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INTRODUCCIÓN 

 

El talento humano es el recurso mas importante para el funcionamiento de cualquier organización 

siempre y cuando el elemento humano este dispuesto a proporcionar todo su ezfuerzo y la 

organización a brindar todas las herramientas necesarias posibles para sacar el mayor probecho del 

personal. 

 

Estamos viviendo innimerablescambios donde las nuevas tendencias en el mundo de la economia 

y el trabajo y la presencia de la tegnologia en las organizaciones cada día es más cambiante, 

suponen un reto para todas las empresas donde solo las mejores preparadas podrán asegurar su 

superviviencia por lo tanto es necesario contar con personal solidamente formado, motivado, 

comprometido, actuando coordinadamente y que aplique todo su potencial al logro de los objetivos 

propuestos por la organización, es por esto que se ha decicido crear el departamento de talento 

humano para poder brindar todas esas herramientas necesarias como lo son capacitaciones, que la 

persona tenga un espacio donde pueda expresar todas las iquietudes que su cargo genera y así hacer 

trabajadores de calidad.  

 

Por lo anterior, se puede decir que el departamento de talento humano es vital para una empresa 

sin importar el tamaño de la organización ya que es muy importante que se le haga seguimiento a 

todas las personas que conforman la organización, es necesario que todas las personas que estén 

trabajando tengan los conocimientos adecuados para realizar un buen rol de la gestión humana, 

este departamento estará alineado con la estrategia de la organización de esta manera van de la 

mano para establecer y tener claro los objetivos, este no solo se encargará de la administración del 

personal también debe de velar por la gestión humana y sensibilizarse con el personal por lo tanto 

es necesario implementar un departamento de talento humano estructurado.   

 

Debido al corto tiempo que tiene el establecimiento en el mercado no cuenta actualmente con este; 

el cual se encargue de evaluar las incorporaciones y demás funciones del personal que hace parte 

de grupo de colaboradores del hostel, lo que permitirá el incremento de la productividad de la 

planta de trabajo y lograr un mayor rendimiento que favorezca en la calidad de atención para con 



 

los huéspedes, por el contrario encontramos que la gran mayoría de sus operaciones son dirigidas 

al departamento contable, tareas que no deberían corresponderle a dicho departamento. 

  

El departamento de talento humano será quien direccione todas las áreas de la empresa como son 

ayb, contabilidad, camaradería y recepción que se encarga de llevar la parte de las reservas y de 

elaborar los cobros de las mismas; es importante que los recepcionistas reciban charlas y 

capacitación constante, para estar actualizados y más competentes en el desarrollo de sus 

actividades y mantener así altos estándares de calidad, sin perder la esencia del Hostel, que busca 

siempre lo mejor para sus clientes o huéspedes teniendo en cuenta cada detalle y haciéndolos vivir 

una experiencia realmente placentera durante su estadía. 

 

 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

 Instaurar mejoras en el funcionamiento de la estructura organizacional del Positano 

Hostel. 

 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

 

 Crear el departamento de talento humano. 

 Elaborar un programa de capacitación y charlas pedagógicas para los empleados 

 Definir la estructura organizacional de Positano hostel. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

JUSTIFICACIÓN 

 

El planteamiento de esta propuesta se enfoca en la falencia que posee el establecimiento en el 

desempeño de los empleados a la hora de realizar sus funciones en su respectivo cargo, en busca 

de definir las funciones y roles de los colaboradores que hacen parte de este y así generar  mayor 

rentabilidad y satisfacción tanto de los clientes como de los directivos y con el fin de crear nuevos 

conocimientos y aclarar dudas acerca de la labor desempeñada en la empresa. 

 

Con el propósito de crear un factor diferenciador a los demás hostales, promoviendo la mejora en 

la calidad de la prestación de servicios a los clientes o huéspedes, la eficiencia de los empleados. 

Este departamento también nos permitirá examinar las cualidades fortalezas y debilidades de los 

colaboradores para identificar en que área se puede llegar a desempeñar mejor, si tienen cualidades 

de líder, entre otros. Esta información se puede recopilar que sirva como base o guía para futuros 

empleados, de igual forma los procesos y actividades que siempre se deben llevar a cabo, sin 

importar quien los haga, con el fin mantener una estandarización esto será utilizado para el 

mejoramiento de los procedimientos y servicios del hostel.  . 

 

En consecuencia, se debe realizar una evaluación del funcionamiento actual como lo es las 

funciones de cada cargo, quien las hace, como las hace para así poder identificar las falencias y las 

bondades de los diferentes procedimientos para posteriormente realizar una reorientación de tareas, 

puestos y requerimientos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml


 

GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

 Nombre de la empresa 

Positano Hostel 

 Localización 

Calle 24ª #4-119 Barrio el prado 

 Quienes somos 

Somos un hostel en el cual nuestra prioridad consiste en identificar las necesidades de 

nuestros huéspedes, darle importancia a cada detalle que satisfaga las demandas de quienes 

nos frecuentan nos convierten en el lugar propicio para el descanso y diversión. 

Consiguiendo así la combinación perfecta en la perla de américa. 

 Misión 

Positano Hostel está comprometido con ofrecer a nuestros clientes una experiencia llena 

de tranquilidad y armonía dentro de nuestras instalaciones, superando las expectativas de 

nuestros huéspedes destacándonos por nuestro impoluto servicio que ante todo es nuestra 

carta de presentación. 

 

 Visión 

A corto plazo esperamos ser una sociedad estable y posicionarnos en el mercado local, 

destacarnos por complacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros huéspedes 

y en consiguiente lograr que partan a sus nuevos destinos con una imagen inolvidable de su 

estadía en nuestro hostel, logrando principios de rentabilidad y desarrollo sostenible a través 

de procesos ambientales. 

 

 Propósito 

 

Positano Hostel está situado en santa marta Colombia, donde su principal objetivo es hacer 

de la estancia de sus huéspedes una experiencia única, una estancia merecedora de la ciudad 

que lo tiene todo. 

 

 



 

 

DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PROCESO Y LOS SUBPROCESOS SELECCIONADO 

PARA APLICAR EL TRABAJO 

 

 

Este proyecto se plantea con la finalidad de que Positano Hostel solidifique su estructura, creando 

un departamento de talento humano, en el cual se establezcan los roles, funciones y cargos 

necesarios para el normal desarrollo de las actividades del hostel, de igual forma diseñar un plan 

de capacitaciones para el personal y se preste apoyo para lograr mejorar el desempeño dentro del 

área de trabajo y así se puedan ejercer con mayor eficiencia las tareas designadas todas las áreas 

que componen el establecimiento. 

 

El departamento de talento humano, guiará los procedimientos y actividades a cargo del área de 

recepción de Positano Hostel, el cual se encargará de dar la bienvenida a los huéspedes y de 

especificarle detalladamente los servicios ofrecidos por el establecimiento, en el momento del 

check in y se procede de la siguiente manera: 

 

 Dar bienvenida. 

 Solicitud documentos, por lo general son pasaportes. 

 Confirmar la reserva al huésped, por tipo de habitación y número de noches. 

 Escanear documentos, con los cuales se realizará el reporte a migración el día siguiente. 

 Explicarles a los huéspedes un pequeño mapa del centro histórico de la ciudad, mostrándole 

lugares de entretenimiento nocturno, restaurante, bares. 

 Indicar a los huéspedes los horarios de la piscina. 

 Indicar a los huéspedes horarios del desayuno. 

 Indicar los servicios que se ofrecen dentro del hostel (bebidas, wifi, tv por cable entre otros) 

 Indicar a los huéspedes de los servicios del hostel relacionados con alimentos y bebidas 

(restaurante y bar) 

 Decir la hora del check out. 

Adicionalmente el área de recepción está encargada de supervisar las reservas que llegan por medio 

de canales (extranet [booking, hostelword, e-mail]) canales en los cuales se promociona el hostel.  



 

 

 

DIAGNOSTICO 

 

Considerando las falencias evidenciadas en el desarrollo de las practicas al momento de 

desempeñarse en el cargo que ejecutan las personas que constituyen la empresa, es necesario hacer 

énfasis en el mejoramiento de las funciones que deben ser ejecutadas por parte de los 

colaboradores, mejorando las funciones del departamento de recepción y en consiguiente las 

responsabilidades de las personas que lo integran.  

 

La ausencia en el acompañamiento en las obligaciones laborales conlleva a la ineficacia en la 

consecución de ciertas tareas y del mismo modo afecta la fluidez del buen funcionamiento de la 

empresa. 

 

Esto se da, debido a que, no hay parámetros definidos acerca de las funciones de cada cargo y no 

existe una previa capacitación de cómo hacer los procedimientos, por lo cual se evidencian muchos 

errores y se llegan a distinguir dichos errores cuando se comenten, y esto nos lleva a prestar un mal 

servicio y mayor tiempo para hacer las tareas, todo esto por falta de conocimiento y 

estandarización, por esto es necesario identificar todos los procedimientos que se están llevando a 

cabo, cuales se realizan bien y cuáles no, porqué; teniéndolos identificados se puede llegar a la 

mejora de estos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROPUESTA 



 

 

Creación del departamento de talento humano. Este departamento se encargará de realizar las 

respectivas inducciones al personal de nuevo ingreso a las instalaciones, todo con la intención de 

que la fuerza laboral del establecimiento siempre se desempeñe de la mejor manera puesto que 

contará con todas las herramientas necesarias para destacarse en su puesto de trabajo, todos las 

tareas correspondientes al departamento de talento humano que están siendo designadas al 

departamento contable le serían retiradas, lo cual les permitirá al segundo departamento 

mencionado desempeñarse de forma más óptima y eficiente  en las tareas que le conciernen. 

 

Este departamento tiene la función de incrementar a través del recurso humano el descubrimiento 

de actividades como actitudes en beneficio de la empresa, si un elemento de la organización no 

tiene las habilidades necesarias para un determinado puesto, pero se le considera potencialmente 

un buen prospecto por otras características personales, es necesario descubrir otras habilidades, las 

cuales puedan ser requeridas en otra área de la organización o en otra ocupación dentro de la misma, 

de eso se trata sacarle el mejor provecho a las personas y es aquí donde el plan de capacitación nos 

ayudará a identificar todas estas habilidades de cada persona. 

 

Es importante rediseñar las estructuras organizacional ya que es fundamental definir muchas 

características de cómo se va a organizar y la función principal sería establecer la autoridad, 

jerarquía, cadena de mando y departamentalizaciones así cada persona sabrá a quien reportar, los 

empleados de las compañías necesitan hoy muchas más aptitudes y talentos que antes, y para 

competir tienen que contar con plantillas con las mayores aptitudes posibles. A mayor nivel 

y calidad de servicio, mayor nivel de competencia de los empleados y mayor competencia en el 

mercado 

 

  

  

 

 

DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml


 

 Instaurar el Departamento de Talento Humanos con la función de reclutar, seleccionar, 

contratar y capacitar al personal colaborador durante la permanencia en la empresa, puede 

ser alguien dentro de la organización quien ocupe este cargo. 

 

 Lograr con la apertura del Departamento de talento humano, desligar las funciones que no 

sean propias de Departamento Contable y del Jefe de Operaciones, pues con esto se genera 

más carga bajo su responsabilidad y pueden no realizarse las cosas de la manera correcta. 

 

 Ofrecer capacitaciones periódicamente (cada 3 meses) sobre el manejo de sistemas 

informáticos en el área de recepción (Word, Excel) y el programa propio de la empresa 

(Arawak Didasoft), logrando que los recepcionistas sean agiles a la hora de realizar sus 

labores y acorten los tiempos, brindándoles de esta manera espacio para poder avanzar con 

el trabajo que se encuentre acumulado, es necesario que se aprovechen todas las 

herramientas, conocimientos y habilidades necesarias para que el tiempo en el área rinda y 

se realicen todas las actividades correctamente. 
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