al Alta | Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
=l | logro objetivo de alcanzar los resultados esperados.
Innovacion y Media | Desarrolla nuevas soluciones y acciones innovadores, para facilitar la
creatividad gestién o0 mejora organizacional.
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Nombre del Puesto

ENCARGADO DE MANTENIMIENTO OPERATIVO

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los servicios generales e infraestructura, mediante las
solicitudes recibidas, garantizando el correcto funcionamiento del centro turistico.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar los trabajos de prioridad en el mantenimiento preventivo y correctivo, mediante las solicitudes
recibidas, garantizando el correcto estado de la compaiiia.

Crear el reporte de solicitud de inventario, mediante los canales de comunicacion internos, para la ejecucion de
las labores diarias.

Efectuar el lavado de las areas comunes del hotel, cocina y recepcion, por medio los procedimientos de aseo,
garantizando el buen estado de la infraestructura.

Planificar el funcionamiento de las maquinas de cloro, a través de la revision directa, para el manteamiento del
agua potable en buen estado.

Identificar los danos en la infraestructura, mediante la revision periodica de las areas del hotel y parque,
garantizando el mantenimiento requerido.

Desarrollar labores de limpieza de plantas de bombeo de agua, por medio del aseo y orden del area, para correcto
funcionamiento de estas.

Ejecutar el cambio e instalaciones de las chimeneas, por medio de las solicitudes del hotel, para el correcto
funcionamiento de las habitaciones.

Planificar la instalacion de equipos ultravioletas, alarmas y sensores, mediante las solitudes recibidas, para el
correcto funcionamiento del sistema de seguridad.

Realizar labores de mantenimiento a los tanques sépticos, por medio de la limpieza y orden del 4rea, para correcto
funcionamiento del sistema.

Efectuar la instalacion del gas, con la finalidad que las cocinas y chimeneas puedan ser usadas por los huéspedes.

Supervisar labores de mantenimiento de emergencia en caso averias o rupturas de las tuberias, por medio de la
revision del equipo, garantizando el correcto funcionamiento de la infraestructura.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para el
correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefe inmediato y el departamento de mantenimiento. Tiene contacto con los gerentes de
la compaiiia.

Relaciones externas

No se relaciona con areas externas a la compaiiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisico Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).
Maquinas, equipos o herramientas que generan vibraciones.

Ergondémico Manipulacién y levantamiento de cargas pesadas.

Quimicos Productos de limpieza

Eléctricos Instalaciones eléctricas y conexiones y contacto con electricidad.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimientos en el sistema electricidad y gas.
Conocimiento basico en construccion.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PU

Bachillerato en educacion media
Técnico en fontaneria, electricidad o titulos afines

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Experiencia con herramientas y equipos eléctricos

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus necesidades
5 cliente y peticiones para dar una respuesta efectiva.
~§ Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
3| | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para que
2 los otros adquieran el compromiso.
2| | Orientacion al Alta | Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
3| | logro objetivo de alcanzar los resultados esperados.
= Mnnovacion y Baja | Demuestra predisposicion para captar ideas innovadoras de otros y
creatividad aproximar los resultados esperados.

35

163



164

PUESTOS OPERATIVOS




Nombre del Puesto

AYUDANTE DE COCINA

Supervision recibida | Chef

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar la preparacion de los ingredientes y alimentos asignados, por medio de las normativas sanitarias,
para la correcta manipulacion de los alimentos y satisfaccion de los clientes.

Funciones

Verificar los platillos asignados, mediante el cumplimiento de las solicitudes, garantizando la satisfaccion
de cliente.

Ejecutar el lavado de los ingredientes, mediante los productos adecuados de limpieza, para que estos se
manipulen en la realizacion de los pedidos,

Realizar el cortado de los ingredientes que lo requieran, mediante utensilios de cocina, para la utilizacion
de las medidas necesarias en los platillos.

Supervisar las maquinas de cocina, por medio de la observacion directa, para el uso de estas en la
preparacion de los alimentos.

Coordinar la preparacion del platillo asignado, mediante el uso de la mesa de trabajo y cumplimiento con
las indicaciones del pedido, con el fin que el cliente deguste los alimentos.

Revisar la provision de alimentos en la estacion de comida, mediante la observacion directa, para el
abastecimiento de los productos faltantes.

Efectuar tareas de orden y limpieza, por medio de los utensilios de aseo, para el funcionamiento del centro
de trabajo.

Verificar el almacenamiento de los alimentos, por medio de la observacion directa, para que estos se
encuentren en Optimas condiciones de salubridad e higiene.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el departamento de alimentos y bebidas y su superior inmediato.

Relaciones externas

No se relaciona con dreas externas a la compaiiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos

Retraso en el trabajo de otras personas

Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de microondas.

Ergonomicos Herramientas manuales.

Mecénicos Quemaduras (cocinas) y cortes (herramientas manuales).
Quimicos Productos de limpieza.
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CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral

Al menos 0 a 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Carnet de manipulacion de alimentos

Requisitos deseables

Experiencia basica en gastronomia

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves
asertiva de la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo
5 cliente una respuesta de estandar.
| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segiin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Baja | Sutrabajo tiene poca relacion con la proteccion de informacion
integridad confidencial y los activos de la compaiiia.

39

167



Nombre del Puesto

CAJERO

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Efectuar el cobro a los clientes, mediante la caja registradora asignada, para el correcto control,
almacenamiento y flujo eficiente del dinero en la compaiia.

Funciones

Ejecutar la limpieza del area de trabajo, mediante utensilios de aseo, para la desinfeccion del area.

Supervisar el aparador de comida caliente y fria, mediante la revisién directa, para el mantenimiento de
los alimentos en adecuada temperatura.

Verificar la plancha de comidas rapidas, mediante la revision directa, para el encendido de esta y
mantenimiento de los alimentos en correcta temperatura.

Coordinar el abastecimiento de cubiertos en la estacion de comida, mediante su correcto orden, para la
atencion a los clientes.

Verificar el area de postres, seglin las indicaciones asignadas, para el abastecimiento de estos en la
estacion de comida.

Identificar la cantidad de reservaciones al area comida, mediante el sistema interno, para la correcta
atencion de los clientes.

Efectuar el registro de cajas, mediante las entradas y salidas de dinero, para el control de las ventas
realizadas.

Planificar el mantenimiento del area de trabajo y equipo, mediante las indicaciones requeridas,
garantizando la correcta atencion.

Determinar el cierre de caja de los ingresos del dia, mediante el sistema interno, para el control de los
datos obtenidos.

Supervisar la existencia de sobrantes o faltantes de caja, mediante el sistema, para la revision y reporte de
estos.

Ejecutar la boleta del cierre de caja, mediante el sistema interno, para el depdsito de estos en el buzon de
tesoreria.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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mmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el departamento de alimentos y bebidas y con el departamento de finanzas.
Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras.
Ergonémicos Trabajo de pie prolongado.

Adopcién de posturas inadecuadas.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente.
Conocimiento en manejo de caja.

Formacion académica Bachillerato en educacion media
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés intermedio
Requisitos deseables No aplica para el puesto
. D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion  al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
| . . . . .
5| cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
£ ;
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de
integridad su puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
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DEL PUES’

Nombre del Puesto

COCINERO

Supervision recibida | Chef

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar la preparacion de platos frescos e innovadores a los clientes del hotel y parque, de acuerdo con
los estandares de higiene alimentaria, ofreciendo satisfaccion a las necesidades de los comensales.

Funciones

Efectuar la preparacion de los ingredientes, mediante los utensilios de cocina, para la correcta preparacion
de los platillos y acompafiamientos.

Realizar la coccion de los platillos del dia, por medio de las solicitudes de los clientes, garantizando el
correcto abasto de alimentos.

Supervisar la preparacion de los acompaiamientos, mediante la correcta manipulacion de estos, para el
abasto de los alimentos.

Desarrollar labores de soporte a las solicitudes generales y especificas de los clientes, por medio del
sistema interno, para la atencion adecuada de estos por orden de llegada.

Planificar la decoracion de los platillos, por medio del emplatado de estos, garantizando una excelente
presentacion hacia los clientes.

Ejecutar la limpieza del area de cocina, por medio del orden y aseo de esta, garantizando un ambiente
higiénico.

Verificar el inventario disponible, mediante el conteo fisico, para la solicitud del abastecimiento de este.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, seglin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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3. RELAC S DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el jefe inmediato, con el departamento de alimentos y bebidas, el departamento de bodega
y el departamento de finanzas.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

4. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

5. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Mecanicos Superficies calientes.

Ergonémicos Herramientas manuales o utensilios de cocina.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Quimicos Productos de limpieza.
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Conocimiento en servicio al cliente.
Conocimientos basicos en gastronomia.

7. REQUISITOS DEL PLU

Formacion académica I1I ciclo de la educacion general basica aprobado (noveno afio)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto Carnet de manipulacion de alimentos

Requisitos deseables Técnico en artes culinarias o titulo de cocina

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Bajo | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
Orientacion al Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
é cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
| | Trabajo en Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del Media | Distribuye el tiempo disponible, segiun actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se
2 acoplan a lo que le indique su jefatura.
2 Orientacion al Media | Orienta las acciones y esfuerzos hacia al logro de resultados,
2| | logro utilizando los recursos proporcionados.
= anovacion y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores
creatividad soluciones a problemas y situaciones.
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Nombre del Puesto

ENCARGADO DE LAVANDERIA

Superyvision recibida | Ama de llaves

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Determinar el buen estado y limpieza de las prendas de habitaciones, ropa de cama y trajes de clientes,
mediante el ciclo de lavanderia, garantizando un servicio de calidad a los huéspedes.

Funciones

Verificar las maquinas del area de lavanderia, mediante observacion directa, para el correcto
funcionamiento de estas.

Supervisar del inventario de limpieza, mediante el conteo de los productos, para el abastecimiento de
estos.

Efectuar el desmanchado de la ropa de habitacion del hotel y manteles, segun las indicaciones de
lavanderia, para la correcta limpieza de estas prendas.

Verificar la ropa de habitacion recibida, mediante la observacion directa, para el desempefio de sus
labores.

Desarrollar tareas de lavado y secado en prendas de hotel, mediante herramientas de lavanderia, para la
entrega de un servicio de calidad.

Planificar tareas de planchado de ropa y trajes de clientes que soliciten el servicio, segin las indicaciones,
para la satisfaccion de los huéspedes.

Ejecutar la entrega de la ropa de habitacion a los compaieros del area, por medio del transporte asignado,
para el abastecimiento de las habitaciones.

Determinar el inventario de productos del minibar de las habitaciones, segun lo consumido por los
clientes, para el control del inventario y abastecimiento de estos.

Efectuar ¢l envio a recepcion la facturacion de las habitaciones, mediante el control de inventario del
minibar, garantizando la correcta gestion de las ventas.

Identificar los productos de los minibares, mediante el sistema interno, para el abastecimiento y cambio
de estos.
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Planificar tareas de revision con el area contable, sobre el inventario de productos del minibar, para el
control de la mercaderia.

Ejecutar labores de atencion a los técnicos de mantenimiento, mediante la comunicacion directa, para el
correcto funcionamiento del equipo de lavanderia.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con los supervisores inmediatos, con el departamento del hotel, departamento de alimentos
y bebidas, departamento de finanzas y el departamento de bodega.

Relaciones externas

Se relaciona proveedores de mantenimiento a las maquinas y con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisico Polvo en el ambiente.
Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).
Biologico Exposicion a bacterias, virus, hongos.
Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Quimicos Productos de limpieza.
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Conocimiento en servicio al cliente.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica

II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Dominio del paquete office

Requisitos deseables

Inglés basico

O
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Baja | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
Orientacién  al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
5 cliente respuesta de estandar.
-§ Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
Sl | equipo
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

FLORISTA
Supervision recibida Gerente del parque
Supervision ejercida No aplica para el puesto

I. NATURALEZA DEL PUESTO:

Crear arreglos florales, por medio del cuidado, corte y adorno de flores naturales, proporcionando un
servicio de calidad y experiencia a los clientes.

2. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Supervisar las reservaciones de eventos romanticos de clientes, mediante el sistema internos, para el
arreglo y decoracion de estos.

Ejecutar el pedido de flores a los jardineros, por medio de herramientas tecnologicas de comunicacion,
para el disefio de los arreglos florales.

Realizar los arreglos florales, de acuerdo con la solicitud de los clientes, para la decoracion de los paquetes
romanticos.

Determinar citas con clientes, por medio de los canales de comunicacion, para el asesoramiento y
seleccion de la decoracion floral.

Efectuar la solicitud de flores a proveedores, mediante herramientas tecnologicas de comunicacion, para
el abastecimiento del material.

Verificar el cuidado y mantenimiento de las flores cortadas antes del evento, mediante la observacion
directa, evitando posibles inconvenientes.

Identificar la decoracion del lugar donde se realizara el evento, segiin las indicaciones solicitadas, para la
satisfaccion de los clientes.

Desarrollar la decoracion de arreglos florales en pasteles, segin indicaciones del cliente, para la
satisfaccion de estos.

Ejecutar la decoracion de muebles con arreglos florales, segun indicaciones del cliente, para los eventos
solicitados.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacién directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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3. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el supervisor inmediato y con el departamento de jardineria.
Relaciones externas

Se relaciona con proveedores vy clientes.

4. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

5. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Polvo en el ambiente.
Labores a cielo abierto.
Ergonomicos Herramientas manuales.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
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6. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimientos en decoracion y flores.
Conocimiento en servicio al cliente.

7. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés basico
Requisitos deseables No aplica para el puesto
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
Ed . . .. .
5| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
2| [Trabajo en equipo Baja | Realiza la parte que le corresponde e intercambiar informacién
3 cuando es requerido.
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponle, segtin actividades de carécter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacién confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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TFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

JARDINERO

Supervision recibida | Gerente del parque

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Planificar el mantenimiento a las plantas del hotel, mediante el riego, limpieza y eliminacion de plagas
que puedan afectar su belleza y crecimiento, garantizando el correcto funcionamiento de los espacios
verdes.

Funciones

Planificar el riego de las plantas, mediante utensilios de jardineria, para el mantenimiento de estas.

Realizar el cortado del zacate o malezas, mediante herramientas de jardineria, para la limpieza de los
espacios verdes.

Ejecutar tareas de barrido de zacate, maleza y hojas secas, por medio de utensilios de jardineria, para el
orden de los espacios verdes.

Supervisar el cuido de las plantas, por medio de abono y fertilizantes, para que estas se encuentren con
nutrientes.

Ejecutar tareas de corte en hijos de plantas, por medio de los utensilios de jardineria, para la reproduccion
y sembrado de estas.

Coordinar la desintoxicacion de plagas que puedan afectar la plantas, por medio de insecticidas, para la
proteccion y cuido de estas.

Efectuar tareas podado de plantas-arbustos, por medio de herramientas de jardineria, brindando una forma
y tamano adecuado para cada uno.

Identificar el cambio de las plantas de decoracion en las areas comunes, mediante el movimiento manual,
para el embellecimiento del centro turistico.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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3. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su supervisor inmediato y con sus compaieros(as) del puesto.
Relaciones externas

Mantiene comunicacion con proveedores.

4. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias 0 econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

5. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Posturas de pie.

Bioldgicos Contacto con plantas, plagas y hongos.
Locativos Quemaduras por el sol.

Quimicos Abono e insecticidas.
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6. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de plantas.
Conocimiento en el manejo de herramientas de jardineria.
7. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto No aplica para el puesto
Requisitos deseables No aplica para el puesto
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Baja | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
Orientacion  al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
2l cliente respuesta de estandar.
o . .
‘£ : ; ; :
2 Trali)ajo en| Baja | pealiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
3 equipo informacion cuando es requerido.
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Baja | Su trabajo tiene poca relacion con la proteccion de informacion
integridad confidencial y los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto

MOZO DE HOTEL
Supervision recibida Ama de llaves
Supervision ejercida No aplica para el puesto

Ejecutar funciones de orden y limpieza de las habitaciones, mediante la implementacion de los utensilios
de aseo, para la satisfaccion del cliente durante su estadia en el hotel.

Funciones

Verificar los materiales de limpieza disponibles, mediante la observacion directa, para el abastecimiento
de estos.

Desarrollar chequeos a las habitaciones vacias, segun las normas estipuladas por el departamento,
garantizando el correcto funcionamiento de estas.

Ejecutar la limpieza y orden de los alrededores de las habitaciones, por medio de la recoleccion de basura,
manteniendo el lugar en 6ptimas condiciones.

Efectuar la limpieza de las habitaciones, por medio del traslado de los utensilios sucios de cocina y
prendas, garantizando productos limpios a los clientes.

Planificar la limpieza y el orden de las habitaciones asignadas, mediante la observacion del lugar, para el
correcto aseo de estas.

Verificar los productos del cuarto de bafio en las habitaciones, mediante la observacion directa, para el
abastecimiento de estos.

Determinar el pulido de los pisos y bafios de las habitaciones, mediante utensilios requeridos, garantizando
una satisfaccion al cliente.

Ejecutar la limpieza externa de las habitaciones, por medio de utensilios de aseo, manteniendo el lugar en
optimas condiciones.

Efectuar el traslado de la ropa de cama sucia a lavanderia, por medio de los utensilios de recoleccion, para
el cambio a prendas limpias.

Realizar el movimiento de los muebles de la habitacion, mediante fuerza manual, para la ejecucion de la
limpieza profunda en habitaciones.

Determinar el encerado de los pisos y bafios de las habitaciones, mediante los utensilios requeridos,
garantizando una satisfaccion al cliente.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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ealizar-otras

inmediato.

inciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe |

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el jefe inmediato, companeros(as) de trabajo y el drea de lavanderia.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes del hotel.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisico Polvo en el ambiente.

Biologico Exposicion a bacterias, virus, hongos y otros.
Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Quimicos Productos de limpieza.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Experiencia en servicio al cliente.

O
Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés basico
Requisitos deseables No aplica para el puesto

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
2| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
:g Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
g [cauivo .
Gestlon del | Media Distribuye ¢l tiempo disponible, segun actividades de caracter urgente,
nempo importante y no urgente.
Conﬁa}blhdad e | Media Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compania.
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Nombre del Puesto

MUCAMA DE HOTEL

Supervision recibida | Ama de llaves

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Ejecutar el funcionamiento de las habitaciones del hotel, por medio del orden y la limpieza de estas,
garantizando un servicio de calidad a los huéspedes del centro turistico.

Funciones

Efectuar la rotulacion de los apellidos de los huéspedes, segun lo indicado por el departamento,
garantizando una experiencia de calidad al cliente.

Verificar los materiales de limpieza disponibles, mediante la observacion directa, para el abastecimiento
de estos.

Identificar la cantidad de productos del area de café en las habitaciones, mediante la observacion directa,
para el abastecimiento de estos.

Realizar chequeos a las habitaciones vacias, segin las normas estipuladas por el departamento,
garantizando el correcto funcionamiento de estas.

Ejecutar la limpieza y orden de los alrededores de las habitaciones, por medio de la recoleccion de basura,
manteniendo el lugar en dptimas condiciones.

Desarrollar la limpieza de las habitaciones, por medio del traslado de los utensilios sucios de cocina y la
ropa de cama, garantizando productos limpios a los clientes.

Efectuar la limpieza y el orden de las habitaciones asignadas, mediante utensilios de aseo, para el correcto
funcionamiento de estas.

Identificar la cantidad de productos cuarto de baiio en las habitaciones, mediante la observacion directa,
para el abastecimiento de estos.

Determinar el pulido de los pisos y bafios en las habitaciones, mediante utensilios requeridos, garantizando
una satisfaccion al cliente.

Verificar la limpieza externa de las habitaciones, por medio de utensilios de aseo, manteniendo el lugar
en optimas condiciones.

Ejecutar el traslado de la ropa de cama sucia a lavanderia, por medio de un utensilio de recoleccion, para
la limpieza y cambio de estas.

Determinar el encerado de los pisos y bafios de las habitaciones, mediante utensilios requeridos,
garantizando una satisfaccion al cliente.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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Reahizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean mdicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas
Se relaciona con el jefe inmediato, companeros(as) de trabajo y el area de lavanderia.
Relaciones externas
Mantiene comunicacion con clientes.
»
Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
O O B O
TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Polvo en el ambiente.
Biologicos Exposicion a bacterias, virus, hongos y otros.
Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Quimicos Productos de limpieza.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Conocimiento en servicio al cliente.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

II ciclo de la educacién general basica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés basico

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacién que se quiere transmitir.
_ |Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
5 cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
E Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto SALONERO

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Ejecutar tareas de atencion a los clientes del restaurante, mediante el cumplimiento de la normativa de
manipulacion de alimentos, para el fortalecimiento de una buena experiencia a los comensales.

Funciones

Ejecutar la limpieza del restaurante, por medio de los utensilios de aseo, para la satisfaccion de los clientes.

Verificar los suministros del restaurante, por medio de la observacion directa, para el conteo del inventario
y el abastecimiento de estos productos en las mesas.

Crear un reporte sobre los suministros de restaurante faltantes, por medio del conteo, para la notificacion
al jefe inmediato y abastecimiento de estos.

Efectuar tareas de servicio de alimentos y bebidas a los clientes, segiun el mend disponible, para la
satisfaccion de los comensales.

Realizar el reporte al encargado de cocina sobre los pedidos con indicaciones especiales de clientes,
mediante la comunicacion directa, para la obtencion de un servicio de calidad.

Coordinar la preparacion y entrega de las bebidas solicitadas por los clientes, segtin lo solicitado, para la
satisfaccion de los clientes.

Ejecutar tareas de servicio sobre platillos y bebidas a clientes, mediante la carta solicitada, garantizando
la degustacion de los comensales.

Efectuar facturas de cobro a los clientes, con el registro de las compras realizadas, para el control de las
ventas.

Identificar las mesas utilizadas, por medio de la observacion directa, para el retiro de los articulos usados
y la limpieza de estas.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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Relaciones internas

Se relaciona con sus superiores inmediatos, con su equipo de trabajo y el departamento de lavanderia.

Relaciones externas

Mantiene comunicacion con clientes.

Aplica | No aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
0 O
TIPOS DE RIESGOS
Quimicos Productos de limpieza.
Ergonémicos Adopcidn de posturas inadecuadas.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Bioldgicos Exposicién a bacterias, virus, hongos y otros.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Conocimiento en servicio al cliente.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica 111 ciclo de la educacion general basica aprobado (noveno aiio)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Carné de manipulacion de alimentos vigente
Requisitos deseables Experiencia en preparacion de bebidas y cocteles

9. COMPETENCI:

Competencias | Nivel Descripcion
Comunicacion | Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacién al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
#| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
E| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
g equipo
Qesuén del | Media Distribuye el tiempo disponible, segiin actividades de caracter urgente,
tiempo importante y no urgente.
(."(}nﬁa@lidad Media Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
e integridad confidencial y mancjar los activos de la compaiia.
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UBICACION: PARQUE
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PUESTOS DIRECTIVOS




Nombre del Puesto

ASISTENTE DE GERENTE GENERAL

Supervision recibida | Gerente general

Supervision ejercida | Oficinista de gerencia, recepcionista del parque, encargado de bodega, auxiliar
de transporte, parqueador y miscelaneo de areas publicas.

ATURALEZA DEL PUESTO:

Administrar la logistica general de las areas del parque y hotel, mediante el control de los recursos de la
compaiiia, con la finalidad de que los servicios de atencion al cliente sean desempenados correctamente.

Funciones

Verificar las reservaciones de los clientes fisicos y juridicos, por medio del sistema interno, para el control
de los ingresos al centro turistico.

Efectuar el soporte a los clientes juridicos, mediante los canales de comunicacion internos, para la atencion
de sus consultas y reservaciones.

Coordinar la logistica del parque, por medio del control de las bandas de ingresos al parque y el
mantenimiento de la infraestructura, para una atencion al cliente de calidad.

Supervisar las actividades realizadas por sus subordinados, mediante la comunicacion y observacion
directa, garantizando el correcto desempeno de sus funciones.

Desarrollar los reportes de informacién que requieren los gerentes de la compaiiia, por medio del sistema
interno, con la finalidad de que los servicios de atencion al cliente sean desempenados correctamente.

Administrar el mantenimiento de la infraestructura del hotel y parque, mediante la coordinacién de su
personal a cargo, garantizando las soluciones a los problemas que se presenten.

Asignar soluciones a los conflictos presentados con los clientes, por medio del cumplimiento de las
politicas internas, obteniendo acuerdos favorables entre las partes.

Gestionar las actividades del departamento de salud y seguridad ocupacional, por medio de las politicas
internas, para la prevencion y control de riesgos laborales.

Coordinar las labores de asistencia al gerente general, mediante la ejecucion de labores administrativas para
el cumplimiento de funciones requeridas.

Planificar tareas y el horario de su personal a cargo por medio de herramientas digitales, para que el
desempeifio de sus funciones sea el correcto.

Efectuar la coordinacion del traslado de activos, por medio del transporte interno, para el abastecimiento de
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los insumos requeridos entre los parques de la compaiiia.

Realizar la compra de los materiales del area de manteamiento, mediante la aprobacion de las solicitudes
efectuadas por los empleados, para el desempeiio de sus funciones.

Planificar la gestion de los pagos a proveedores, por medio de la autorizacion de las compras de materiales y
herramientas, garantizando el abastecimiento de los faltantes.

Verificar los tramites de aduanas, mediante el sistema de compras en el extranjero, para el abastecimiento de
insumos en la compaiiia.

Supervisar los tramites de permisos y polizas con las entidades estatales, mediante el cuamplimiento de los
requisitos, para el correcto funcionamiento de la compaiiia.

Ejecutar la atencion a las entidades del ministerio de salud, mediante la coordinacion de campaias de
vacunacion, para la atencion de los trabajadores.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciones con superiores, subordinados y gerentes de la compaiiia.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes, proveedoras e instituciones publicas.

Aplica No
aplica

X Pérdidas monetarias o economicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

DE TRAB

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras y bajas temperaturas.

Ergondmico | Sobreesfuerzo visual, adopcidén de posturas inadecuadas, sobreesfuerzos por posturas estatica.
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Psico Clientes insatisfechos u ofuscados y exposicion a situacion estresante, fatiga fisica y mental.
laborales

5. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de personal.
6. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica Diplomado en administracion de empresas
Experiencia laboral Al menos 1 afio en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Dominio del paquete office
Manejo de redes sociales
Requisitos deseables Bachillerato en administracion de empresas
D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
psertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
i cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
2 Trabajo en Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos
3 equipo hacia el logro de los objetivos.
Gestion del Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e Alta Acttia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general
Liderazgo Alta Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia
un proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso
a los otros.
2 Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos,
-.E estratégica informaciéon objetiva e intuicion, formulando y presentado
2 estimaciones acertadas sobre el futuro de su area de trabajo.
a Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del
decisiones valor de las aportaciones de otros.
Negociacion Alta | Reconocido por su capacidad negociadora en contextos conflictivos,
resolver bloqueos y llegar a consensos satisfactorios.
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Nombre del Puesto

GERENTE DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Supervision recibida | Gerente General

Supervision ejercida | Chef, salonero y cajero.

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Administrar las operaciones del departamento de alimentos y bebidas, por medio de la planificacion de las
funciones del personal a cargo y la eficiencia de los recursos disponibles, garantizando la satisfaccion de
los clientes.

Funciones

Identificar las reservaciones de los restaurantes, por medio del sistema interno, para la preparacion de la
cantidad adecuada de alimentos.

Supervisar las labores del personal a cargo, mediante la observacion directa de los restaurantes, para
asegurarse que cumplan con lo requerido.

Determinar el inventario disponible en el departamento de alimentos y bebidas, por medio del conteo del
sistema, para el control y solicitud de faltantes.

Realizar la inspeccion de las fichas técnicas del inventario de los restaurantes, por medio del sistema
interno, para la verificacion del inventario fisico con respecto a lo registrado en el sistema.

Coordinar la aplicacion de las rebajas escandallas, por medio del sistema interno, garantizando el costo
correcto de los alimentos y bebidas.

Verificar el orden y aseo de los restaurantes, por medio de la observacion directa, asegurando que cumplan
con las politicas de inocuidad.

Planificar el horario de los subordinados, mediante herramientas digitales, garantizando la realizacion de
sus funciones diarias.

Ejecutar las evaluaciones del desempeio a sus subordinados, por medio de las herramientas de medicion,
con el fin de detectar las necesidades de capacitacion de estos.

Verificar los movimientos de dinero en el area de alimentos y bebidas, por medio de la gestion del
presupuesto, para el correcto funcionamiento del departamento.
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Crear el informe de los resultados del 4rea de alimentos y bebidas a la alta gerencia, por medio del reporte
de ventas y ganancias, garantizando el correcto cumplimiento del departamento.

Efectuar la interaccion con otros gerentes de la empresa, por medio del sistema interno, para la coordinacion
del ingreso de clientes al parque y hotel.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciona con sus subordinados, se relaciona con la diferentes jefaturas y el gerente general.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
) B
TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras
Ergonomicos Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas (insumos).

Adopcion de posturas de pie

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados
Fatiga fisica y mental
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de personal.

Formacion académica

10. REQUISITOS DEL PUESTO:

Diplomado en administracion de empresas

Experiencia laboral

Al menos 1 afio en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés avanzado
Carnet de manipulacion de alimentos vigente
Dominio del paquete office

Requisitos deseables

Diploma en administracion de servicios de alimentos y bebidas
Diplomado en empresas de hospedajes

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
psertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades de
é cliente cliente, garantizando soluciones.
3| | Trabajo en | Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia el
&l | equipo logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su puesto
integridad de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso a los
otros.
2 | Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos, informacion
Z| | estratégica objetiva e intuicion, formulando y presentado estimaciones acertadas sobre
% el futuro de su drea de trabajo.
2l | Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del valor de
decisiones las aportaciones de otros.
Negociacion Alta | Reconocido por su capacidad negociadora en contextos conflictivos,
resolver bloqueos y llegar a consensos satisfactorios.
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Nombre del Puesto

GERENTE DEL PARQUE

Supervision recibida | Gerente general

Supervision ejercida | Jefe de mantenimiento del parque, guarda de seguridad, demostrador del
parque, guia del parque, chofer, jardinero y florista.

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar el cuido de los animales, exhibiciones y recursos del parque, segin los lineamientos y politicas
de la compaifiia, garantizando un servicio de calidad a todos los clientes del centro turistico

Funciones

Supervisar el ingreso de los clientes al parque, por medio del sistema interno, garantizando una correcta
atencion al cliente.

Asignar las labores del jefe de mantenimiento a través de las tareas diarias, con el fin que el parque se
encuentre en 6ptimas condiciones.

Verificar que los animales cuenten con suficiente alimento y agua, por medio del monitoreo constante,
garantizando el correcto cuido de estos.

Efectuar el soporte a los veterinarios, mediante el acompafiamiento de estos a las diferentes areas,
garantizando la correcta atencion a los animales.

Planificar de las tareas y el horario de su personal a cargo, por medio de herramientas digitales, para que el
desempefio de sus funciones sea el correcto.

Planificar los recorridos de los guias, segun la cantidad de clientes que visitan el parque, con el fin de la
satisfaccion de los visitantes.

Coordinar las reservas de paquetes romanticos, por medio del sistema interno, para el cumplimiento con
los requisitos de cada cliente.

Realizar la solicitud de frutas, por medio de una ficha técnica, garantizando que cada animal tenga su
alimento adecuado.

Verificar que las exhibiciones se encuentren cubiertas por su personal a cargo, por medio del monitoreo
constante, para una adecuada atencion de los clientes.

Identificar las cosechas de animales, por medio de la observacion directa, para el correcto funcionamiento
del parque.

Ejecutar las capacitaciones a los guias turisticos, por medio de charlas presenciales, para que estos brinden
una atencion adecuada a los clientes.
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Determinar el inventario de los animales del parque, por medio de herramientas digitales, garantizando un
correcto desarrollo y cuido de estos.

Efectuar la compra de pupas, por medio de los proveedores externos, para el abastecimiento del
mariposario.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciona con sus subordinados, departamento de bodega, departamento de mantenimiento y el asistente
de gerencia general.

Relaciones Externas

Se relaciona con proveedores y los veterinarios.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucién en la eficiencia de los trabajos
b ) D RAB
TIPOS DE RIESGOS
Biologicos Animales enfermos o portadores de enfermedades, presencia de animales domésticos

y/o venenosos, exposicion a bacterias, virus, hongos, mordeduras causadas por seres
Vivos y exposicion a agentes biologicos.

Psico laborales | Fatiga fisica y mental.

Quimicos Productos de limpieza.
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7. CONOCIMIENTO REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo y cuido de animales.
Conocimiento en servicio al cliente.
Conocimiento en manejo de personal.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacién académica Diplomado en administracion de empresas
Experiencia laboral Al menos | ano en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Requisitos deseables Diplomado en gestion ecoturistica
Técnico en gestion, manejo y bienestar animal
0
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
§ cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
5| | Trabajo en| Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos
&l | equipo hacia el logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia
un proyecto u objetivo en comun, para dar el ejemplo de compromiso
a los otros.
z | Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos,
£| | estratégica informacion objetiva e intuicion, formulando y presentado
g estimaciones acertadas sobre el futuro de su 4rea de trabajo.
Sl [ Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del
decisiones valor de las aportaciones de otros.
Negociacion Alta | Reconocido por su capacidad negociadora en contextos conflictivos,
resolver bloqueos y llegar a consensos satisfactorios.
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Nombre del Puesto

GERENTE FINANCIERO

Supervision recibida | Gerente general

Supervision ejercida | Contralor

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar la administracion eficiente del flujo de dinero y recursos de la compaiiia, mediante el analisis
de los reportes financieros, con la finalidad que se ejecuten los controles internos en el manejo del capital.

Funciones

Supervisar los estados financieros, mediante el analisis del flujo de caja, presupuestos y uso adecuado de
los recursos, para el control del capital de la compaiia.

Identificar el equilibrio entre el capital y las lineas de crédito, mediante la programacion de los diferentes
pagos, para la correcta gestion financiera de la compaiiia.

Definir la preparacion de los requerimientos de auditoria interna, mediante la presentacién de los
documentos solicitados, para la de gestion de la auditoria externa.

Efectuar las medidas de seguridad, por medio del control de la informacion financiera, garantizando la
confidencialidad de los datos.

Determinar las previsiones de los resultados financieros mensuales, trimestrales y anuales, mediante el
sistema interno, para la toma de decisiones.

Ejecutar el andlisis de las inversiones, mediante el estudio de los riesgos financieros de la compaiiia, para
la realizacion de los planes futuros.

Planificar las tareas y el horario de su personal a cargo, por medio de herramientas digitales, para que el
desempefio de sus funciones sea el correcto.

Coordinar al equipo del area contable, por medio de la observacion directa y reportes generados, para el
cumplimiento de sus labores.

Analizar el presupuesto mediante la asignacion de capital y recursos, mediante el sistema interno, para el
funcionamiento de los departamentos de la compaiiia.

Ejecutar el soporte en la presentacion de los estados financieros, mediante los canales de comunicacion,
para que el gerente general y presidente de la compaiiia evaltien la informacion.

Verificar el proceso de la declaracion de impuestos, mediante la presentacion de los datos veridicos en el
tiempo requerido, para el cumplimiento de la legislacion vigente en este tema.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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inmediato.

4, RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas

Se relaciona con sus subordinados, jefaturas y gerentes de la compaiiia.

Relaciones externas

Se relaciona con los auditores externos, entidades bancarias y el ministerio de hacienda. e

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica

X Pérdidas monetarias o economicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucién en la eficiencia de los trabajos
»

TIPOS DE RIESGOS
Fisico Uso de computadoras.
Ergonémico Adopcién de posturas inadecuadas, sobreesfuerzo visual y posturas estaticas.

Psico laborales | Lidiar con clientes insatisfechos (Auditores, superiores inmediatos, entidades
bancarias), fatiga fisica y mental.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el control y rentabilidad de las inversiones de una compaiia.

Conocimiento en manejo de personal.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PU

Bachillerato en administracion de contabilidad y finanzas

Experiencia laboral

Al menos 2 afos en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés intermedio
Dominio de paquete office

Requisitos deseables

Licenciatura en finanzas o economia
Incorporado al colegio de contadores vigente

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
3 cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
3| | Trabajo en| Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos
3| | equipo hacia el logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actla de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiia en general.
Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para que
los otros adquieran el compromiso.
§ Vision Media | Es capaz de anticipar escenarios futuros, por medio de hechos,
g estratégica informacion objetiva e intuicion, formulando y presentado
a estimaciones acertadas sobre el futuro de su 4rea de trabajo.
Negociacion Alto | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del
valor de las aportaciones de otros.
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PUESTOS
ADMINISTRATIVOS




Nombre del Puesto

ASISTENTE DE INVENTARIOS

Supervision recibida | Contralor

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar el control del inventario de materiales, equipos y mercancias, por medio del sistema interno,
asegurando que la informacion de la compafia se encuentre actualizada, exacta y sin desviaciones.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Ejecutar el control de los datos del inventario, por medio del sistema contable de la compaiiia, para el correcto
registro de la mercaderia.

Planificar el inventario de las diferentes areas de la compaiiia, por medio del conteo fisico de los productos,
para el control de los activos y productos.

Supervisar el control del inventario, mediante la comparacion de la mercaderia fisica y el sistema interno,
para la determinacion de faltantes o sobrantes de productos.

Determinar las causas de sobrantes o faltantes del inventario, por medio del sistema interno, para la
correccion de procedimientos erréneos.

Controlar el inventario que ingresa a la compaiiia, por medio de la facturacion de los proveedores, evitando
faltantes en el inventario.

Identificar datos de los activos vendidos, mediante la ficha técnica de ventas, para el control del inventario
en la compaiiia.

Realizar el archivo de las fichas técnicas de mercaderia vendida, por medio de expedientes, para el correcto
registro de las salidas de inventario.

Verificar la informacion de inventarios vencidos o desechados, mediante el sistema interno, para la
actualizacion del sistema.

Efectuar la atencion a los problemas presentados con los inventarios o activos, por medio de la comunicacion
directa, garantizando el correcto manejo de los productos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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Realizar las funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su supervisor inmediato, con el departamento de alimentos y bebidas y el departamento de
bodega.

Relaciones de externas

Se relaciona con proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras.
Ergonomicos Adopcion de posturas inadecuadas.

Sobreesfuerzo visual.
Posturas estaticas.

Psico laborales | Clientes internos insatisfechos u ofuscados.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en el manejo de inventarios y conteos fisicos.
Dominio del ciclo de la merma.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacién académica Bachillerato en educacion media
Técnico en control de inventarios o contabilidad
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Dominio de paquete office
Carnet de manipulacién de alimentos vigente
Requisitos deseables Diplomado contabilidad o control de inventarios
0
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de la
asertiva informacidn que se quiere transmitir.
Orientacion al | Baja Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
é cliente respuesta de estandar.
| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Toma de Media | Actia de manera independiente, cuando se le requiere, para la
g| | decisiones realizacion de tareas/funciones requeridas.
S| | Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan
-% a lo que le indique su jefatura.
g | Manejo y Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
&l | resolucion de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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"'ICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

AUXILIAR CONTABLE

Supervision recibida | Contralor

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Analizar los registros financieros generados por las diversas areas de la compaiia, mediante el sistema
interno, garantizando la correcta ejecucion del ciclo contable.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar el registro de facturas fisicas y digitales, mediante el sistema interno, para el control de los
inventarios.

Verificar la facturacion fisica y digital de las compras realizadas, por medio del sistema interno, para control
de la informacion contable.

Supervisar que las compras realizadas sean las correctas, mediante la revision de las cantidades y datos de
las facturas, para el correcto control contable.

Efectuar las notas crédito y débito, por medio del sistema interno, garantizando el control de los gastos e
ingresos de dinero.

Determinar la emision y el registro de las facturas de los proveedores, por medio del sistema interno contable,
para el pago de la facturacion.

Emitir el registro de las facturas crédito y contado, por medio del sistema contable, para el correcto control
financiero.

Verificar la actualizacion de los faltantes de bodega, por medio del sistema interno, para el adecuado registro
de la informacion.

Ejecutar el pago de los servicios profesionales, por medio de la facturacion, para el cumplimiento con los
servicios recibidos.

Actualizar las cuentas por cobrar y pagar, por medio del sistema contable interno, garantizando la
conciliacion y el pago de estas.

Efectuar soporte en el procesamiento y revision de los informes contables, mediante el sistema interno, para
el cumplimiento de las politicas financieras de la compaiiia.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar el soporte con el registro de la ndmina, mediante el registro de las instituciones publicas, para una
correcta ejecucion de nomina.
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Supervisar las consultas de los proveedores, por medio de los canales comunicacion, para el control de los
estados de cuentas.

Ejecutar la recopilacion y almacenamiento de los documentos del area contable, por medio del sistema y
datos fisicos, para la correcta custodia de la informacion.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Realizar el soporte con el registro de la ndmina, mediante el registro de las instituciones publicas, para una
correcta ejecucion de los datos de nomina.

Supervisar las consultas de los proveedores, por medio de los canales comunicacion, para el control de los
estados de cuentas.

Ejecutar la recopilacion y almacenamiento de los documentos del area contable, por medio del sistema y
datos fisicos, para la correcta custodia de la informacion.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona su jefe inmediato, con los diferentes gerentes de la compaiiia, con los compaieros(as) de trabajo,
el departamento de finanzas y el departamento de bodega.

Relaciones externas

Se relaciona con los proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias 0 econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras.
Ergondmicos Adopcion de posturas inadecuadas, sobreesfuerzo visual y posturas estaticas.
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[ Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados. Fatiga fisica y mental.

IMIENTOS REQUERIDAS:

Conocimientos en facturacion.
Conocimientos en el manejo del ciclo contable.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica Diplomado universitario en contabilidad y finanzas
Experiencia laboral Al menos | afio en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés basico
Dominio de paquete office
Requisitos de deseables Bachillerato universitario en contabilidad y finanzas
0 D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de la
asertiva informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
E cliente respuesta de estandar.
é Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
3l | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Toma de | Media | Actita de manera independiente, cuando se le requiere, para la
g | decisiones realizacion de tareas/funciones requeridas.
g | Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan
% a lo que le indique su jefatura.
2| | Manejo y | Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
& | resolucion  de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

CONTRALOR

Supervision recibida | Gerente Financiero

Supervision ejercida | Auxiliar contable, asistente de inventarios y tesorero/a

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar los mecanismos de control y transparencia de la informacion en la compaiiia, por medio de los
registros contables, para el cumplimiento eficaz de los objetivos organizaciones.

3. TAREAS DEL PUES

Funciones

Coordinar la revision de los reportes del area contable, por medio del sistema interno, para la proteccion de
los ingresos y gastos de la compaiiia.

Ejecutar el analisis de datos financieros, por medio de los reportes del area contable, para la verificacion del
correcto uso de los recursos en la compaiiia.

Supervisar el cumplimiento de los controles en la compania, por medio de la auditoria interna, para el manejo
adecuado de los recursos financieros.

Verificar el archivo de los registros contables, por medio de la observacion directa, para la proteccion de los
datos en la compaiiia.

Efectuar el reporte de los problemas financieros e incumplimientos de las areas, mediante los canales de
comunicacion, para la ejecucioén de recomendaciones.

Planificar el control de los datos presentados en el estado financiero, mediante auditorias internas, para el
cumplimiento de los objetivos empresariales.

Ejecutar el envio del estado financiero a la jefatura inmediata, por medio de los canales de comunicacion,
para el control de la alta gerencia.

Desarrollar planes estratégicos, mediante informes financieros, para el cumplimiento de los procedimientos
y requisitos legales de la compaiiia.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones externas

Se relaciona con los gerentes de la compaiiia.

Relaciones externas

Se relaciona con las entidades financieras, auditores externos, proveedores legales y el ministerio de
hacienda.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

X Pérdidas monetarias o econémicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de computadoras, uso de radios de comunicacion y/o teléfonos celulares.
Ergonémicos Adopcion de posturas inadecuadas y sobreesfuerzo visual.

Psico laborales | Fatiga fisica y mental.

Eléctricos Instalaciones eléctricas y conexiones.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERID/

Conocimiento en el manejo de auditores internas.
Conocimiento en manejo de personal.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica Diplomado en finanzas, contabilidad o economia
Experiencia laboral Almenos | afio en puestos similares
Requisitos del puesto Dominio de paquete office
Inglés intermedio
Requisitos deseables Bachillerato en finanzas, contabilidad o economia

9. COMPETENCI

Competencias Nivel Descripcién

Comunicacion asertiva Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de
manera equilibrada los puntos de vista, convicciones y
creencias.

., | Orientacion al cliente Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus

_g necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.

E Trabajo en equipo Media Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.

& Gestion del tiempo Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el
ciclo de manera eficiente y oportuna.

Confiabilidad e integridad Alta | Actlia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles
de su puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en
general.

Toma de decisiones Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir

% del valor de las aportaciones de otros.

§| | Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo,

% para que los otros adquieran el compromiso.

&| | Manejo y resolucion de Baja | Utiliza su conocimiento y experiencia pasada, para propones
conflictos soluciones a conflictos existentes.
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Nombre del Puesto

GESTOR DE RECURSOS HUMANOS

Supervision recibida | Gerente financiero

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Ejecutar las labores de los subsistemas de recursos humanos, mediante la correcta gestion del talento humano,
a través del personal necesario y el uso eficaz del potencial de los colaboradores, para el cumplimiento de
los objetivos organizacionales.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar el proceso de reclutamiento y seleccion, por medio de la recopilacion de hojas de vida y datos
requeridos, para las requisiciones de las vacantes.

Ejecutar labores de soporte a las jefaturas y colaboradores, por medio de los canales de comunicacion, para
la correcta gestion del talento humano.

Desarrollar el proceso de amonestaciones a colaboradores, por medio de documentos escritos, para el
cumplimiento de las politicas de la compaiiia.

Efectuar el archivo de los expedientes de colaboradores, mediante el orden de los documentos requeridos,
para la correcta custodia de la informacion confidencial.

Identificar la documentacion de los nuevos colaboradores, mediante la ejecucion del contrato y boleta de
inscripcion, para los expedientes del personal.

Crear las cartas de recomendacion laboral, por medio del sistema interno, para la atencion de los
excolaboradores.

Ejecutar el reporte a instituciones publicas, mediante el sistema interno, para el cumplimiento las normativas
laborales.

Realizar el proceso de planilla, por medio del sistema interno, para el pago de la ndmina a los colaboradores.

Supervisar el cumplimiento de las politicas empresariales y laborales, mediante capacitaciones al personal,
para el mejoramiento del ambiente laboral.

Verificar las liquidaciones laborales, por medio del sistema interno, para la notificacion de los exempleados.

Establecer labores relacionadas con despidos o suspensiones, mediante reuniones con los implicados,
garantizando el cumplimiento de las politicas en la compaiia.

Efectuar soporte en temas de relaciones laborales y resoluciones de conflictos legales, por medio de las leyes
nacionales, para el cumplimiento legal de la compaiiia.
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Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con todo el personal de la compaiiia.

Relaciones externas

Se relaciona con los abogados, INS, CCSS y MTSS.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras.
Ergondmicos Adopcion de posturas inadecuadas.

Sobreesfuerzo visual.
Posturas estaticas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
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0S REQUERIDAS:

Conocimiento en el manejo de las plataformas de entidades nacionales.
Conocimiento en el pago de némina.
Conocimiento en legislacion laboral.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica Diplomado en administracion de recursos humanos o afines
Experiencia laboral Al menos | afio en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés intermedio
Dominio de paquete office
Incorporado a colegio ciencias econdomicas vigente
Requisitos deseables Bachillerato en administracién de recursos humanos o afines
Competencias Nivel Descripcién
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus necesidades
5 cliente y peticiones para dar una respuesta efectiva.
~§ Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad ¢ | Alta | ActGa de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Toma de Alta | Posee independencia de criterio y accion, para construir a partir del
# | decisiones valor de las aportaciones de otros.
g | Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para que
Z los otros adquieran el compromiso.
S| | Manejo y Alta | Desarrolla soluciones innovadoras, asesora al cliente y propone un
& | resolucidn de negocio estable que responde rapidamente a los problemas que se
conflictos presenten.
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Nombre del Puesto

OFICINISTA DE GERENCIA

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar un servicio de informacion a los clientes fisicos o juridicos, por medio de los canales de
comunicacion, con el propésito de facilitar la estadia de los clientes nacionales e internacionales del lugar,
| mejorando la satisfaccion de estos.

Funciones

Verificar la cantidad de reservaciones realizadas por clientes fisicos y juridicos, por medio del sistema
interno, para la satisfaccion de los visitantes.

Coordinar el ingreso de las nuevas reservaciones, por medio del sistema interno, para el control de las ventas
diarias.

Crear un informe actualizado con las reservaciones de parque y restaurante, mediante las herramientas
digitales, para el control de los ingresos diarios.

Desarrollar tareas de atencion a las consultas de los clientes, por medio de los canales de comunicacion, para
la venta de las reservaciones.

Ejecutar labores de informacion a los clientes fisicos y juridicos, por medio de la atencién presencial, para el
acceso y compra de entradas al centro turistico o restaurantes.

Planificar las reservaciones solicitadas por los clientes, a través de los canales comunicacion, para la
continuidad del servicio.

Efectuar la confirmacion de las reservas con los clientes fisicos o juridicos, mediante los canales
comunicacion, garantizando el manejo de la produccion planificada.

Supervisar el pago de las comisiones a los guias y choferes, mediante el departamento de contabilidad, para
el mantenimiento de la relacion de ventas.

Asignar la entrega de los brazaletes de ingresos a las agencias, mediante atencion directa, para el control de
los accesos al parque y restaurante.
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Realizar el cobro de las entradas a las agencias que visiten el parque, mediante la caja registradora, para el
control de los ingresos en ventas.

Ejecutar el cierre de caja al final de la jornada laboral, por medio del conteo fisico del ingreso de dinero, para
un control de las ventas diarias.

Efectuar labores de atencion a los clientes que solicitan reintegros o refacturaciones de sus compras, por
medio de los canales de comunicacion, garantizando la satisfaccion del cliente.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefatura inmediata, con la recepcion del parque, el departamento de finanzas y el
departamento de alimentos y bebidas.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes y las agencias de tour.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisico Uso de computadoras.

Ergondémico Adopcion de posturas inadecuadas y sobreesfuerzo visual.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERID:

Conocimiento en servicios al cliente.
Conocimiento en ventas.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica Bachillerato en educacion media
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisito del puesto Inglés intermedio

Dominio de paquete de office
Requisitos deseables Frances basico

Diplomado en administracion de empresas

Competencias Nivel Descripeion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
., |Orientacionalcliente | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
_g; necesidades de cliente, garantizando soluciones.
:5; Trabajo en equipo Media Coopera con las tarcas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
Gestion del tiempo Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e Alta | Actiia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Toma de Baja | Acttia con cierta independencia en funciones de su puesto de trabajo
z| | decisiones Necesita la guia o el apoyo de otros para tomar decisiones sencillas.
| | Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se
‘% acoplan a lo que le indique su jefatura.
2| | Manejo y Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
&l | resolucion de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

RECEPCIONISTA DEL PARQUE

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar labores de recepcion del parque, mediante la atencion a consultas de clientes y venta de entradas al
centro turistico y restaurantes, para la obtencion de la satisfaccion al cliente.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Planificar la limpieza del area de recepcion, mediante los diferentes utensilios de aseo, para el mantenimiento
del orden en el lugar.

Ejecutar el conteo de las bandas de ingresos, segin los colores de acceso, para la atencion adecuada de los
clientes.

Efectuar labores de informacion a los clientes que visiten el parque, por medio de la comunicacion directa o
herramientas tecnoldgicas, para la atencion a sus consultas.

Ejecutar el cobro de las entradas al parque y restaurante, por medio de la caja registradora, para el control de
las ventas.

Crear el informe de la cantidad de visitantes al restaurante, por medio del sistema interno, para el ingreso de
la informacion con los interesados.

Coordinar el control del ingreso de los clientes al parque y restaurante, por medio de las bandas de ingresos,
para la verificacion de errores en los accesos.

Verificar el cierre de cajas, por medio del conteo fisico de los ingresos de las ventas, garantizando el correcto
manejo del dinero.

Efectuar la desconexion de los equipos tecnologicos finalizando la jornada laboral, mediante ejecucion
manual, garantizando la seguridad eléctrica.

Identificar la cantidad bandas de acceso, mediante el conteo fisico del inventario, para la solicitud de
abastecimiento de estas.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4.

Relaciones internas
Se relaciona con el jefe inmediato, departamento de alimentos y bebidas, con el departamento de finanzas y
con el area de recepcion.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No | Aplica
aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de computadoras.

Ergondmicos Adopcién de posturas inadecuadas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Mecénicos Robo, asalto, golpes o agresion por delincuentes.
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Conocimiento en servicio al cliente.

IMIENTOS REQUERIDAS:

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachillerato en educacion media

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés avanzado
Dominio de paquete office

Requisitos deseables

Francés basico
Técnico en administracion de empresas o secretariado

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades
§ cliente de cliente, garantizando soluciones.
3| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&| | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segun actividades de caracter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compania.
Toma de | Media | Actia de manera independiente, cuando se le requiere, para la
| | decisiones realizacion de tareas/funciones requeridas.
| | Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan
g a lo que le indique su jefatura.
S| | Manejo y | Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
& | resolucion  de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

TESORERO/A

Supervision recibida | Contralor

Supervision ejercida | No aplica

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar el flujo financiero, mediante la revision de los movimientos de efectivo, control de gastos y
equilibrio de las cuentas, para el correcto funcionamiento de la compaiiia.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar la entrega de brazaletes a recepcion, mediante la atencion directa, para el abastecimiento del
inventario de estos.

Ejecutar el cambio de billetes a monedas, a través de la caja chica, para el abastecimiento de vuelto en las
cajas.

Efectuar la revision del buzon de los cierres de caja, mediante retiro de estos, garantizando el control de los
ingresos diarios.

Verificar el reporte de cierres, por medio del sistema interno, para el control de los reportes entregados en
fisico.

Realizar la impresion de todos los cierres de caja, por medio del sistema interno, para el correcto
almacenamiento de la informacion.

Verificar la devolucion de los brazaletes, por medio del sistema interno, para control del inventario.

Supervisar el registro de los ingresos de caja, a través del sistema interno, para la conciliacion del flujo de
efectivo.

Identificar los faltantes o sobrantes de cajas, por medio de la conciliacion bancaria, garantizando la
notificacion a los cajeros involucrados.

Crear las boletas de deposito, a través del sistema interno, para el ingreso del efectivo a las cuentas bancarias
de la compaiiia.

Desarrollar la revision de los créditos y rechazos de tarjetas, mediante el sistema interno, para la correcta
facturacion del hotel.
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Crear cartas a las entidades bancarias, por medio de las herramientas digitales, para la gestion del reembolso
de dinero en caso de que sea requerido.

Efectuar la contabilidad de los brazaletes de ingresos, mediante un conteo fisico, para el abastecimiento de
estos.

Supervisar la caja chica, mediante el control de ingresos y egresos de dinero, para el correcto arqueo de esta.

Ejecutar el archivo de la documentacion de tesoreria, mediante el orden fisico, para el correcto manejo de la
informacion.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el departamento de alimentos y bebidas, recepcion del hotel y parque.

Relaciones externas

Se relaciona con las entidades bancarias de la compaiiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Uso de computadoras.

Ergonomicos Adopcion de posturas inadecuadas.
Sobreesfuerzo visual.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en arqueos de caja chicas y conciliaciones bancarias.
Conocimiento del ciclo contable.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Diplomado en contabilidad y finanzas

Experiencia laboral

Al menos 1 afo en puestos similares

Requisitos del puesto

Dominio de paquete office

Requisitos deseables

Bachillerato en contabilidad y finanzas

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus necesidades
é cliente y peticiones para dar una respuesta efectiva.
‘:=: Trabajo en equipo Media Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
Ol - : S
Gestion del tiempo | Media Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter urgente,
importante y no urgente.
Confiabilidad e Alta | Actua de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Ton}q de Media Actia de manera independiente, cuando se le requiere, para la realizacion de
g decisiones tarcas/funciones requeridas.
E’S Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para que
'z los otros adquieran el compromiso.
E Manejo y Media | Desarrolla soluciones para el manejo y resolucion de conflictos,
& | resolucion de incorporando a terceros, para lograrlo.
conflictos
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PUESTOS TECNICOS-
OPERATIVOS




Nombre del Puesto

CHEF

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | Cocinero y ayudante de cocina

1. NATURALEZA DEL PUESTO:

Supervisar las labores del equipo de cocina, mediante la correcta coccién de los menus planificados y platillos
especiales, garantizando que los estandares de calidad y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

2. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Supervisar el inventario requerido por los restaurantes, mediante el sistema interno de la compania, para el
abastecimiento de mercaderia.

Verificar el estado del movimiento en el restaurante, a través del sistema interno, para la elaboracion de los
platillos requeridos.

Coordinar al equipo de restaurantes, por medio de los canales de comunicacion, para la verificacion del
inventario disponible.

Desarrollar la elaboracion de los platillos solicitados, por medio de la coccion del ment requerido, para la
atencion de los huéspedes del hotel.

Ejecutar la negociacion con los proveedores, mediante los canales de comunicacion, para la obtencion de los
mejores productos y precios del inventario de cocina.

Verificar los productos almacenados en la bodega, mediante la observacion directa, comprobando el
inventario solicitado.

Determinar el montaje de los platillos, mediante la observacion de su personal a cargo, garantizando un buen
servicio al cliente.

Supervisar la atencion que brinda su personal a cargo, mediante los canales de comunicacion y observacion
directa, con la finalidad de un buen servicio al cliente.

Efectuar labores de atencién a los inconvenientes presentados con los clientes, por medio de la comunicacion
directa, garantizando la satisfaccion de estos.

Ejecutar la planificaciéon del ment en el comedor de colaboradores, mediante el sistema interno, para la
aprobacion por parte de la jefatura.

Planificar de las tareas y el horario de su personal a cargo por medio de herramientas digitales, para que el
desempeiio de sus funciones sea el correcto.
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Crear las cotizaciones de eventos especiales, por medio de los canales de comunicacion, para la preparacion
de la actividad segiin lo solicitado por el cliente.

Identificar las solicitudes de reparaciones o averias a los encargados mantenimiento, por medio de los canales
de comunicacion, garantizando que el drea de cocina se encuentre en 6ptimas condiciones.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

3. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefe inmediato y su personal a cargo. Tiene contacto con el departamento de bodega, el
departamento de mantenimiento, la recepcion del parque y el hotel.

Relaciones externas

Se relaciona con clientes y proveedores.

4. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica

X Pérdidas monetarias o econémicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

OND O ) RAB )

TIPOS DE RIESGOS
Fisico Ruido (generado por equipos, maquinas).

Uso de microondas.
Temperaturas altas (Calor).

Ergondémico Trabajo de pie prolongado.
Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas,

Psico laborales | Jornadas de trabajo prolongadas.
Clientes insatisfechos u ofuscados.

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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Maéquinas, herramientas y equipos energizados.

6. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en las nuevas tendencias de gastronomia.
Conocimiento en nuevos productos o equipos en el mercado.
Conocimiento en el manejo de personal.

7. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica Bachillerato en educacion media
Técnico gastronomia o artes culinarias
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés intermedio
Carnet de manipulacién de alimentos vigente
Requisitos deseables Diplomado en gastronomia
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las necesidades
'3 cliente de cliente, garantizando soluciones.
3| | Trabajo en | Alta | Colabora de forma activa con su equipo de trabajo, motivandolos hacia
ol | equipo el logro de los objetivos.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Acta de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Liderazgo Alta | Facilita el apoyo necesario para brindar una orientacion clara, hacia un
proyecto u objetivo en comin, para dar el ejemplo de compromiso a los
s otros.
g Orientacion al Alta | Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
&=l | logro objetivo de alcanzar los resultados esperados.
Innovacion y Media | Desarrolla nuevas soluciones y acciones innovadores, para facilitar la
creatividad gestion o mejora organizacional.
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DEL PUES

Nombre del Puesto

EBANISTA

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar la construccion, instalacion y reparacion de las estructuras de madera, mediante el manejo de las
herramientas de ebanisteria, para que la compaiiia exhiba estructuras en buen estado.

3. TAREAS DE PUESTO:

Funciones

Coordinar labores de soporte a las diferentes areas de la compania, mediante la reparacion de las estructuras
de madera y muebles, para el mantenimiento de estos.

Realizar la fabricacion de los muebles solicitados, mediante las herramientas de ebanisteria, brindando una
buena imagen a los clientes.

Desarrollar estilos de muebles, por medio de ideas novedosas y creativas, para fabricarlos segiin sean
solicitados.

Efectuar la fabricacion de muestras, mediante el contacto directo con el plano disefiado por los arquitectos,
con el fin que la alta gerencia realice su evaluacion.

Supervisar que el taller cuente con los insumos necesario, mediante el conteo fisico de los productos, para el
abastecimiento de inventario.

Ejecutar las solicitudes de las maderas requeridas, por medio de los canales de comunicacion, para el
abastecimiento de esta.

Verificar que la madera se encuentre en Optimas condiciones, mediante la observacion directa, para la
aprobacion de su compra.

Ejecutar las labores de pulido y acabado de la madera, mediante las herramientas de ebanisteria, para la
correcta fabricacion y reparacion de las estructuras.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para
el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas
Se relaciona con sus superiores inmediatos y los gerentes de la compania.
Relaciones externas

Se relaciona con los proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Polvo en el ambiente.
Méquinas, equipos o herramientas que generan vibraciones.
Ergondmicos Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas.
Psico laborales | Presién, excesos y repetitividad.
Eléctricos Maquinas, herramientas y equipos energizados.
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7. CONOCIMIENT( “QUERIDOS:

Conocimiento en manejo de herramientas de ebanisteria.
Correcto manejo de madera y quimicos relacionados a ebanisteria.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica Bachillerato en educacion media
Técnico en ebanisteria
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto No aplica para el puesto
Requisitos deseables No aplica para el puesto
0
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacién involucrandose con el negocio y las necesidades
§ cliente de cliente, garantizando soluciones.
~’g" Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
3| | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan
- a lo que le indique su jefatura.
g Orientacion al Alta | Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
g | logro objetivo de alcanzar los resultados esperados.
= | Tnnovacion y Alta | Desarrolla nuevas soluciones y acciones innovadores, para facilitar la
creatividad gestidn 0 mejora organizacional.
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Nombre del Puesto

ENCARGADO DE BODEGA

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | Asistente de bodega

.ZA DEL PUESTO:
Supervisar las labores de recepcion, despacho y pedidos de inventario, mediante el control de la mercaderia
almacenada, para el abastecimiento de productos en todas las areas de la compaiiia.

Funciones

Planificar la limpieza del area de bodega, por medio de los utensilios de aseo, para la optimizacion de las
condiciones de almacenamiento.

Identificar los pedidos de inventarios, por medio del sistema interno, garantizando la correcta solicitud de insumos
en los departamentos de la compaiiia.

Ejecutar el despacho del inventario requerido por las areas de la compaiiia, a través de una visita directa, para la
entrega de los pedidos.

Supervisar que cada area firme la boleta de inventario recibido, mediante el sistema interno, garantizando un mayor
control de los productos.

Efectuar la recoleccion de la basura de cada departamento, por medio del camion recolector, para que la compaiiia
se encuentre en 6ptimas condiciones de limpieza.

Verificar los diferentes precios que ofrecen los proveedores, por medio de los canales de comunicacion, para la
realizacion de las compras de inventario.

Coordinar las labores de recepcion de mercaderia, mediante la atencion a los proveedores, garantizando el
almacenamiento y verificacion de los pedidos solicitados.

Crear el registro de las facturas de proveedores, por medio del sistema interno, para el control de la documentacion.

Ejecutar el control de las notas de cambio, por medio del contacto directo con los proveedores, para el correcto
almacenamiento de inventario.

Analizar el reporte de las compras, por medio del sistema interno, para el envio de la informacion a contabilidad.

Verificar el inventario, por medio de un conteo fisico, para el adecuado control del inventario.

Realizar el pedido de productos, por medio de las o6rdenes de compra, para el abastecimiento del inventario en
bodega.

Desarrollar reportes mensuales sobre el inventario de bodega, por medio del sistema interno, para el correcto
funcionamiento del departamento.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para el
correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe inmediato.
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Relaciones internas

Se relaciona con su superior inmediato y su personal a cargo. Tiene contacto con los gerentes de la compaiiia.

Relaciones externas

Se relaciona con los proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

TIPOS DE RIESGOS

Fisico

Polvo en el ambiente.

Ergondmico

Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas.

Locativos

Manipulacion de desechos

Eléctricos

Conexiones eléctricas expuestas.

108

236




7. CONOCIMIENTOS RE(

Conocimiento en manejo de mercaderia.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachillerato en educacion media
Técnico en logistica e inventarios o titulos afines

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Dominio de paquete office
Carnet de manipulacién de alimentos vigente

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

. D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de la
asertiva informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus necesidades y
5 cliente peticiones para dar una respuesta efectiva.
-3 | Trabajo en | Baja | Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar informacion
3| | equipo cuando es requerido.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo de
tiempo manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compania.
Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se acoplan a lo
- que le indique su jefatura.
:.? Orientacion al Media | Orienta las acciones y esfuerzos hacia al logro de resultados, utilizando los
2| | logro recursos proporcionados.
& Mnnovacion y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores soluciones a
creatividad problemas y situaciones.
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Nombre del Puesto

ENCARGADO DE MANTENIMIENTO OPERATIVO

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los servicios generales e infraestructura, mediante las
solicitudes recibidas, garantizando el correcto funcionamiento del centro turistico.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar los trabajos de prioridad en el mantenimiento preventivo y correctivo, mediante las solicitudes
recibidas, garantizando el correcto estado de la compaiiia.

Crear el reporte de solicitud de inventario, mediante los canales de comunicacion internos, para la ejecucion de
las labores diarias.

Efectuar el lavado de las areas comunes del hotel, cocina y recepcion, por medio los procedimientos de aseo,
garantizando el buen estado de la infraestructura.

Planificar el funcionamiento de las maquinas de cloro, a través de la revision directa, para el manteamiento del
agua potable en buen estado.

Identificar los danos en la infraestructura, mediante la revision periddica de las areas del hotel y parque,
garantizando el mantenimiento requerido.

Desarrollar labores de limpieza de plantas de bombeo de agua, por medio del aseo y orden del 4rea, para correcto
funcionamiento de estas.

Ejecutar el cambio e instalaciones de las chimeneas, por medio de las solicitudes del hotel, para el correcto
funcionamiento de las habitaciones.

Planificar la instalacion de equipos ultravioletas, alarmas y sensores, mediante las solitudes recibidas, para el
correcto funcionamiento del sistema de seguridad.

Realizar labores de mantenimiento a los tanques sépticos, por medio de la limpieza y orden del area, para correcto
funcionamiento del sistema.

Efectuar la instalacion del gas, con la finalidad que las cocinas y chimeneas puedan ser usadas por los huéspedes.

Supervisar labores de mantenimiento de emergencia en caso averias o rupturas de las tuberias, por medio de la
revision del equipo, garantizando el correcto funcionamiento de la infraestructura.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para el
correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa, para el
correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
mmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas
Se relaciona con su jefe inmediato y el departamento de mantenimiento. Tiene contacto con los gerentes de
la compaiiia.

Relaciones externas

No se relaciona con areas externas a la compafiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisico Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).
Maquinas, equipos o herramientas que generan vibraciones.

Ergonémico Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas.

Quimicos Productos de limpieza

Eléctricos Instalaciones eléctricas y conexiones y contacto con electricidad.
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Conocimientos en el sistema electricidad y gas.

7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento basico en construccion.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachillerato en educacion media
Técnico en fontaneria, electricidad o titulos afines

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Experiencia con herramientas y equipos eléctricos

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

creatividad

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacién Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacién que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus necesidades
§ cliente y peticiones para dar una respuesta efectiva.
5| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Alta | Actla de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de su
integridad puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para que
” los otros adquieran el compromiso.
.g Orientacion al Alta Asume decisiones, hace sacrificios y maximiza ganancias, con el
3l | logro objetivo de alcanzar los resultados esperados.
& Mnnovacion y Baja | Demuestra predisposicion para captar ideas innovadoras de otros y

aproximar los resultados esperados.
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Nombre del Puesto

JEFE DE MANTENIMIENTO DEL PARQUE

Supervision recibida | Gerente general

Supervision ejercida | Operario de mantenimiento

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar el mantenimiento de la infraestructura del hotel y reparacion de las areas del parque, mediante la
revision constante de estos, para que las instalaciones de la compaiiia se encuentren en 6ptimas condiciones
y disminuyan posibles riesgos.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Coordinar las emergencias de mantenimiento, mediante el reporte realizado por las jefaturas, para el
correcto funcionamiento de la compaiiia.

Ejecutar el mantenimiento en la construccion y reparacion del parque, mediante las solicitudes de las areas,
para el correcto estado de la compaiiia.

Supervisar las actividades de su personal a cargo, mediante la observacion directa, garantizando el
cumplimiento de sus labores.

Planificar de las tareas y el horario de su personal a cargo, por medio de herramientas digitales, para que el
desempeiio de sus funciones sea el correcto.

Realizar la limpieza del lago, cunetas y cataratas, mediante el lavado de estos, para el correcto
mantenimiento de la compaiia.

Efectuar el mantenimiento de las trampas de animales, mediante los sistemas de limpieza, garantizando el
alejamiento de plagas y roedores.

Desarrollar labores de mantenimiento a las sefializaciones del parque, mediante la limpieza y pintura de los
rotulos de informacidn, garantizando el correcto estado de estos.

Supervisar el mantenimiento de la infraestructura del parque, por medio de la limpieza y pintura de estos,
asegurando que la compaiiia mantenga su buena imagen.

Ejecutar el mantenimiento de las jaulas de los animales, mediante la limpieza, reparacion y cambio de las
mallas, garantizando el buen estado del area.

Coordinar el manteamiento de los desastres naturales que se presenten en el parque, mediante la limpieza
de érboles caidos o derrumbes, para el mantenimiento de los senderos de este.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE

Relaciones internas

Se relaciona con sus subordinados y supervisor inmediato. Tiene contacto con sus compaiieros(as) del
area del parque.

Relaciones externas

No se relaciona con areas externas.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Maquinas, equipos o herramientas que generan vibraciones.
Labores a cielo abierto.

Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).

Ergonémicos Levantamiento de peso.
Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas e instalaciones eléctricas y conexiones,
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Conocimientos en construccion y mantenimiento de la infraestructura.
Conocimientos en manejo de personal.

Formacion académica

Bachillerato en educacion media
Técnico en construccion y albaiiileria o titulos afines

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Experiencia con herramientas y equipos eléctricos

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

creatividad

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacidn que se quiere transmitir.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
5 cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
<l | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
ol | equipo
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Liderazgo Media | Proporciona orientacion y el apoyo necesario hacia el grupo, para
" que los otros adquieran el compromiso.
'g Orientacin al Media Orienta las acciones y esfuerzos hacia al logro de resultados, utilizando los
i" logro recursos proporcionados.
Innovacion y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores

soluciones a problemas y situaciones.
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Nombre del Puesto

SOLDADOR

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar estructuras metalicas, mediante la creacion de muebles, infraestructuras y adornos a base de
hierro, para el aseguramiento de la excelente calidad e imagen de la empresa.

Funciones

Planificar las tareas previas al proceso de soldadura y corte de materiales, por medio del cumplimiento de
las solicitudes recibidas, para la correcta elaboracion de las piezas.

Desarrollar la preparaciéon de los productos, mediante los lineamientos de las solicitudes, para la
realizacion de las uniones de soldadura y corte de material.

Identificar los pedidos de hierro con los superiores, mediante las 6rdenes de compra, para la aprobacion
de los materiales solicitados.

Ejecutar la confeccion de croquis de las piezas solicitadas, por medio del molde y medidas requeridas,
garantizando la elaboracion adecuada de las piezas.

Crear adornos a base de hierro, mediante las el taller de construccion, fortaleciendo la imagen de la
empresa.

Realizar la pintura de los productos elaborados, mediante el seguimiento de la solicitud de pedidos,
garantizando la buena imagen de la compaiiia.

Efectuar el mantenimiento de los muebles y estructuras en hierro del hotel y parque, por medio de las
solicitudes recibidas, para el mejoramiento de la compaiia.

Coordinar la solicitud del abastecimiento de inventario al drea de bodega, mediante el sistema interno,
para la elaboracién del mantenimiento.

Verificar la demostracion de los productos terminados a la alta gerencia, mediante los canales de
comunicacion, para el envio de estos a los centros turisticos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

116

244



245

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con sus supervisores inmediatos.
Relaciones externas

No se relaciona con areas externas.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias 0 econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Ruido generado por equipos eléctricos, que generan vibraciones.
Exposicion a humos de soldadura.

Quimicos Soldadura partes metalicas, productos de limpieza y pinturas.

Mecanicos Chispas (soldadura, cortadoras, sierras, esmeril, otros).

Eléctricos Instalaciones eléctricas y conexiones.




7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en la realizacion de soldadura moderna.

Formacion académica

III ciclo de la educacion general basica aprobado (noveno afio)
Técnico en soldadura

Experiencia laboral

Al menos 6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

No aplica para el puesto

Requisitos deseables

Bachillerato en educacion media

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Baja | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
o |Orientacion  al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
8 Lliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
-é Trabajo en| Baja |Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
6 equipo informacion cuando es requerido.
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compania.
Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se
@ acoplan a lo que le indique su jefatura.
.g Orientacion al Media | Orienta las acciones y esfuerzos hacia al logro de resultados,
| | logro utilizando los recursos proporcionados.
&=l | Innovacion y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores
Creatividad soluciones a problemas y situaciones
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PUESTOS OPERATIVOS




Nombre del Puesto

ASISTENTE DE BODEGA

Supervision recibida | Encargado de bodega

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar labores asistenciales de ingreso y salida de productos de bodega, mediante el control del sistema
interno, garantizando el adecuado mantenimiento y manejo de los insumos.

Funciones

Identificar los pedidos solicitados por las areas de la compaiiia, mediante el sistema interno, garantizando
el abastecimiento de productos.

Ejecutar la preparacion de los pedidos solicitados, mediante la busqueda manual de la mercaderia, para la
correcta entrega a los clientes.

Verificar los productos, por medio de la rotacion del inventario, asegurando el correcto de mantenimiento
de la mercaderia.

Planificar las porciones de los productos que lo requieren, por medio de los utensilios idoneos, para el
almacenamiento del inventario en camaras frias o congeladores.

Coordinar que los encargados de los departamentos firmen las facturas de las entregas, por medio de la
observacion directa, para el control del inventario entregado.

Efectuar la revision del inventario disponible y faltante, mediante el conteo fisico de este, para el
abastecimiento de los productos requeridos.

Desarrollar la actualizacion de la informacion, mediante el sistema interno, para el control de los ingresos
y salidas del drea de bodega.

Supervisar la distribucion correcta de los productos, mediante la operacion manual, para el correcto el
orden y almacenamiento de estos dentro de la bodega.

Realizar el conteo fisico del inventario, mediante la observacion directa y el sistema interno, garantizando
que los datos coincidan.

Desarrollar la recoleccion de los desechos de productos o insumos, mediante la carga manual y el medio
de transporte, garantizando el aseo de las instalaciones.

Ejecutar labores de recepcion de proveedores, por medio de la comunicacion directa, para el
abastecimiento de los productos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con los departamentos de la compaiiia.
Relaciones externas

Posee contacto con los proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias 0 econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Temperaturas bajas (Frio).

Ergonémicos Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas.
Locativos Manipulacion de desechos

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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Conocimiento basico en el manejo de inventario.
Conocimiento basico en computacion.

7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

11 ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Licencia Bl
Carnet de manipulacion de alimentos

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacién que se quiere transmitir.
_ | Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
§ cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
5| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de
integridad su puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
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1. IDENTIFICACION DEL PUES

Nombre del Puesto
AUXILIAR DE TRANSPORTE

Supervision recibida | Asistente de gerente general
Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Ejecutar la logistica del reparto de inventario, a través de la compra a proveedores externos y
cumplimiento con el abasto al cliente interno, garantizando el buen funcionamiento de la compaiiia.

Funciones

Ejecutar la limpieza al medio de transporte, por medio de utensilios de aseo, para el mantenimiento de
este.

Efectuar el abastecimiento de combustible al medio de transporte, mediante una estacion de servicio, para
el correcto rendimiento de este.

Supervisar los pedidos de los clientes internos, por medio del sistema, para la solicitud de los productos a
los proveedores.

Verificar la seleccion de las cajas de almacenamiento de inventario, mediante la clasificacion de los
colores, para el correcto almacenaje del cargamento.

Planificar los pedidos de productos a los proveedores, mediante los canales de comunicacion,
 garantizando que los pedidos se procesen correctamente y se reciban a tiempo.

Desarrollar las compras a los proveedores, por medio de la transaccion directa, para el correcto
abastecimiento de inventario a los departamentos.

Determinar la recoleccion de la mercaria, mediante el traslado de los productos con el medio de transporte,
para el abastecimiento de los pedidos solicitados.

Identificar el correcto registro de las compras realizadas, mediante la revision de facturas, garantizando el
funcionamiento de la operacion.

Ejecutar la gestion del inventario disponible y faltante, verificando las compras realizadas, para el
abastecimiento del pendiente.

Realizar el abastecimiento de los pedidos, mediante la descarga de la mercaderia comprada, para el
correcto almacenaje de los productos.

Efectuar la entrega de inventario a las bodegas de la empresa, mediante la descarga de los productos, para
la distribucion a restaurantes y zooldgico.

Coordinar el mantenimiento al medio de transporte a cargo, mediante la revision de un mecanico, para el

correcto desempeno de este.
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Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura mmedrata, por medio de la comunicacion
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

recta,

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciona con el jefe inmediato y con el departamento de bodega.

Relaciones externas

Se relaciona con proveedores.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
O
TIPOS DE RIESGOS
Locativos Desplazamiento en vehiculo a determinado lugar.
Ergondmicos Manipulacion y levantamiento de cargas pesadas.
Adopcion de posturas inadecuadas
Biologicos Exposicion a agentes biologicos.
Mecanicos Atropello o golpe por vehiculos.
Robo, asalto, golpes o agresion por delincuentes
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento basico en compras de insumos
Conocimiento basico en computacion

Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Licencia B3 vigente
Carnet de manipulacion de alimentos
Requisitos deseables No aplica para el puesto

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
é cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
| | Trabajo en | Baja |Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
&l | equipo informacién cuando es requerido.
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacioén confidencial y manejar los activos de la compania.
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Nombre del Puesto

AYUDANTE DE COCINA

Supervision recibida | Chef

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar la preparacion de los ingredientes y alimentos asignados, por medio de las normativas sanitarias,
para la correcta manipulacion de los alimentos y satisfaccion de los clientes.

Funciones

Verificar los platillos asignados, mediante el cumplimiento de las solicitudes, garantizando la satisfaccion
de cliente.

Ejecutar el lavado de los ingredientes, mediante los productos adecuados de limpieza, para que estos se
manipulen en la realizacion de los pedidos,

Realizar el cortado de los ingredientes que lo requieran, mediante utensilios de cocina, para la utilizacion
de las medidas necesarias en los platillos.

Supervisar las maquinas de cocina, por medio de la observacion directa, para el uso de estas en la
preparacion de los alimentos.

Coordinar la preparacion del platillo asignado, mediante el uso de la mesa de trabajo y cumplimiento con
las indicaciones del pedido, con el fin que el cliente deguste los alimentos.

Revisar la provision de alimentos en la estacion de comida, mediante la observacion directa, para el
abastecimiento de los productos faltantes.

Efectuar tareas de orden y limpieza, por medio de los utensilios de aseo, para el funcionamiento del centro
de trabajo.

Verificar el almacenamiento de los alimentos, por medio de la observacion directa, para que estos se
encuentren en optimas condiciones de salubridad e higiene.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el departamento de alimentos y bebidas y su superior inmediato.

Relaciones externas

No se relaciona con areas externas a la compaiiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos

Uso de microondas.

Ergonémicos

Herramientas manuales.

Mecanicos

Quemaduras (cocinas) y cortes (herramientas manuales).

Quimicos

Productos de limpieza.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacién académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Carnet de manipulacion de alimentos

Requisitos deseables

Experiencia basica en gastronomia

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves
asertiva de la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion  al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo
é cliente una respuesta de estandar.
; Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Baja | Sutrabajo tiene poca relacion con la proteccion de informacion
integridad confidencial y los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto

CAJERO

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Efectuar el cobro a los clientes, mediante la caja registradora asignada, para el correcto control,
almacenamiento y flujo eficiente del dinero en la compaiia.

Funciones

Ejecutar la limpieza del area de trabajo, mediante utensilios de aseo, para la desinfeccion del area.

Supervisar el aparador de comida caliente y fria, mediante la revision directa, para el mantenimiento de
los alimentos en adecuada temperatura.

Verificar la plancha de comidas rapidas, mediante la revision directa, para el encendido de esta y
mantenimiento de los alimentos en correcta temperatura.

Coordinar el abastecimiento de cubiertos en la estacion de comida, mediante su correcto orden, para la
atencion a los clientes.

Verificar el area de postres, segin las indicaciones asignadas, para el abastecimiento de estos en la
estacion de comida.

Identificar la cantidad de reservaciones al area comida, mediante el sistema interno, para la correcta
atencion de los clientes.

Efectuar el registro de cajas, mediante las entradas y salidas de dinero, para el control de las ventas
realizadas.

Planificar el mantenimiento del area de trabajo y equipo, mediante las indicaciones requeridas,
garantizando la correcta atencion.

Determinar el cierre de caja de los ingresos del dia, mediante el sistema interno, para el control de los
datos obtenidos.

Supervisar la existencia de sobrantes o faltantes de caja, mediante el sistema, para la revision y reporte de
estos.

Ejecutar la boleta del cierre de caja, mediante el sistema interno, para el deposito de estos en el buzon de
tesoreria.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

Relaciones internas

Se relaciona con el departamento de alimentos y bebidas y con el departamento de finanzas.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Uso de computadoras.
Ergonomicos Trabajo de pie prolongado.

Adopcion de posturas inadecuadas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas.
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Conocimiento en servicio al cliente.
Conocimiento en manejo de caja.

VOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Bachillerato en educacion media

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés intermedio

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

. P
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
~ |Orientacién al | Alta | Establece una relaciéon involucrandose con el negocio y las
é cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
-E Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de carédcter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Alta | Actia de manera honesta y confiable para tratar datos sensibles de
integridad su puesto de trabajo, sus subordinados y de la compaiiia en general.
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CION DEL PUES’

Nombre del Puesto

CHOFER

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No Aplica para el puesto

Realizar un servicio de traslado a los clientes nacionales e internacionales, desde la finalizacion del
recorrido de las cataratas hasta el ingreso del centro turistico, para la satisfaccion y proteccion de estos en
carretera.

3. TAREAS: DEL PUESTO:

Funciones

Desarrollar tareas de limpieza del del medio de transporte, por medio de utensilios de aseo, brindando una
buena atencion y calidad a los clientes.

Efectuar traslados a los colaboradores desde rutas asignadas hasta el centro turistico y viceversa, por
medio de la unidad de transporte asignada, para el funcionamiento del giro del negocio.

Ejecutar las labores bésicas de mantenimiento al medio de transporte, mediante las herramientas
requeridas, para el funcionamiento de este.

Supervisar el abastecimiento de combustible al medio de transporte, mediante una estacion de servicio,
para el correcto rendimiento de este.

Determinar la entrega de las facturas sobre la compra de combustible, mediante sistema interno, para el
control de los gastos.

Coordinar el traslado del transporte, mediante el manejo de la unidad, para la revision y mantenimiento
mecanico.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el jefe inmediato.
Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).
Ergondmicos Adopcién de posturas inadecuadas.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Mecanicos Atropello o golpe por vehiculos.
Robo, asalto, golpes o agresidn por delincuentes.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente.

Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Licencia C2
Inglés basico
Requisitos deseables No aplica para el puesto

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
§ cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
2| | Trabajo en| Baja |Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
&l | equipo informacion cuando es requerido.
Gestion del | Alta | Organiza las actividades mediante un cronograma, cerrando el ciclo
tiempo de manera eficiente y oportuna.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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1. IDENTIFI ION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

COCINERO

Supervision recibida | Chef

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar la preparacion de platos frescos e innovadores a los clientes del hotel y parque, de acuerdo con
los estandares de higiene alimentaria, ofreciendo satisfaccion a las necesidades de los comensales.

Funciones

Efectuar la preparacion de los ingredientes, mediante los utensilios de cocina, para la correcta preparacion
de los platillos y acompafiamientos.

Realizar la coccion de los platillos del dia, por medio de las solicitudes de los clientes, garantizando el
correcto abasto de alimentos.

Supervisar la preparacion de los acompanamientos, mediante la correcta manipulacion de estos, para el
abasto de los alimentos.

Desarrollar labores de soporte a las solicitudes generales y especificas de los clientes, por medio del
sistema interno, para la atencion adecuada de estos por orden de llegada.

Planificar la decoracion de los platillos, por medio del emplatado de estos, garantizando una excelente
presentacion hacia los clientes.

Ejecutar la limpieza del area de cocina, por medio del orden y aseo de esta, garantizando un ambiente
higiénico.

Verificar el inventario disponible, mediante el conteo fisico, para la solicitud del abastecimiento de este.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, seglin sean indicadas por su jefe

inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el jefe inmediato, con el departamento de alimentos y bebidas, el departamento de bodega
y el departamento de finanzas.

Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias 0 econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Mecanicos Superficies calientes.

Ergonémicos Herramientas manuales o utensilios de cocina.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.

Quimicos Productos de limpieza.
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Conocimiento en servicio al cliente.

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimientos basicos en gastronomia.

Formacion académica

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

I1I ciclo de la educacion general basica aprobado (noveno aiio)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Carnet de manipulacion de alimentos

Requisitos deseables

Técnico en artes culinarias o titulo de cocina

. D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacién Bajo | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
~ (Orientacion al Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
é cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
-E Trabajo en Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
&l | equipo
Gestion del Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
Liderazgo Baja | Define ocasionalmente objetivos, sin embargo, sus acciones se
2 acoplan a lo que le indique su jefatura.
2 Orientacion al Media | Orienta las acciones y esfuerzos hacia al logro de resultados,
g | logro utilizando los recursos proporcionados.
= nnovacién y Media | Identifica y aporta nuevas ideas, que ayuden a encontrar mejores
creatividad soluciones a problemas y situaciones.
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Nombre del Puesto

DEMOSTRADOR DEL PARQUE

Supervision recibida | Gerente del parque

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar exhibiciones a los clientes sobre los animales que se encuentran en el parque, por medio de la

explicacion de su ciclo de vida o datos relevantes de estos, para que los clientes conozcan y evacuen sus
dudas.

Funciones

Supervisar tareas de limpieza en las exhibiciones de los animales, mediante utensilios de aseo, para el
correcto funcionamiento del lugar.

Verificar las luces y fuentes de ciertas exhibiciones, por medio de la observacion directa, garantizando el
funcionamiento de estas.

Efectuar la revision del estado de las exhibiciones y animales, por medio de la observacion directa, con el
fin de informar cualquier inconveniente al jefe inmediato.

Ejecutar el traslado de ciertos animales, a través del medio de transporte requerido, para la proteccion y
conservacion de estos.

Realizar labores de servicio al cliente, mediante la informacion y demostracion de los animales,
garantizando un buen servicio al cliente.

Verificar el orden y limpieza de la exhibicion, mediante la supervision directa a los visitantes,
promoviendo un espacio limpio.

Desarrollar la recoleccion de basura del area de exhibicion, por medio de utensilios de aseo, para el
mantenimiento del lugar.

Ejecutar tareas de cuidado y proteccion de los animales a cargo, por medio de la observacion directa, para
la conservacion de estos.

Planificar cambios en la alimentacion de los animales, por medio de nuevos productos, garantizando que
estos se nutran correctamente.

Identificar situaciones o emergencias presentadas con los animales, por medio de la revision de estos, para
que se les brinde la atencion necesaria.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.
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Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su jefe inmediato y el departamento de mantenimiento.
Relaciones externas

Se relaciona con los clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Biologicos Animales enfermos o portadores de enfermedades.

Presencia de vectores y roedores.

Presencia de animales domésticos y/o venenosos.

Exposicion a bacterias, virus, hongos y otros.

Mordeduras causadas por seres vivos y exposicion a agentes biologicos.
Ergonomico Adopcion de posturas inadecuadas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
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Conocimiento en servicio al cliente.

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Formacién académica

I1I ciclo aprobado de la educacion general béasica (noveno afio)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

Inglés avanzado

Requisitos deseables

Experiencia en manejo de animales

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
_ |Orientacion al | Alta | Establece una relacion involucrandose con el negocio y las
é cliente necesidades de cliente, garantizando soluciones.
é Trabajo en| Baja | Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
&l | equipo informacion cuando es requerido.
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Baja | Su trabajo tiene poca relacion con la proteccion de informacion
integridad confidencial y los activos de la compaiiia.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Nombre del Puesto

FLORISTA
Supervision recibida Gerente del parque
Supervision ejercida No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Crear arreglos florales, por medio del cuidado, corte y adorno de flores naturales, proporcionando un
servicio de calidad y experiencia a los clientes.

3. TAREAS DEL PUESTO:

Funciones

Supervisar las reservaciones de eventos romanticos de clientes, mediante el sistema internos, para el
arreglo y decoracion de estos.

Ejecutar el pedido de flores a los jardineros, por medio de herramientas tecnologicas de comunicacion,
para el disefio de los arreglos florales.

Realizar los arreglos florales, de acuerdo con la solicitud de los clientes, para la decoracion de los paquetes
romanticos.

Determinar citas con clientes, por medio de los canales de comunicacion, para el asesoramiento y
seleccion de la decoracion floral.

Efectuar la solicitud de flores a proveedores, mediante herramientas tecnologicas de comunicacion, para
el abastecimiento del material.

Verificar el cuidado y mantenimiento de las flores cortadas antes del evento, mediante la observacion
directa, evitando posibles inconvenientes.

Identificar la decoracion del lugar donde se realizara el evento, segin las indicaciones solicitadas, para la
satisfaccion de los clientes.

Desarrollar la decoracion de arreglos florales en pasteles, segiin indicaciones del cliente, para la
satisfaccion de estos.

Ejecutar la decoracion de muebles con arreglos florales, segun indicaciones del cliente, para los eventos
solicitados.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con el supervisor inmediato y con el departamento de jardineria.

Relaciones externas

Se relaciona con proveedores y clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o economicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos

Polvo en el ambiente.
Labores a cielo abierto.

'Ergondmicos

Herramientas manuales.

| Psico laborales

Clientes insatisfechos u ofuscados.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimientos en decoracion y flores.
Conocimiento en servicio al cliente.
8. REQ )
Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés basico
Requisitos deseables No aplica para el puesto
D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacién que se quiere transmitir.
Orientacion ~ al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
bd . . .. ~ .
5| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
2| [Trabajo en equipo Baja | Realiza la parte que le corresponde e intercambiar informacion
I cuando es requerido.
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponle, segin actividades de caracter urgente,
tiempo importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compailia.
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Nombre del Puesto

GUARDA DE SEGURIDAD

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Efectuar tareas de proteccion a los activos e infraestructura de la compaiia, mediante el recorrido continuo
en su jornada laboral, garantizando un entorno seguro.

Funciones

Ejecutar la revision de las camaras del centro de monitoreo, por medio de la observacion directa,
verificando el movimiento de los clientes y personal.

Planificar los recorridos dentro de la compania, de acuerdo con los espacios de libre acceso, para la
deteccion de alguna anomalia o problema.

Determinar el acceso en las entradas de los edificios y las puertas de los vehiculos, mediante el
movimiento manual, asegurando su correcto funcionamiento.

Verificar que las puertas de seguridad se encuentren cerradas, mediante el movimiento manual,
asegurando el correcto funcionamiento.

Realizar las tareas de cuido de vehiculos de los huéspedes, mediante el centro de monitoreo, brindando
una mayor seguridad a los clientes.

el reporte de anomalias presentadas, segun indicaciones de la compaiiia, evitando posibles problemas.

Desarrollar los informes detallados al jefe inmediato sobre los incidentes presentados, por medio de
herramientas tecnologicas de comunicacion, para que estos se eviten o resuelvan.

Efectuar llamadas a la fuerza publica en caso de robo o problemas, por medio de los canales de
comunicacion, para la toma de medidas pertinentes.

Ejecutar la revision de bolsos de los colaboradores, por medio de la observacion directa, para la proteccion
de los activos de la compaiiia.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, seglin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su superior inmediato, recepcion del hotel y los colaboradores de la compania.
Relaciones externas

Posee comunicacion con la fuerza publica.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No

X Pérdidas monetarias o econdémicas

X Retraso en las funciones del Departamento

X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Locativos Desplazamiento caminando a determinado lugar.
Mecanicos Armas de fuego.

Robo, salto, golpes o agresion por delincuentes.
Impacto con balas de arma de fuego.

Psico laborales | Disturbios sociales (robos).

Exposicion a situacion estresante.

Agresion fisica o verbal de personas.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente.
» . D
Formacion académica II ciclo de la educacion general béasica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto No aplica para el puesto
Requisitos deseables Permiso de portacion de armas vigente
0
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
@sertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
£ . . . . .
5| [cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
’g‘ Trabajo en | Baja | Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
Sl | equipo informacién cuando es requerido.
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto ,
GUIA DEL PARQUE
Supervision recibida Gerente del Parque
Supervision ejercida No aplica para el puesto
' D

Realizar recorridos a los clientes en el centro turistico y en otras areas designadas, de acuerdo con las
especificaciones y politicas establecidas por la compaiiia, garantizando una experiencia, tanto agradable,
como segura para los clientes.

Funciones

Verificar la recepcion de los visitantes nacionales y extranjeros, mediante los canales de comunicacion,
para la gestion de la agenda designada.

Efectuar la bienvenida a los clientes del recorrido, mediante la comunicacion verbal, garantizando una
atencion agradable.

Determinar labores de soporte al cliente, con respecto a la agenda del dia y dudas, brindando un servicio
de calidad.

Ejecutar tareas de supervision a los clientes en el recorrido o medios de transporte utilizados, por medio
de la comunicacion directa, evitando posibles riesgos.

Supervisar el control de los servicios del recorrido, mediante el itinerario asignado, para la correcta
coordinacion de este.

Planificar paradas especificas de descanso, comida y aseo, por medio de la agenda designada, para la
satisfaccion de los clientes.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, seglin sean indicadas por su jefe
inmediato.
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Relaciones internas

Se relaciona con el superior inmediato, con la recepcion del hotel y el parque.

Relaciones externas

Mantiene comunicacion con los huéspedes y clientes.

O
Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos
) RAB
TIPOS DE RIESGOS
Ergondmicos Trabajo de pie prolongado.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Locativos Desplazamiento caminando a determinado lugar.
Biologicos Mordeduras causadas por seres vivos.
Exposicion a agentes biologicos.
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VOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Conocimiento en servicio al cliente,
Poseer buenas habilidades comunicativas.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Requisitos deseables Curso de primeros auxilios basicos
. D
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Alta | Expresa el mensaje con precision y fluidez para exponer de manera
asertiva equilibrada los puntos de vista, convicciones y creencias.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
> . . . e .
3§ [liente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
-E Trabajo en| Baja |Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
&l | equipo informacion cuando es requerido.
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacién confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto

JARDINERO

Supervision recibida | Gerente del parque

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Planificar el mantenimiento a las plantas del hotel, mediante el riego, limpieza y eliminacion de plagas
que puedan afectar su belleza y crecimiento, garantizando el correcto funcionamiento de los espacios
verdes.

Funciones

Planificar el riego de las plantas, mediante utensilios de jardineria, para el mantenimiento de estas.

Realizar el cortado del zacate o malezas, mediante herramientas de jardineria, para la limpieza de los
espacios verdes.

Ejecutar tareas de barrido de zacate, maleza y hojas secas, por medio de utensilios de jardineria, para el
orden de los espacios verdes.

Supervisar el cuido de las plantas, por medio de abono y fertilizantes, para que estas se encuentren con
nutrientes.

Ejecutar tareas de corte en hijos de plantas, por medio de los utensilios de jardineria, para la reproduccion
y sembrado de estas.

Coordinar la desintoxicacion de plagas que puedan afectar la plantas, por medio de insecticidas, para la
proteccion y cuido de estas.

Efectuar tareas podado de plantas-arbustos, por medio de herramientas de jardineria, brindando una forma
y tamafio adecuado para cada uno.

Identificar el cambio de las plantas de decoracion en las areas comunes, mediante el movimiento manual,
para el embellecimiento del centro turistico.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con su supervisor inmediato y con sus compaiieros(as) del puesto.
Relaciones externas

Mantiene comunicacion con proveedores.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Posturas de pie.

Biologicos Contacto con plantas, plagas y hongos.
Locativos Quemaduras por el sol.

Quimicos Abono e insecticidas.
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Conocimiento en el manejo de plantas.
Conocimiento en el manejo de herramientas de jardineria.

VOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Formacion académica

II ciclo de la educacion general béasica aprobado (sexto grado)

Experiencia laboral

Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto

No aplica para el puesto

Requisitos deseables

No aplica para el puesto

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Baja | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
Orientacion al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
21 cliente respuesta de estandar.
| | Trabajo en | Baja . . - .
g 04 ) Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
3 cAupR informacion cuando es requerido.
Gestion del | Baja |Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Baja | Su trabajo tiene poca relacion con la proteccion de informacion
integridad confidencial y los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto

MISCELANEO DE AREAS PUBLICAS

Supervision recibida Asistente de Gerente General

Supervision ejercida No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Realizar la limpieza y desinfeccion de las areas publicas del parque, mediante utensilios de aseo, para que
los clientes disfruten de una excelente calidad de servicio.

Funciones

Determinar la limpieza de las areas publicas, mediante la observacion directa, para el correcto
funcionamiento del lugar.

Identificar el polvo en las partes superiores de las areas publicas, por medio de los utensilios de aseo, para
el retiro de la suciedad.

Efectuar tareas de barrido y limpieza en las areas publicas, por medio de un recogedor de basura, para que
el area esté limpia y ordenada.

Ejecutar tareas de recoleccion de basura de las areas publicas, mediante los utensilios de aseo, para el
correcto funcionamiento del deposito de esta.

Realizar tareas de limpieza de los servicios sanitarios, mediante utensilios de aseo, para que los clientes
utilicen el servicio.

Ejecutar tareas de lavado y limpieza de los cuartos de servicios sanitarios de las areas publicas, mediante
utensilios de aseo, para la satisfaccion de los clientes.

Verificar los insumos de limpieza y aseo en las areas publicas, mediante la observacion directa, para el
abastecimiento de estos.

Efectuar el reporte en caso de averias en el area de servicios sanitarios, por medio de comunicacion directa
o herramientas tecnologicas, para el correcto funcionamiento de estos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.

153

281



282

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con los compaiieros(as) de trabajo, su superior inmediato, la recepcion del parque y el
departamento de bodega.

Relaciones externas

Clientes del parque.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No
aplica
X Pérdidas monetarias o econdémicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Labores a cielo abierto.
Ergondmicos Postura.

Trabajo de pie prolongado.
Locativos Manipulacion de desechos.

Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Quimicos Productos de limpieza.
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No aplica para el puesto.

Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares

Requisitos del puesto No aplica para el puesto

Requisitos deseables Servicio al cliente

9. COMPETENCIAS:

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Baja | Expresa un mensaje sencillo y predefinido en un discurso.
asertiva
Orientacion  al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
g [cliente respuesta de estandar.
g Tral.)ajo on| Baja Realiza la parte de trabajo que le corresponde e intercambiar
ol | auPe informacion cuando es requerido.
Gestion del | Baja | Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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Nombre del Puesto | OPERARIO DE MANTENIMIENTO

Supervision recibida | Jefe de mantenimiento del parque

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Realizar las labores de mantenimiento, construccion y reparacion del parque, mediante herramientas de
trabajo brindadas, para el correcto funcionamiento de las instalaciones de la compaiiia y la disminucion
de posibles riesgos.

Funciones

Ejecutar la reparacion y mantenimiento del parque, mediante herramientas de su area, para el correcto
funcionamiento del centro turistico.

Realizar la limpieza de las areas comunes del parque, por medio de los utensilios de aseo, para el
mantenimiento de la infraestructura.

Efectuar el mantenimiento de las jaulas y senderos de los animales del parque, mediante las herramientas
requeridas, para el cuido de estos.

Ejecutar la limpieza a los espacios de los animales del parque, por medio de utensilios de aseo, para el
correcto funcionamiento del centro turistico.

Determinar el mantenimiento de los pisos en el area del parque y hotel, mediante las herramientas de
requeridas, con el fin de la reduccion de posibles riesgos.

Verificar el mantenimiento a las trampas de animales, con herramientas de su érea, para el adecuado
traslado de estos.

Planificar actividades de rotulacion de informacion, por medio de pintura, para la sefializacion y
prevencion en el parque.

Efectuar actividades de pintado en areas comunes del parque, por medio de utensilios de pintar, para la
satisfaccion de los clientes.

Verificar el mantenimiento de las barandas de los senderos del parque, mediante las herramientas
requeridas, con el fin de la reduccion de posibles riesgos.

Identificar reparaciones de mantenimiento correctivo, mediante la observacion directa, para la
disminucién de posibles riesgos.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segun sean indicadas por su jefe
inmediato.
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Relaciones internas

4. RELACIONES DE TRABAJO:

Se relaciona con los compaiieros(as) del puesto. Y posee contacto con su superior inmediato.

Relaciones externas

No se relaciona con areas externas a la compaiia.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Fisicos Maquinas, equipos o herramientas que generan vibraciones.
Ruido (generado por equipos, maquinas, herramientas).
Ergonomicos Levantamiento de peso.
Locativos Pisos resbalosos/disparejos/mojados.
Eléctricos Conexiones eléctricas expuestas e instalaciones eléctricas y conexiones.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Conocimiento en construccién y mantenimiento.
8. REQ D P
Formacién académica IT ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto No aplica para el puesto
Requisitos deseables No aplica para el puesto
O
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacidn que se quiere transmitir.
Orientacion al | Baja | Responde a las demandas o conflictos de los clientes, ofreciendo una
> | 5 ’
g| cliente respuesta de estandar.
-§ Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
5 .
&l | equipo
Gestion del | Media | Distribuye el tiempo disponible, segin actividades de caracter
tiempo urgente, importante y no urgente.
Confiabilidad e | Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compania.
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Nombre del Puesto

PARQUEADOR

Supervision recibida | Asistente de gerente general

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

2. NATURALEZA DEL PUESTO:

Efectuar un servicio de proteccion, orden y cuido de medios de transporte, a clientes internos y externos
de la compaiiia, para el control de los ingresos-egresos al centro turistico.

Funciones

Realizar el ingreso de clientes al drea de parqueo, por medio de la revision de espacios disponibles, para
su visita al centro turistico.

Efectuar un servicio de guia a los clientes del parqueo a la recepcion, mediante la senalizacion del lugar,
para que estos disfruten del servicio disponible.

Verificar el area del parqueo, segiin espacio disponible, para el acomodo de los medios de transporte de
los visitantes.

Ejecutar tareas cuido y proteccion a los medios de transporte de los visitantes, mediante la observacion
directa, brindando seguridad a los clientes.

Supervisar el estacionamiento preferencial, mediante la correcta sefializacion de este, para la utilizacion
de las personas con discapacidad o que los transporten.

Efectuar respuestas sencillas a los turistas nacionales e internacionales, sobre el servicio del parqueo, para
la satisfaccion de estos.

Coordinar las salidas de los medios de transporte del area de parqueo, mediante la vigilancia del retiro de
los clientes, para el control y orden del lugar.

Identificar las condiciones de limpieza en el area del parqueo, por medio de la observacion directa y la
recoleccion de basura, para la satisfaccion de los clientes.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segln sean indicadas por su jefe
inmediato.
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Relaciones internas

Se relaciona con el superior inmediato y posee contacto con sus compaileros(as) del puesto.

Relaciones externas

Mantiene comunicacion con los clientes nacionales e internacionales.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica No

X Pérdidas monetarias o econdmicas

Retraso en las funciones del Departamento

Atrasos en la entrega de servicios o productos

X

X

X Retraso en el trabajo de otras personas

X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

O O O
TIPOS DE RIESGOS
Fisicos Polvo en el ambiente (al estar al aire libre).
Ergondmicos Trabajo de pie prolongado.
Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Locativos Manipulacion de desechos (basura).

160

288



289

7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Conocimiento en servicio al cliente.
8. REQUISITOS DEL PUESTO:
Formacion académica II ciclo de la educacion general basica aprobado (sexto grado)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto No aplica para el puesto
Requisitos deseables Inglés basico
Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacién que se quiere transmitir.
Orientacion al Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
| . . . e .
g| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
~§ Trabajo en Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
g :
&l | equipo
Gestion del Baja | Lleva a cabo las tareas asignadas teniendo en cuenta el tiempo
tiempo invertido en su realizacion.
Confiabilidad e Media | Se acopla a las normativas y los valores éticos para tratar la
integridad informacion confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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1. IDENTIFICACION DEL PUE

Nombre del Puesto | GAT.ONERO

Supervision recibida | Gerente de alimentos y bebidas

Supervision ejercida | No aplica para el puesto

Ejecutar tareas de atencion a los clientes del restaurante, mediante el cumplimiento de la normativa de
manipulacion de alimentos, para el fortalecimiento de una buena experiencia a los comensales.

Funciones

Ejecutar la limpieza del restaurante, por medio de los utensilios de aseo, para la satisfaccion de los clientes.

Verificar los suministros del restaurante, por medio de la observacion directa, para el conteo del inventario
y el abastecimiento de estos productos en las mesas.

Crear un reporte sobre los suministros de restaurante faltantes, por medio del conteo, para la notificacion
al jefe inmediato y abastecimiento de estos.

Efectuar tareas de servicio de alimentos y bebidas a los clientes, segiin el mena disponible, para la
satisfaccion de los comensales.

Realizar el reporte al encargado de cocina sobre los pedidos con indicaciones especiales de clientes,
mediante la comunicacion directa, para la obtencién de un servicio de calidad.

Coordinar la preparacion y entrega de las bebidas solicitadas por los clientes, segtin lo solicitado, para la
satisfaccién de los clientes.

Ejecutar tareas de servicio sobre platillos y bebidas a clientes, mediante la carta solicitada, garantizando
la degustacion de los comensales.

Efectuar facturas de cobro a los clientes, con el registro de las compras realizadas, para el control de las
ventas.

Identificar las mesas utilizadas, por medio de la observacion directa, para el retiro de los articulos usados
y la limpieza de estas.

Ejecutar el reporte de cualquier anomalia a su jefatura inmediata, por medio de la comunicacion directa,
para el correcto funcionamiento del puesto de trabajo.

Realizar otras funciones afines o complementarias al puesto de trabajo, segiin sean indicadas por su jefe

inmediato.
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4. RELACIONES DE TRABAJO:

Relaciones internas

Se relaciona con sus superiores inmediatos, con su equipo de trabajo y el departamento de lavanderia.

Relaciones externas

Mantiene comunicacion con clientes.

5. CONSECUENCIAS DEL ERROR:

Aplica | No aplica
X Pérdidas monetarias o econdmicas
X Retraso en las funciones del Departamento
X Atrasos en la entrega de servicios o productos
X Retraso en el trabajo de otras personas
X Disminucion en la eficiencia de los trabajos

6. CONDICIONES DE TRABAJO:

TIPOS DE RIESGOS

Quimicos Productos de limpieza.

Ergonémicos Adopcion de posturas inadecuadas.

Psico laborales | Clientes insatisfechos u ofuscados.
Biologicos Exposicion a bacterias, virus, hongos y otros.
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7. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Conocimiento en servicio al cliente.

8. REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion académica 111 ciclo de la educacion general basica aprobado (noveno afio)
Experiencia laboral Al menos 0-6 meses en puestos similares
Requisitos del puesto Inglés avanzado
Carné de manipulacién de alimentos vigente
Requisitos deseables Experiencia en preparacion de bebidas y cocteles

Competencias Nivel Descripcion
Comunicacion Media | Expresa un mensaje claro y fluido respetando los aspectos claves de
asertiva la informacion que se quiere transmitir.
Orientacion al | Media | Ofrece un servicio adecuado para el cliente evaluando sus
3| cliente necesidades y peticiones para dar una respuesta efectiva.
E| | Trabajo en | Media | Coopera con las tareas y metas establecidas por el grupo de trabajo.
8| | equipo
Ol on <
Qest1011 del | Media Distribuye el tiempo disponible, segun actividades de cardcter urgente,
tiempo importante y no urgente.
_Conﬁ?bllldad ¢ | Media Se acopla a las normativas y los valores ¢ticos para tratar la informacion
integridad confidencial y manejar los activos de la compaiiia.
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6.1 Conclusiones

A continuacion, se presentan una serie de conclusiones a partir de la sistematizacion e
interpretacion de los resultados obtenidos en la investigacion. Estas responden a los objetivos

especificos planteados para el inicio del proyecto.

Primer objetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual de la empresa en relacion con los
puestos de trabajo, que permita la identificacion de las necesidades para el manual de puestos por

competencias.

En los hallazgos de la investigacion, se diagnostica que la compafiia, a pesar de su larga
trayectoria en el mercado, carece de un Departamento de Recursos Humanos establecido y una
persona enfocada especificamente a esta drea. Ademas, se identifica que la empresa no contaba
con un organigrama y la descripcion de los 14 puestos existentes se encontraba desactualizada e
incompleta. Por consiguiente, se concluye que no existe una evaluacion exhaustiva de todos los
puestos de trabajo desde el principio, con el fin de desarrollar un manual de puestos basado en

competencias.

Por otra parte, se concluye que la empresa se encuentra ubicada en un entorno rural, lo cual
influye significativamente en los perfiles y requisitos de los puestos de trabajo, adaptandolos a las

caracteristicas especificas de la poblacion y la localidad.

A pesar de las deficiencias encontradas en la compafiia, se identifica que se ha mantenido
estable a lo largo de los afios. Sin embargo, los trabajadores se han adaptado a nuevas tareas y
conocimientos, para afrontar nuevos retos. Se concluye que no existe un diagndstico de la situacion

actual de la empresa, para comprender e iniciar con el levantamiento de los descriptivos de los
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puestos. Este proceso no solo ayuda a clarificar roles y responsabilidades, sino también a optimizar
la eficiencia y el rendimiento organizacional a largo plazo.

Segundo objetivo especifico: Determinar las competencias que requieren los puestos de trabajo
en la empresa El Paraiso del Parque S.A, dirigido a la elaboracion de un diccionario por

competencias.

Se concluye que la compafia no cuenta con un modelo estructurado para evaluar y desarrollar
las competencias claves en cada puesto de trabajo. Esto implica la ausencia de una guia clara sobre
las habilidades y conocimientos necesarios para cada rol dentro de la empresa. La compaiiia, carece
de un diccionario por competencias, lo que le dificulta tener una evaluacion detallada y precisa de
las habilidades. Esto también afecta la identificacion de las areas de desarrollo y la alineacion
estratégica del talento humano con los objetivos organizacionales.

Tercer objetivo especifico: Definir los puestos por competencias en la empresa El Paraiso del
Parque S.A, que permita la creacion de una propuesta de un manual de puestos por competencias.

Durante la investigacion en la empresa El Paraiso del Parque S.A, se concluye la necesidad de
definir los puestos por competencias, mediante la implementacion de un diccionario por
competencias y un estudio de la estructura jerarquica en la compafiia. Dicha herramienta
proporciona una base solida para la creacion de un manual de puestos por competencias.

Ademas, se concluye que un manual de puestos por competencias es un instrumento valioso en
la empresa, puesto que aporta el logro de los objetivos empresariales. Esto no solo beneficia las
operaciones diarias, sino que también promueve el desarrollo continuo de las metas a largo plazo.

Finalmente, la implementacion de un manual de puestos por competencias tiene un impacto
significativo en la gestion del talento humano, facilitando procesos como: reclutamiento,

seleccion, evaluacion y desarrollo de los colaboradores. También, mejora la eficiencia operativa y
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posee un impacto positivo en la cultura empresarial, al promover un ambiente sano y orientado a
resultados. Ademas, representa un avance hacia la optimizacion de la gestion de Recursos
Humanos y el fortalecimiento del desempefio organizacional a largo plazo.

6.2 Recomendaciones

A continuacion, se detallan una serie de recomendaciones obtenidas a través de la finalizacion
del proyecto de investigacion, estan dirigidas a la empresa El Paraiso del Parque S.A, con el
proposito de facilitar la implementacion del modelo basado en la gestion de talento humano por
competencias.

Se recomienda a la compafia contar con una persona que se encargue especificamente de todas
las labores relacionadas con el Departamento de Recursos Humanos puesto que esto permite
trabajar adecuadamente con todos los departamentos de la compaiiia, garantizando que cada puesto
de trabajo esté cubierto por el personal idoneo.

Asimismo, se sugiere a la compaiiia estar en constante actualizacién en temas de Recursos
Humanos, considerando los cambios que afecten la estructura organizacional. Por otra parte, se
sugiere realizar analisis periddicos de los puestos de trabajo, para evitar la desactualizacion de

estos en cuanto a su informacion.

También, se invita a la compaiia mantener actualizada la representacion grafica de los puestos
de trabajo en el organigrama cada vez que se produzca un cambio estructural. Es crucial que la

empresa identifique y realice los ajustes necesarios conforme evoluciona a lo largo del tiempo.

Ademas, se sugiere realizar una revision periddica del diccionario por competencias
considerando los cambios que sufra la empresa en cuanto a mision, vision, valores y otros cambios
que alteren las tareas de los puestos de trabajo, con el proposito de garantizar la actualizacion de

las herramientas de acuerdo con los cambios detectados.
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Se propone a la compafiia, implementar el manual de puestos por competencias como una
herramienta para el desarrollo de los subsistemas de Recursos Humanos, puesto que el manual
representa una gran oportunidad para mejorar las competencias del personal y los objetivos

estratégicos de la empresa.

Se fomenta mantener en constante actualizacion las descripciones de los puestos. La constante
revision y actualizacion de los perfiles de los puestos de trabajo ofrece una oportunidad para
adaptarse de manera agil a los cambios del mercado y las necesidades de la empresa, manteniendo

la competitividad y la eficiencia organizacional.

Se insta a la empresa realizar un plan de comunicacién, con el fin, de compartir las
competencias genéricas y especificas a todos los colaboradores. Asimismo, desarrollar un plan de
capacitacion del manual de puestos por competencias, con la finalidad de que cada colaborador
tenga una vision clara de sus tareas, relaciones con otras areas y las competencias esperadas para
el puesto de trabajo.

Finalmente, se recomienda a la compaiiia llevar a cabo un analisis funcional en caso de que se
cree un nuevo puesto de trabajo, con el fin de identificar tanto las competencias genéricas como
las especificas del perfil, garantizando la estandarizacion de los puestos, segiin el modelo de

gestion por competencias.
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Anexos
Anexol: Cronograma

Cronograma del Trabajo Final de Graduacion:

Disefio de una propuesta de un manual de puestos por competencias en la empresa El Paraiso del
Parque S.A, Costa Rica, para el mejoramiento de la gestion del talento humano en el periodo de
agosto 2022 a noviembre 2023.

Responsables del proyecto: Dayana Navas Bustamante y Jazmin Paniagua Chacon
Fecha de inicio del proyecto: 16/1/2023

Descripcion de la tarea Progreso Inicio

Firma aceptacion empresa 100% 8/10/22 8/10/22 1
1. Capitulo 1

Sesion tutor-estudiantes 100% 24/1/23 24/1/23 1
Justificacion-Alcance-Limitaciones 100% 25/1/23 1/3/23 36
Estado de la cuestion 100% 25/1/23 1/3/23 36
Planteamiento del problema 100% 25/1/23 1/3/23 36
Matriz de congruencia 100% 25/1/23 1/3/23 36
2. Capitulo 2

Marco de referencia empresarial 100% 25/1/23 1/3/23 36
Bases teoricas 100% 25/1/23 1/3/23 36
Reunion equipo 100% 25/1/23 1/3/23 36
3. Capitulo 3

Marco metodologico 100% 25/2/23 26/3/23 30
Otras tareas

Enviar primer Avance al tutor 100% 28/3/23 28/3/23 1
Reunidn virtual con empresa 100% 7/4/23 7/4/23 1
Reunién Profe Tutor 100% 10/5/23 10/5/23 1
Visita empresa 100% 11/5/23 11/5/23 1
4. Capitulo 4

Andlisis situacional de la empresa-Mapeo 100% 29/5/23 16/6/23 19
Revision de organigrama 100% 29/5/23 16/6/23 19
Lcllir;ttloﬁg:rt rya Ellajlzlﬁcar las competencias para cada 100% 1/5/23 19/6/23 50
Hacer diccionario de competencias 100% 1/5/23 29/6/23 60
Disefio de la herramienta 100% 1/5/23 30/5/23 30
pueropso g idadiny ik el g s s s




Visita empresa

Coordinar horarios empleados

Aplicar entrevistas cuestionario y validar con jefe
inmediato

Reunidén Profe Tutor

Validar el formato final de la herramienta con
profe tutor

Disefiar el manual de puestos por competencias

Aplicar entrevistas faltantes
Reunién Profe Tutor

5. Capitulo 5

Conclusiones y recomendaciones

Correcciones profesor Tutor a documentos y
herramientas

Otras tareas

Reunioén Profe Tutor

Correcciones finales documento y herramientas
Reunioén Profe Tutor

Coordinacion de documentos de lector externo e
interno

Reunion con lector interno

Reunion con lector externo

Reunion Profe Tutor

Correcciones de lector interno y externo
Reunion con lector interno

Reunion Profe Tutor

Reunion con lector externo
Correcciones de lector interno y externo
Reunion con lector externo
Correcciones de lector interno y externo
Reunion con Tutor y lector interno
Reunion con lector interno y externo

Mostrar resultados finales con anexos a tutor y
lectores

100%
100%

100%

100%

100%

100%

100%
100%

100%

100%

100%

100%
100%

100%
100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

23/5/23
4/7/23

25/7/23
26/8/24

26/8/24

25/7/23

27/10/24
7/11/23

22/10/24

7/11/23

29/1/24
29/1/24
29/2/24

4/3/24

3/4/24
9/4/24
13/4/24
3/4/24
7/5/24
8/5/24
15/5/24
15/5/24
28/6/24
29/6/24
16/7/24
17/7/24

21/7/24

23/5/23
17/7/23

23/8/23
26/8/24

10/9/24

22/10/23

31/10/24
7/11/23

6/11/24

20/1/24

29/1/24
27/2/24
29/2/24

2/4/24

3/4/24
9/4/24
13/4/24
14/4/24
7/5/24
8/5/24
15/5/24
23/6/24
28/6/24
5/7/24
16/7/24
17/7/24

21/7/24

14

30

16

90

N

16

75

30

30
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Anexo2: Preguntas de la Entrevista Estructurada

Entrevista estructurada o estandarizada

MRS

(Cual es el nombre de su puesto?
(Quién es su jefe inmediato?
(Posee subordinados a cargo?
(Cual es la vision general de las principales tareas del puesto?
Segun su puesto de trabajo, usted realiza funciones u obligaciones en un
determinado tiempo laboral, indique cuéles son sus actividades y dicho tiempo para
cada una.
(Cuales son sus relaciones laborales? Son los contactos ya sean; (otras personas,
empresas, de la misma organizacion o distintas a la propia organizacion), que posee
el personal del puesto para desempeiiar las funciones del puesto.
(Qué errores esta mas expuesto el puesto? Los errores cometidos pueden causar
pérdidas materiales, econdmicas, atrasos en la entrega de servicios o productos,
disminucion eficiencia de los trabajos. Es un marque con X:

e Pérdidas monetarias o econdmicas.

e Retraso en las funciones del departamento.

e Atrasos en la entrega de servicios o productos.

e Retraso en el trabajo de otras personas.

¢ Disminucion en la eficiencia de los trabajos.
(Cuales son los conocimientos requeridos para el puesto de trabajo? El desempefio
eficiente de un puesto de trabajo exige que el trabajador posea determinados
requisitos, habilidades técnicas y blandas.
(Cuales son estos requisitos?

. Las competencias requeridas para que el trabajador desempefie en su puesto de

trabajo. Enumerar en: Alta, media y baja.
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Anexo3: Carta de Autorizacion para uso y Manejo de los Trabajos Finales de
Graduacion Universidad Técnica Nacional (Trabajo Colectivo)

Universidad Técnica Nacional

un

Anexo IV

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE
LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION UNIVERSIDAD TECNICA
NACIONAL _
(Trabaja colectivo) Do |40
Ciudad, Alsjveia
Facha. 258032025

Sefores/as
Vicerrectoria de Investigacién

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados sefiores:
Nombre completo de sustentantes Numero de
identificacio
. n
Dayana Vannesa Navas Bustamante 7-0245-0085
Jazmin Fablola Paniagua Chacén 2-07900730

-—

Nosoatros en calidad de autores del trabajo de graduacién litulado:

G

El cual se presenta bajo la modalidad de, marque una opcién:

Seminario de Graduacion
X __Proyecio de Graduacion

Tesis de Graduacion

« Unevessicad Técnica Nacional »
Telifono: (500) 2435 S000 = Siio wad: www.uin.oc.or
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UIn Universidad Técnica Nacional

Univarsicad

Téervea Nocional
2510312025 _ ) . )
Presentado. en la fecha Dia/Mes/Afo autorizamos a la Universidad
Técnica Nacional, Sede Central , para que nuestro

trabajo pueda ser mangjado de la siguiente manera:

> Autorizamos Pagina | 41
Ver CAPITULO V, DISPOSICIONES, FINALES: Articulo 43. RTEG.

Margue conuna Xounv

‘Conservaeion de ejemplares para préstamo y consulta fisica en biblictecaj y

Inclusién en el catélogo digital del SIBIREDI (Cita

icatalografica) X
Comunicacién y divulgacion a través del Repositorio
Institucional X
Divulgacion del resumien eh el Repositorio UTN con una cantidad de 200
a 500 palabras. X
Consulta electrénica con texto protegido
Descarga electronica del documento en texto completo protegido X

Inclusion en bases de datos y sitios web que se encuentren en convenio
con la Universidad Técnica Nacional -contando con ‘las mismas X
condiciones.y limitaciones aqui establecidas.

Por ofra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de piena
adutoria, es un esfuerzg realizado de forma conjuhta, académica & intslectual con
plenos elementos de:originalidad y creatividad. Garantizamos que no contieng citas,
ni transcripciones ‘de forma indebida que puedan devenir en plagic, pues se ha
utilizado la nermativa’ vigente de la American Psychological Asaciation (APA). Las
citas y franscripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a las obras de
terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacion son de
competencia exclusiva, por tanto, eximo de foda responsabilidad a la Universidad
Técnica Nacional.

Conscientes dé que las autorizaciones no reprimien nuestros derschos
patrimoniales como autores del trabajo. Confilames en que |a Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros-derechos de propiedad intelectual.

Nombie del estudiante Cédula Firma

¢ Univérsidad Técnica Nacional <
Telsforo: (508)2435 5000 * Sitio web: vww.utn.ac.cr
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U|n Universidad Técnica Nacional
Universidad

Técnica Nacional
Dayana Navas Bustamante 7-0245-0085 w&
Jazmin Paniagua Chacén 2-07900730 ,\‘km un Q]ﬂl(,l}[&( h Pagina | 42

Dia: 25 de marzo de 2024

Autorizamos Si | No
Conservacion de ejemplares para préstamo y consulta fisica en
biblioteca X
Inclusion en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita catalografica) X
Comunicacion y divulgacion a través del Repositorio Institucional X
Resumen (Describe en forma breve el contenido del documento) X
Consulta electrénica con texto protegido %
Descarga electronica del documento en texto completo protegido o

Inclusién en bases de datos y sitios web que se encuentren en
convenio con la Universidad Técnica Nacional contando con las X
mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas.

« Universidad Técnica Nacional -«
Telefono: (508) 2435 5000 + Sitio web: www.uln.ac.cr



U|n Universidad Técnica Nacional

Por otra parte declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con
plenos elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene
citas, ni transcripciones de forma indebida que puedan devenir en plagio, pues
se ha utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation
(APA). Las citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a
las obras de terceros. La responsabilidad directa en el diseno y presentacion son
de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la
Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de dque l|as autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma
Dayana Navas Bustamante 7-0245-0085 %
Jazmin Paniagua Chacén 2-07900730 Taamin \%m U(j(‘? Uﬂ

Dia: 25 de marzo de 2025

(Reformado mediante Acuerdo 9-3-2021, tomado por el Consejo Universitario
en la Sesion Ordinaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrero de 2021, a
las nueve horas, seguin el Articulo 12. Publicado en el diario oficial La Gaceta
No. 39 del 25 de febrero del 2021, seccion de Reglamentos).
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