UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

PROYECTO DE TESIS

“LA CAPACITACION CONTINUA COMO ESTRATEGIA PARA
MEJORAR EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL HOTEL
“CABANA QUINTA”, PUERTO MALDONADO — TAMBOPATA -
2023”

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ECOTURISMO

AUTOR:

Bach. HUISACAYNA SANCHEZ,
Patrick Martin

ASESOR;
Dr. AGUILAR PEREZ, Carlo Tedfilo

Puerto Maldonado, 2023



UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE ECOTURISMO
ey

4o\

UNAMAD
ECoOTyRrIsMO

PROYECTO DE TESIS

“LA CAPACITACION CONTINUA COMO ESTRATEGIA PARA
MEJORAR EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL HOTEL
“CABANA QUINTA”, PUERTO MALDONADO - TAMBOPATA -
2023”

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO
EN ECOTURISMO

AUTOR:

Bach. HUISACAYNA SANCHEZ,
Patrick Martin

ASESOR:
Dr. AGUILAR PEREZ, Carlo Teofilo

Puerto Maldonado, 2023



Dedicatoria

A mis padres, Marili y Pio, por
acompafarme en cada paso que doy
en la busqueda de ser mejor
persona y profesional. Gracias por

creer en mi.

Y, finalmente, a los que no creyeron
en mi, con su actitud lograron que

tomara mas impulso.



Agradecimiento

A la UNAMAD, a través de la Escuela Profesional de Ecoturismo, por
haberme aceptado ser parte de ella y abierto las puertas de su seno

cientifico para poder estudiar mi amada carrera profesional.

A mi Asesor de Tesis, el Dr. Carlo Tedfilo Aguilar Pérez, quien, con su
abnegacion, paciente contribuyeron significativamente en la ejecucion y

cumplimiento del presente estudio.

A mis Jurados, por tomarse la molestia de realizar las observaciones
correspondientes de mi proyecto y las sugerencias acertadas para la

mejora del mismo.

Finalmente, una inmensa gratitud a mis familiares y amigos, por sus
palabras de apoyo, comprensiéon y por el tiempo que me dieron durante

el desarrollo del trabajo de investigacion.



TURNITIN_PATRICK HUISACAYNA

INFORME DE ORIGINALIDAD

15, 15« 4«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

Ay

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.unamad.edu.pe

Fuente de Internet

2%

o

repositorio.ug.edu.ec

Fuente de Internet

2%

e

hdl.handle.net

Fuente de Internet

(K

-~

www.redalyc.org

Fuente de Internet

(K

e

1library.co

Fuente de Internet

(K

repositorio.udl.edu.pe

Fuente de Internet

(K

B B

repositorio.up.edu.pe

Fuente de Internet

(K

riat.utalca.cl

Fuente de Internet

(K

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

<1%




Presentacion

La necesidad de realizar capacitacion continua en servicios hoteleros es un
requerimiento de la calidad turistica para servicios que inicia con la
capacitacion y concluye con la misma, concibiendo la capacitacion continua
como un tema que es eje central de la evolucion de las organizaciones
hoteleras hacia esquemas de servicio turistico mas sofisticados y complejos
con el objetivo claro de brindar un servicio cada vez mas acorde a las
cambiantes expectativas de los huéspedes o viajeros que requieren de los
servicios hoteleros en el Pert y en el mundo, nos centramos en la realidad
local de la ciudad de Puerto Maldonado y especificamente en la del Hotel de
3 estrellas Cabafa Quinta, ya que este es un Establecimiento de Hospedaje
embleméatico de esta ciudad, que podriamos decir que ha cambiado en
concordancia con los cambios en el estatus de los servicios turisticos en esta
capital amazonica, ademas la familia que lo gerencia en la figura de la Sra.
Miluska Rosana Pérez Alencart, es una familia pionera de la region Madre de
Dios, por lo tanto podriamos decir que esta unidad hotelera forma parte

también de la identidad cultural de esta zona.

De acuerdo a esto podemos sefalar que el impacto de la falta de
entrenamiento o capacitacion continua en el lugar de trabajo, genera perdida
de eficiencia y efectividad en los procesos del servicio hotelero y claro
repercute financieramente en la administracion ya que la inefectividad de la
organizacion carga de costos innecesarios a la estructura de produccién de
servicio hoteleros.

Otro aspecto desde la parte de la gerencia de los hoteles es que consideran
el tema de capacitacion como una inversion innecesaria y riesgosa por la alta
tasa de rotacion de empleados en Hoteles, esto genera el hecho de que no se
aborde seriamente este tema de gerencia y repercute negativamente en como
es percibida la calidad hotelera de algunas compafiias por parte de sus

huéspedes o viajeros.



No se toman en cuenta los beneficios de los Programas de Capacitacion
Continua entre los que podemos citar los siguientes:

e Eficiencia mejorada

¢ Alto nivel de satisfaccion de los clientes

e Desarrollo del espiritu de equipo y habilidades de liderazgo
e Reduccion del tiempo de aprendizaje

e Alto nivel de motivacion

e Atraccion de empleados con gran potencial y altamente motivados.
Es importante considerar lo que nos refiere:

E.R.H. (2000) Subraya en el Articulo “Desarrollo de Personal y Capacitacion
para un Desempenfio efectivo”, que la formacion eficaz debe considerarse un
proceso continuo y permanente, profundamente integrado en las iniciativas
estratégicas. Su objetivo primordial es crear vias de aprendizaje para cada
individuo de la organizacibn a lo largo de su progresion profesional,
fomentando sus capacidades al tiempo que se obtienen ventajas tanto para
los empleados como para la organizacion. Este enfoque ayuda a los
empleados a mejorar sus aptitudes y atributos, con la consiguiente mejora
de la organizacion al potenciar eficazmente las capacidades del personal. La
formacion facilita el desarrollo de la competencia y la experiencia de los

empleados en sus respectivas funciones.

A nivel nacional en Peru la iniciativa mas grande liderada por el Gobierno, se
concentra el “Plan Nacional de Calidad Turistica del Perd CALTUR”, cuya
version original surgié el afio 2005 y su ultima version comprende el horizonte
del 2017 al 2025. El plan se inspira en la firme creencia de que una oferta
turistica de primera categoria debe combinar a la perfeccién atracciones,
servicios e instalaciones para influir en la eleccion de los turistas a la hora de
vigjar. Ademas, trata de comprender las necesidades de los viajeros en
relacion con los servicios turisticos prestados, centrandose especialmente en
la calidad de los recursos humanos del sector turistico. Esta comprension

subyace a la necesidad explorada en esta tesis.



Finalmente hay que sefalar que a nivel local el organismo oficial que
implemente este plan nacional es la Dircetur Madre de Dios (Direccion
Nacional de Comercio Exterior y Turismo), que el 2022, trabajo activamente
en alianza con la UNAMAD a través de su carrera profesional de Ecoturismo.



Resumen

La presente tesis tiene como tema principal: La Capacitacion Continua como
estrategia para mejorar el desempefio organizacional del Hotel Cabafia

Quinta, en Puerto Maldonado, Tambopata, Madre de Dios en el afio 2023.

Se debe entender que lo que se busca es exponer la rentabilidad positiva de
implementar un plan anual de Capacitacion continua para el staff del hotel,
poniendo en relieve que solo con personal entrenado con capacidades
técnicas y profesionales completas se puede espectar entregar un servicio de
calidad y es mas asegurar la calidad para los huéspedes del hotel Cabafa

Quinta, esta tesis esta organizada en los siguientes capitulos:

En el Capitulo |, que comprende la presentacion del problema de
investigacion, en el que se expone la importancia social y de gestion que tiene
ocuparse del tema de capacitacion continua como elemento esencial para
garantizar la calidad en los servicios turisticos hoteleros del hotel Cabafia
Quinta, ademéas se expondran los alcances a nivel publico de abordar la
Capacitacion de prestadores de servicios hoteleros a nivel nacional y regional
en Madre de Dios.

En el capitulo Il, Marco Teorico, donde se expone las bases conceptuales
que serviran para interpretar la informaciéon o data que se colectara con los
instrumentos metodolégicos seleccionados, esta capitulo reviste particular
importancia dado que estas bases teéricas, son las que se utilizaran para

poder interpretar y discutir los resultados que se sistematizaran.

En el capitulo Ill, Metodologia de la Investigacion, se expone los recursos
estadisticos que se emplean tales como el andlisis por Alfa de Cronbach o Chi
Cuadrado y otras pruebas estadisticas para probar la validez de las hipétesis

planteadas.

En el capitulo IV, Resultados del Trabajo de Investigacidon, se expone los



hallazgos a los que se arriba en esta tesis ademas de hacer la discusion de
resultados que conllevan a poder desarrollar las conclusiones vy
recomendaciones que se haran llegar a la Gerencia General del Hotel Cabafa

Quinta.

Palabras clave:

Capacitacion continua, estrategia, gestion, gerencia, metodologias, didactica,
motivacion, inversion, equipo de trabajo, planificacion estratégica,

presupuesto.



Abstract or Summary

The main theme of this thesis is: Continuous Training as a strategy to improve
the organizational performance of the Cabafia Quinta Hotel, in Puerto
Maldonado, Tambopata, Madre de Dios in the year 2023.

It must be understood that it is done to expose the positive profitability of
implementing an annual plan of continuous training for the hotel staff,
emphasizing that only trained personnel with complete technical and
professional capacities can be expected to deliver a quality service and,
moreover, ensure quality for the guests of the Cabafa Quinta hotel. This thesis

is organized into the following chapters:

Chapter I, which includes the presentation of the research problem, in which
the social and management importance of dealing with the subject of
continuous training as an essential element to guarantee the hotelier quality of
the tourist services of the Cabafia Quinta hotel, in addition, the scope at a
public level to address the Training of hotel service providers at a national and

regional level in Madre de Dios.

In chapter I, Theoretical Framework, where the conceptual bases that will
serve to interpret the information or data that will be collected with the selected
methodological instruments that are exposed, this chapter is of particular
importance since these theoretical bases are the ones that will be used to
interpret and discuss the results that will be systematized.

In chapter Ill, Research Methodology, the statistical resources that are used
such as the analysis by Cronbach's Alpha or Chi Square and other statistical
tests to prove the validity of the hypotheses that are exposed.

In chapter IV, Results of the Investigative Work, the findings that are raised in
this thesis are exposed, in addition to discussing the results that lead to being

able to develop the conclusions and recommendations that will be sent to the



General Management of the Cabafia Quinta Hotel.
Keywords: Continuous training, strategy, management, methodologies,

didactics, motivation, investment, work team, strategic planning, budget.



Introduccion

La Region de Madre de Dios se ubica al sudeste del Perd, en la region
conocida como Selva Amazdnica; y tiene una extension de 85,300.54 Km2.
A nivel turistico la region de Madre de Dios comprende una importante gama

de atractivos ecologicos como la Reserva Nacional de Tambopata.

La tesis titulada: “La Capacitacion Continua como estrategia para mejorar el
desempefio organizacional del Hotel “Cabana Quinta”, Puerto Maldonado —
Tambopata — 2023, busca exponer los innumerables beneficio de establecer
un programa de capacitacion continua para el staff del hotel con una estrategia
para mejorar el desempefio organizacional del hotel Cabafia Quinta, esta
demostrado segun TECHNO HOTEL , pagina web especializada en hoteleria:

https://tecnohotelnews.com/2018/03/formacion-especializada-les-roches/, en

donde se sefiala lo siguiente: En Les Roches Marbella, dar prioridad a la
gestion del talento interno es fundamental. Creemos firmemente que las
personas, en todos los niveles de la organizacion, deben poseer las
competencias técnicas y personales necesarias para hacer frente a las
exigencias cambiantes del progreso. Por ello, garantizar la formacion de los
empleados desempefia un papel fundamental en la consecucién de esta
preparacion.

A nivel internacional existe consenso sobre la importancia de la capacitacion
continua, para el staff hotelero, como lo demuestra el hecho de que se hayan

identificado 5 beneficios que aporta la capacitacion continua a saber:
1. Maximizar el potencial del personal de contacto directo con huéspedes
2. Optimizar los estandares de Housekeeping
3. Mejorar el entrenamiento del staff de restaurante del hotel

4. Entrenamiento de excelencia para el personal de bebidas del hotel
(bares)

5. Mejorar el entrenamiento gerencial.


https://tecnohotelnews.com/2018/03/formacion-especializada-les-roches/

En Espafa, la cadena hotelera Palladium esta llevando a cabo un programa
de formacion de recursos humanos dotado con 2 millones de dolares. En la
actualidad ha participado el 70% del staff, lo que ha supuesto la formacion
de casi 8.300 empleados a través de mas de 1.500 horas de formacién en

299 talleres.

En Perd, el hotel de 5 estrella Le Bonheur, fundado en 1980 y ubicado en San
Isidro - Lima, también ha presupuestado importantes recursos para el tema de
capacitacion continua de su staff como se puede apreciar en el siguiente

cuadro:

Tabla 1. Presupuesto de Recurso Humanos

Afo 3 Afo 4 Afo 5
2022 2023 2024

N° ‘ Presupuesto

1 Capacitaciones S/. 70,270 S/. 94,235 S/. 116,721
2 Despidos y contratacion S/. 15,812 S/.21,204 S/. 26,264
3 Reuniones trimestrales S/. 4,350 S/. 5,550 S/. 5,550
Actividades de Recursos S/. 90,432 S/. 120,989 S/. 148,535
Humanos
Planilla persona 441,413.28 S/. 464,185 S/. 464,185
Administrativos S/. 710,416 | S/. 1,220,893 | S/. 1,220,893
Presupuesto Total RR.HH. S/.1,242,261.$ S/.1,8036,066.7 S/.1,83é3,612.6

Fuente: Tesis “PLAN ESTRATEGICO PARA HOTEL DE CINCO ESTRELLAS
EN EL DISTRITO DE SAN ISIDRO PERIOD0O2020-2024" / Rosa Burgos.

Es por estas razones que explican la transcendencia del tema que se aborda
en esta tesis que se selecciébn como objeto de investigacion, que permitira
arrojar mas luces sobre un tema que conduce a profesionalizar el sector
hotelero bajo el principio de contar con personal competente que puede

sentirse mas a gusto desempefiando sus funciones en la estructura hotelera.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del problema

En el Departamento de Madre de Dios al 2022, se registraron 348
establecimientos de hospedaje segun Mincetur a través de la Direccidn
General de Estadistica del Vice Ministerio de Turismo y al mismo tiempo se
contabilizaron durante el 2021 un total de 493,262 arribos a Establecimientos
de Hospedaje de los cuales 470,569 fueron visitantes nacionales y 22,693
extranjeros (Fuente: Mincetur / VMT - 2021), la proyeccion de arribos a
setiembre del 2022 fue 379,358 visitantes, habiendo sido movilizados por via
aérea, fundamentalmente por LATAM en un 89,1 % y en un 10,9% por Sky
Airlines Peru. Durante el 2021, la oferta de establecimientos de hospedaje se

incrementd en un 88,4 % en Madre de Dios, con relacion al 2020.

A nivel nacional, se ha desarrollado un esfuerzo por la calidad a partir del
Programa Nacional de la Calidad o CALTUR, el mismo que ha producido para
el sector hotelero Manuales de Buenas Practicas para la Gestion de
Establecimientos de Hospedaje lo que también ha generado la construccion
de Sistemas de Buenas Practicas para hoteles o SBH, a nivel nacional en el
sector privado, especificamente en el sector MYPES, también se ha trabajado
el tema de capacitacion continua, pero se han observado inconsistencias a
nivel de las Gerencias o Administraciones de estos hoteles, tal como lo revela
la tesis de Rosales Rocio (2019) “LA CAPACITACION AL PERSONAL
COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO HOTELES, DISTRITO DE HUARAZ, 2019” En sus
conclusiones, destaca lo siguiente: La mayoria reconoce el papel crucial de
la formacion del personal en una gestidon eficaz de la calidad. La mayoria
aplica métodos de gestibn contemporaneos que incorporan la formacion.
Afirman que los propietarios de las PYME carecen de dedicacién e interés
por la empresa, lo que complica la aplicacion de la gestion de la calidad. La

mayoria evalla el rendimiento de su personal principalmente a travées de la
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observacion. Confirman que la gestion de la calidad contribuye
significativamente a mejorar el rendimiento de la empresa. Ademas, sefialan
evaluaciones preliminares ocasionales de las necesidades del personal y la
aplicacion esporadica de programas de formacion para los empleados.
También especifican que sélo reciben formacion una vez al afio. Por otra
parte, consideran unanimemente que la formacion es una inversion,
independientemente de su duracion. Por dltimo, afirman que la formacion del
personal mejora tanto la productividad de la empresa como la satisfaccion
laboral de los empleados.

Es por ello que en el presente trabajo de investigacién se postula que la
Capacitacion Continua como estrategia para mejorar el desempefio
organizacional del Hotel Cabafa Quinta, es un factor clave no solo para
asegurar la calidad sino también para consolidar los recursos humanos de
este hotel, consiguiendo que estos se sientan identificados con la visién y
mision de esta organizacién de servicios turisticos, es por esta razén que en
este punto nos planteamos la interrogante: ¢ Es posible mejorar el desempeiio
organizacion del Hotel Cabafia Quinta, mediante la implementacion de un
Plan de Capacitacion Continua para su staff en Puerto Maldonado,
Tambopata al 20237.

Estamos convencidos de que este trabajo serd un aporte para la gestion
hotelera del Hotel Cabafia Quinta y podra ademas convertirse en un prototipo

para hoteles de similares condiciones de servicio turistico en nuestra ciudad.

1.2 Formulacién del Problema

¢ Es posible desarrollar una estrategia de capacitacion continua, para
el desempeiio organizacional en el Hotel Cabafia Quinta, Puerto
Maldonado - Tambopata - 20237

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

OG. Desarrollar un Programa de Capacitacion Continua para el Hotel
Cabafia Quinta, como estrategia para mejorar su desempefio

organizacional.



1.3.2 Objetivos especificos
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OEL. Definir los temas especificos para el Programa de Capacitacion

continua del Hotel Cabafia Quinta.

OEZ2. Agrupar los temas seleccionados segun competencias a reforzar

en el staff de Cabafia Quinta.

OES3. Establecer el orden de prioridad y la duracion de cada

capacitacion en el Programa para el Hotel Cabafia Quinta.

1.4 Sistema de Variables

Variable Independiente:

e Capacitacién continua.

Variable Dependiente:

e Desempefio organizacional.

1.5 Operacionalizacion de variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE
INDEPENDIENTE

CAPACITACION
CONTINUA

e Plan anual de
capacitacion
continua.

e Seleccion de temas
para el Programa de
Capacitacion.

e Seleccion de
Capacitadores para
el Programa de
Capacitacion

a) Tipos de planes de
capacitacion.

b) Seleccion de sub
temas para el
programa de
capacitacion.

c) Bases de datos
de
capacitadores
para seleccion
de los mismos.
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VARIABLE
DEPENDIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

DESEMPENO
ORGANIZACIONAL

Cumplimiento
Tasa de Cobertura
(TCC)

Inversion por
Empleado (ICE)

a) Reaccion al

Programa de
Capacitacion
(Encuestas o
entrevistas de
satisfaccion)

b) Aprendizaje

(Pruebas antesy
después del
aprendizaje)

¢) Resultados

Impacto de la
capacitacion en
experiencia de
cliente.

Impacto de la
capacitacion, se
valora en ambiente
laboral, clima
organizacional,
entre otros.

1.6 Hipdtesis

1.6.1. Hipo6tesis general:

HG. La Capacitacion Continua, permite mejorar el desempefio

organizacional en el Hotel Cabafa Quinta.

1.6.2. Hipotesis especificas:

HE1l. Si es posible definir

los temas especificos para la

capacitacion en el Programa del Hotel Cabafia Quinta.

HE2. Es imprescindible seleccionar las competencias por tema en

el Programa de Capacitacion para el Hotel Cabafia Quinta, para
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reforzarlas en su staff.

HE3. Si es posible determinar el orden de prioridad y la duracion
de las capacitaciones en el Programa del Hotel Cabafa Quinta.

1.7 Justificacion

La justificacion de la presente tesis, se basa en gran medida en la teoria del
ciclo del entrenamiento continuo de Stredwick (2002), cuyo grafico incluimos
en esta justificacion, como una descripcion de como debe ser llevada adelante
la estrategia organizacional para mejorar el desempefio del Hotel Cabafia
Quinta en Puerto Maldonado, misma que inicia con evaluar las necesidades
de entrenamiento, planificar el entrenamiento, evaluar el entrenamiento como

programa y llevar este mismo programa a su implementacién o realizacion.

Lo que los programas de capacitacién continua buscan a nivel mundial en la
industria hotelera, asi como en nuestro pais, por los sustantivos beneficios

que aportan a las empresas, son:

e Satisfacer necesidades especificas inherentes a la industria hotelera

e Elevar la experiencia y cualificacion de los profesionales de la
hosteleria

e Mejorar las habilidades, competencias y conocimientos de los
empleados.

e Agilizar la adaptacion a los cambios y avances en las empresas
hoteleras

e Adaptar al personal a las innovaciones, los avances tecnoldgicos, las
nuevas herramientas y la evolucién de las practicas hoteleras.

e Estimular la aparicion de nuevas actividades econdmicas relacionadas
con la hosteleria.

e Evitar el estancamiento en la evolucion de los sistemas hoteleros.

e Ampliar la ventaja competitiva de las empresas hoteleras

e Fomentar el crecimiento personal y profesional de los empleados.

e Enriquecer las perspectivas de expansion de la empresa, la motivacion

y el ambiente de trabajo.



22

e Promover la formacion y el desarrollo continuos del personal hotelero.

El Proceso de Entrenamiento

Evaluando las necesidades del Entrenamiento

Evaluando el Entrenamiento ~~—==-— =" Planificando el

Entrenamiento Realizacion del Entrenamiento

Ciclo del Entrenamiento (Stredwick 2002: 117)

Sin embargo, debido a los enormes impactos que ha tenido la COVID 19, en
los USA y en el mundo entero, la capacitacion continua en hoteles ha visto
reducido su presupuesto hasta en 70% los afios 2019 y 2020, segun el estudio
publicado por Robert Mandelbaum en febrero del 2022 y que involucro el
analisis de data de 788 propiedades hoteleras durante esos afios y que
ademas se perfila como una tendencia en la industria hotelera debido a las
presiones constantes sobre los presupuestos operativos de hoteles y la

dramatica reduccion en sus ingresos.

Entre las cadenas de hoteles que operan en Perq, las que mas inciden en el
tema de capacitaciones y que son excelentes centros de trabajo, segun la

organizaciéon Great Place to Work se encuentran:

Marriott

La cadena hotelera Marriott Pert se ha asegurado la primera posicion en la
categoria de empresas de 251 a 1000 trabajadores. En particular, la
empresa ha sido galardonada con el premio Excellence in Engagement, que
reconoce su excepcional capacidad para fomentar un fuerte sentimiento de

entusiasmo, dedicacion y confianza entre sus trabajadores.
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AccorHotels

AccorHotels, una importante cadena hotelera, ocupa el octavo puesto en su
sector. Este logro subraya el reconocimiento por parte de la organizacion de
que sus trabajadores son importantes contribuyentes a su éxito, de ahi que
destaque la importancia de la formacion dentro de la empresa.

Segun Maria Milagros Goicochea, directora general delegada en el pais de
AccorHotels, manifiesta que “Estamos en una industria donde las personas

brindan servicios a personas”.

Categoria 30 — 250 trabajadores
Hilton

La cadena hotelera Hilton ocupa la primera posicién en su categoria, dando
prioridad a la satisfaccion de los clientes externos a través del primer
enfoque en la mejora de las capacidades y el fomento del reconocimiento
entre el personal interno.

Segun Marco Tablet, Gerente General de Hilton Lima Miraflores sefiala que
“Los miembros del equipo pueden olvidar qué les dijimos, pero nunca como

los hicimos sentir”.

Atton

El cuarto clasificado en la misma categoria es el Hotel Atton, que destaca su
compromiso con el fomento de una auténtica cultura organizativa que pone
un gran énfasis en el bienestar y la satisfaccion de sus trabajadores.

Segun Milagros Calderén, Gerente General de Atton indica que “Todos
somos genuinos, trasmitimos pasién y alegria en todo lo que hacemos”.

A nivel local en Madre de Dios, Puerto Maldonado, las empresas del rubro
hotelero/ hospedaje que mas se han preocupado historicamente por el tema
de Capacitacion continua se encuentran en la categoria de Lodge y Eco Lodge
y entre ellas podemos citar a Inkaterra, Rainforest Expeditions, el Tambopata
Eco Lodge y Sandoval Lake Lodge, que trabajaron el tema de capacitaciones
continuas con el objetivo de alcanzar el sello de sostenibilidad turistica

ofrecido por la consultora norteamericana: Rainforest Alliance de Daniel Katz.
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A nivel de hoteles en la ciudad de Puerto Maldonado, el tema de Capacitacion
continua, se ha abordado muy aisladamente o no se ha abordado en absoluto
por las empresas de este rubro, lo que origina brechas en el servicio muy
importante que deben ser superadas, es por ello que la presente tesis busca
ofrecer como solucion a esta problematica en el caso particular del hotel de 3
estrellas Cabafia Quinta, con un Plan de Capacitacion Continua de alcance
anual que periédicamente se podra actualizar previa evaluacion de las
necesidades organizacionales del hotel, misma que permitira identificar sus

prioridades.

1.8 Consideraciones éticas

Como en cualquier trabajo de investigacion, se han tenido en cuenta principios
éticos basicos como la honestidad, la objetividad, el respeto a los derechos
de terceros, el analisis critico y las interacciones honestas para evitar

cualquier riesgo y consecuencia perjudicial.

La eleccion de cada fase del proceso de investigacion tiene por objeto
garantizar tanto la calidad de la investigacion como el equilibrio y la
tranquilidad de las personas o grupos implicados en la misma, asi como el

cumplimiento de las normas y principios legales pertinentes.

Asimismo, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios sera el documento que regiran cada una de las

actividades en relacion con la ejecucion de la tesis.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de Estudios

Internacionales

Titulo: La Importancia del Entrenamiento del Personal en la Industria
Hotelera, Xiao, Yang (2010) Universidad de Ciencias Aplicadas,
Shanghai, China.

El mundo estd cambiando rapidamente en la vida cotidiana. Para poder
recuperar el ritmo, hacer el mejor uso de las habilidades del personal se volvio
de gran importancia en los negocios, por lo tanto, la Gestion de Recursos
Humanos debe ser cuidadosamente considerada e implementada. Debe ser
capaz de lidiar con los efectos del mundo laboral cambiante, lo que significa
que las personas que trabajan en el Departamento de Recursos Humanos
deben ser conscientes de las implicaciones de la globalizacion, los cambios
tecnoldgicos, la diversidad de la fuerza laboral, la escasez de mano de obra,
los requisitos cambiantes de habilidades, la fuerza laboral eventual, los sitios
de trabajo descentralizados y la participacién de los empleados, etc. Porque
cuando uno de los aspectos anteriores cambia en el proceso de trabajo, podria
cambiar toda la operacion comercial, por lo tanto, es importante que el
Departamento de Recursos Humanos esté preparado y tome control.
(Christina Pomoni 2009.)

La capacitacion del personal es una parte esencial e indispensable de la
Gestién de Recursos Humanos, la importancia y el valor de la capacitacion
del personal se ha reconocido durante mucho tiempo. Considere la cita
popular y repetida a menudo, “Dale un pescado a una personay lo alimentaras
por un dia. Enséfiale a una persona a pescar y lo alimentaras para toda la
vida”. (Mcclelland 2002, 7) Este dicho comprensible y con vision de futuro fue
de un famoso pensador y fildsofo chino antiguo, Confucio. Este dicho ha
explicado claramente cuan importante es capacitar a un empleado para
conquistar su trabajo que solo darle un trabajo de ingresos. Al observar el
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clima de negocios actual y el crecimiento exponencial de la tecnologia con su
efecto en la economia y la sociedad, la necesidad de capacitacion es mas
pronunciada que nunca. Palabras Clave: Gerencia de Recursos Humanos
GRH, Entrenamiento de Personal, Industria Hotelera.

Titulo: Estrategias de motivacion para mejorar el desempefio laboral en
el Hotel Greenfield, Cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena — Ecuador
(Rocafuerte, Kerly,2018)

El presente estudio tuvo como objetivo identificar los factores motivacionales
que afectan el desempefio laboral del personal del Hotel Greenfield, ubicado
en el cantén Salinas. Consecuentemente, se ha propuesto un conjunto de
estrategias motivacionales para abordar las debilidades identificadas a
través de un analisis interno y externo del establecimiento. El objetivo es
fomentar un impacto positivo en el compromiso laboral de los empleados,
capacitdndolos para cumplir los objetivos de la direccion en un plazo
determinado. Esta investigacion se basa en diversos marcos teéricos de
varios autores en la materia. La metodologia empleada consistio en una
investigacion exploratoria que utiliz6 un enfoque cualitativo-cuantitativo,
guiado por métodos de analisis deductivos e inductivos. La recogida de
datos incluy6 encuestas con clientes externos, una entrevista con el director

y una entrevista colectiva con el personal operativo.

Los resultados subrayan la necesidad de implantar programas de incentivos
para los empleados del hotel, debido a la insatisfaccibn y la escasa
motivacion de la plantilla. Ademas, se observaron deficiencias en el trabajo
en equipo que impedian la realizacion eficaz de las tareas delegadas por la

alta direccion.

Titulo: Importancia del Entrenamiento en la Industria Hotelera, (Shamin
Ahmad, 2013) Caso de Estudio “Hotel Hilton” Chipre.

El entorno altamente competitivo en el que operan las empresas hoy en dia
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requiere una fuerza laboral habil en cada organizacion para seguir siendo un
jugador exitoso en el juego competitivo de la industria. Uno de los principales
problemas que se dan en el &mbito laboral es la falta de formacién. Un gran
namero de empleados pueden mostrarse insatisfechos (Heinemann vy
Greenberger, 2002) debido a que se les asignan responsabilidades sin tener
los conocimientos y habilidades adecuados en esa area. La capacitacion es
un proceso esencial que debe disefiarse e implementarse con cautela en
todas las empresas. El objetivo general de esta tesis es evaluar la importancia
de la formacion en el campo laboral. Desde hace muchos afios, el capital
humano se ha considerado vital para el funcionamiento eficiente de una
organizacion debido a su contribucién en la mejora de la productividad,
rendimiento empresarial y crecimiento econémico (Schutz, 1961). Por lo tanto,
es importante invertir en recursos humanos a través de la capacitacion (Lucas,
1988) para mejorar la posicion competitiva de la empresa y debido a la mejora
de la calidad, la innovacion, el aumento continuo de la productividad y, a su
vez, la mejora de la rentabilidad que se puede lograr a través de este (Taylor
y Davies, 2004). A lo largo de esta investigacion, se examinara el sistema de
capacitacion en el Hotel Hilton y se brindardn las recomendaciones
apropiadas para un sistema de capacitacion mas efectivo cuando
corresponda. El objetivo general de este estudio es evaluar la importancia de
la formacion en el sector de la hosteleria. la innovacion, el aumento continuo
de la productividad y, a su vez, la mejora de la rentabilidad que se puede lograr
a través de esto (Taylor y Davies, 2004). A lo largo de esta investigacion, se
examinara el sistema de capacitacion en el Hotel Hilton y se brindaran las
recomendaciones apropiadas para un sistema de capacitacion mas efectivo

cuando corresponda.

Titulo: LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION EN LOS
TRABAJADORES EN TIEMPOS POS-PANDEMIA, Ciudad del Carmen,
Campeche, México (Torres G., Alamilla A. et al, 2020).

Esta Investigacion tiene la finalidad de conocer continuamente el desarrollo
organizacional y de trabajo en las empresas para asi saber cOmo es que esta

el climay su desempefio laboral dentro las empresas. Es por eso que, en esta
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investigacion, se hace un trabajo de analisis organizacional sobre la
administracion de un Hotel y su desempefio laboral y asi mejorar el clima del
trabajo sobresaliendo la calidad en el servicio aln mas en pos-pandemia. Se
aplicaron encuestas a los 15 trabajadores del Hotel en el 2019 con el objetivo
de analizar como es que se da la estructura organizacional y de capacitacion
en el Hotel en sus colaboradores. Fue un estudio con metodologia cuantitativa
usando datos duros que nos explique la percepcion de los trabajadores sobre
las estrategias de capacitacion haciendo un comparativo entre el 2019

y 2021.

Titulo: EVALUACION DE TALLERES DE CAPACITACION EN HOTELES

DE SAN FRANCISCO DE CAMPECHE, México, (Martinez D., Cérdova
M.,2007) Universidad Autébnoma del Carmen, México.

Este trabajo parte de la implementacion de talleres de capacitacion realizados
con trabajadores de hoteles de dos y tres estrellas de la Ciudad de San
Francisco de Campeche. El objetivo es evaluar la efectividad de los talleres
que se realizaron al personal de los hoteles para mejorar la calidad del
servicio. Para determinar la temética de los talleres que se desarrollaron se
aplicé un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL. Para evaluar la
efectividad de los talleres se aplicé el mismo cuestionario a los huéspedes de
los hoteles en donde se realizaron los talleres. Para el analisis de las
encuestas se compararon las brechas y se realizé un analisis factorial. Los
resultados indican que los talleres fueron efectivos, ya que las brechas
obtenidas después de realizar los talleres fueron superiores a las obtenidas
antes de realizar los talleres. En el andlisis factorial realizada a las brechas
después de los talleres se obtuvieron un mayor nimero de componentes, lo
que indica que la importancia de la calidad del servicio se distribuye en un
mayor numero de variables. Por lo anterior, se sugiere que se sigan
implementando talleres de capacitacion, sobre todo en hoteles de dos y tres

estrellas.
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Nacionales

Titulo: “PERCEPCION DE UN PLAN DE FORMACION LABORAL SOCIAL
EN EL RENDIMIENTO OPERATIVO EN COLABORADORES DENTRO DE
LA CADENA HOTELERA PERUANA KOKOPELLI”, (Chirinos M,
2020) Universidad San Ignacio de Loyola.

El objetivo era evaluar como influye un programa de formacion profesional
social en el rendimiento laboral de los miembros del personal de la cadena
hotelera peruana "Kokopelli". Esta investigacion adopté un enfoque
descriptivo y no experimental, encuestando a 94 huéspedes recientes.

Los resultados de la investigacion revelaron una opinidon positiva sobre la
presencia del programa de formacion profesional social en la empresa. En
las entrevistas, los directivos destacaron la importancia del programa y las

ventajas gque aporta.

Ademas, el estudio concluye que los clientes reconocen las ventajas de
contar con esta iniciativa de formacién. El 53% de los encuestados considera
gue este programa es muy beneficioso para los trabajadores del hotel,
citando como principales ventajas la mejora de las relaciones
interpersonales, el aumento de la empatia y el incremento de la seguridad en

uno Mismo.

Sin embargo, a pesar de reconocer el impacto positivo y la importancia del
programa de formacion profesional social dentro de la empresa hotelera, se
descubrié que los lideres no han puesto en marcha una estrategia o un plan
claros. A pesar de reconocer su importancia, no lo han puesto en marcha.
Ademas, en lo que respecta a las competencias interpersonales cruciales,
los empleados de nivel directivo identificaron la comunicacion, el trabajo en
equipo y las habilidades organizativas como fundamentales en el sector de

la hosteleria debido a su naturaleza inherente.
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Titulo: GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA OPTIMIZAR EL
DESEMPERNO LABORAL EN EL HOTEL VALLE DEL SOL HAND DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO — REGION LAMBAYEQUE, 2019 (Lama J., Yaipen
J)

Este estudio se centra en optimizar el desempefio laboral en el hotel Valle
del Sol Hand a través de una gestion efectiva del talento humano. En
consecuencia, el objetivo es proponer un modelo de gestion del talento
humano que mejore el desempeiio laboral en este hotel especifico de
Chiclayo, ubicado en la regién Lambayeque. La metodologia empleada fue
de tipo mixto, con un disefio ex-post-facto y con una muestra de la totalidad
de la plantilla de 10 personas del hotel. El instrumento utilizado fue un
cuestionario tipo Likert. Al analizar la situacion, se observé que los
empleados no estaban interesados en la gestion del talento humano, lo que
provocaba insatisfaccion en el entorno laboral. Por otra parte, al evaluar el
desemperio laboral actual en el hotel Valle del Sol Hand, se determiné que la
mayoria -53% de los empleados- cumple adecuadamente con las tareas
asignadas. Por lo tanto, es evidente que la implementacion de un modelo de
gestion del talento humano es crucial para el desarrollo del hotel, ya que
tiene el potencial de mejorar significativamente los resultados del

desemperio laboral de sus empleados.

Titulo: “Evaluacion del Desempeno Laboral de los colaboradores del
Hotel La Princesa, distrito de Lince, 2017”, Chavarria (2017)

El propédsito de esta tesis fue explorar el desempefio laboral de los
empleados del Hotel La Princesa. Se trata de una investigacion descriptiva,
no experimental, de corte transversal, en la que participd una poblacion de
29 empleados. Uno de los principales resultados indica que los empleados
muestran habilidades, capacidades y comportamientos que fomentan un

rendimiento personal y un trabajo en equipo eficaces.

Ademas, los empleados alinean sus objetivos individuales con los objetivos

de la empresa; no obstante, hay casos en los que la incertidumbre o la falta
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de herramientas proporcionadas por la empresa impiden la consecucion de

todos los obijetivos.

Titulo: Capacitaciéon: la llave maestra en la industria hotelera, blog:

Hoteles - City/ https://www.cityexpress.com/blog/capacitacion-llave-

maestra-industria-hotelera

La formacion continua desempefia un papel fundamental en la comprension
de las necesidades y expectativas de los clientes, garantizando la prestacion

de un servicio rapido, adaptable, valioso, seguro y fiable.

Alcanzar los objetivos del hotel implica identificar sus metas y disefiar una
estrategia basada en la formacién, que contribuya directa o indirectamente a

su consecucion.

Informar a los empleados sobre estos objetivos enriquece su rendimiento y

fomenta una mentalidad de mejora continua en su trabajo.

Al centrarse en cultivar el talento dentro de la plantila de un hotel, se
produce una notable mejora de la productividad, la competitividad y la
reputacion. Una formacién gestionada eficazmente permite una evaluacion
exhaustiva del rendimiento, el comportamiento, los puntos fuertes y las areas

de mejora de los empleados.

También sirve de plataforma para reconocer y comprender las
preocupaciones recurrentes de los empleados, lo que permite disefar

enfoques eficaces para la resolucion de problemas.

La motivacion, una de las principales ventajas de la formacién, fomenta el
compromiso y aumenta la disposiciéon de los empleados a asumir nuevas
responsabilidades. Los empleados valorados tienden a estar mas

comprometidos, lo que se traduce en un mayor rendimiento.

Ademas, los empleados comprometidos y bien formados suelen impulsar la
innovacion y muestran una mayor lealtad a la empresa, lo que puede mitigar

los problemas asociados a la frecuente rotacién de personal.


https://www.cityexpress.com/blog/capacitacion-llave-maestra-industria-hotelera
https://www.cityexpress.com/blog/capacitacion-llave-maestra-industria-hotelera
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Reforzar los valores corporativos y alinearse con la filosofia del hotel
fomenta el sentimiento de pertenencia entre los empleados, considerandolos

parte integrante del éxito del hotel.

En conclusion, la formacion continua que introduce a los empleados en
nuevas facetas de sus funciones y mejora sus habilidades es fundamental.
Este compromiso activo contribuye en gran medida a crear una imagen y

una reputacion positivas del hotel.

Titulo: “LA CAPACITACION AL PERSONAL COMO FACTOR RELEVANTE
DE LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO HOTELES,
DISTRITO DE HUARAZ, 2019.” (Rosales, 2019)

El objetivo del presente estudio fue identificar las caracteristicas de la
capacitacion del personal como elemento significativo en la mejora de las
estrategias de gestion y mejoramiento de la calidad en las micro y pequefas
empresas que operan en el sector servicios hoteleros del distrito de Huaraz
en el afio 2019. La investigacion emple6 una metodologia no experimental,
transversal y descriptiva con énfasis cuantitativo. La investigacién consistié
en una encuesta administrada a través de un cuestionario de 19 preguntas a

una muestra de 15 micro y pequefias empresas (MYPE).

Los principales resultados revelaron que el 53,33% de los encuestados
tenian entre 31 y 50 afios, el 60% eran hombres y el 60% poseian un titulo
de ensefianza superior. Ademas, el 66,67% de las microempresas y
pequefias empresas tenian una antigiiedad empresarial de 7 afilos o mas,
mientras que el 86,67% reconocia el papel fundamental de la formacion del
personal en la gestion eficaz de la calidad. Sin embargo, el 46,67% cit6 la
falta de compromiso de los representantes como un obstaculo para la
aplicacion eficaz de la gestion de la calidad. Se observé que el 66,67%
realizaba ocasionalmente evaluaciones previas de las necesidades de
personal, el 40% ofrecia muy pocos programas de formacion y el mismo
porcentaje mencionaba sesiones de formacién anuales. La conclusion del

estudio hizo hincapié en la postura de los representantes sobre el
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insuficiente compromiso e interés de los propietarios, o que repercute en la
implantacion eficaz de la gestion de la calidad en los servicios. Ademas, las
evaluaciones previas poco frecuentes y las sesiones de formacion anuales
se identificaron como factores que contribuyen a reducir la rentabilidad de la

empresa.

Titulo: “EFECTOS DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL EN LA
GESTION LOGISTICA DEL HOTEL CALIFORNIA VALLE SAGRADO
CALCA-2019”, (Chacon y Zambrano, 2019 ) Universidad Andina del

Cusco.

El objetivo principal de esta tesis es examinar como influye la formacién del
personal en la gestion logistica del "Hotel California" de Valle Sagrado Calca.
Para ello, se utiliz6 un método cuantitativo explicativo para evaluar la
influencia de la formacion del personal en la gestion logistica. El estudio
abarc6 a todos los miembros del personal del hotel, y la recogida de datos
consistié en un cuestionario de preguntas cerradas. Para el analisis se utilizo
el programa SPSS 25, que permite realizar evaluaciones estadisticas y
pruebas t-student. La investigacion adopté un disefio experimental en el que
participo todo el personal del hotel, que fue el principal beneficiario. Tras la
formacion, el estudio de campo revelé cambios significativos, confirmados
por pruebas t-student bilaterales, que demostraron mejoras considerables en
varias dimensiones, como "gestion de compras", "almacén", "inventario",

"transporte y distribucién” y la variable central del estudio, "gestién logistica".

Locales

Titulo: “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA
CAYMAN ECOLODGE E.I.LR.L. DE PUERTO MALDONADO - MADRE DE
DIOS, 2017” (Mufiiz, 2017)

La investigacion se realizé siguiendo un disefio de investigacion descriptivo,
con enfoque especifico en una variable singular. Su objetivo principal fue
ilustrar el manejo del talento humano dentro de la empresa Cayman

Ecolodge E.I.R.L. ubicada en Puerto Maldonado - Madre de Dios. El analisis



34

busco conocer los comportamientos asociados a esta variable. Mediante un
cuestionario de 36 items desarrollado en base a dimensiones establecidas,
se utilizé el método de encuesta y se administré a un grupo de 28 personas,
representativas de la totalidad de los trabajadores de la empresa. Los
resultados indican una media muestral de 81,57, lo que indica una gestion
inadecuada del talento humano, segun la percepcién de la mayoria de los
empleados. Esto sugiere una falta de iniciativas destinadas a reforzar los
conocimientos, las habilidades, el pensamiento critico y las actitudes de los
empleados, esenciales para una gestion eficaz del talento humano que
promueva una mayor productividad, compromiso y lealtad entre el personal,

lo que en Udltima instancia conduce a una mayor rentabilidad de la empresa.

2.2 Modelo Teorico

No corresponde a este tipo de investigacion.

2.3 Marco Tedrico

a. Capacitacion hotelera

La formacion consiste en dotar a todo el personal de servicio del hotel de
meétodos destinados a mejorar la calidad del servicio, fomentando el avance
tanto humano como econémico de la empresa. Estas sesiones de formacion
integran un enfoque sustancial en la motivacion y el crecimiento individual de
los miembros del personal. Ademas, ofrecen una breve orientacién a los
miembros del equipo, tratando de inculcar una filosofia centrada en el

compromiso con el hotel.

El objetivo es que los empleados interioricen plenamente los principios del
hotel, se alineen con sus objetivos y colaboren para alcanzar las metas

predeterminadas de la empresa, contribuyendo asi al éxito del hotel.

Se lleva a cabo una evaluacion exhaustiva de las necesidades de formacién
para disefiar el programa de formacién adaptado a la empresa. Este
programa implica la difusion de técnicas contemporaneas que la empresa
puede adoptar para lograr resultados Optimos. Las sesiones de formacion

son totalmente interactivas e integran ejercicios practicos, estudios de casos
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y videos. Estos enfoques facilitan la conexion de los empleados con las
situaciones que encuentran a diario en sus funciones. (EL INSIGNIA BLOGS,

2016) https://elinsignia.com/2016/11/10/capacitacion-general- dentro-hotel/)

b. Capacitacion en la actividad turistica

En cada lugar turistico, hay una diversa gama de negocios 0 servicios
relacionados con el turismo que se han esbozado recientemente. Todos
ellos requieren personal experto que garantice a los visitantes una
experiencia eficiente y agradable. Algunos lugares poseen rasgos
distintivos que hacen necesaria la preparacion de personal especializado
en areas muy concretas, como la guia local, la cocina regional, la
artesania tradicional o la experiencia en deportes de aventura, entre

otras.

Por lo tanto, centrar los esfuerzos en un destino especifico, como a
través de una estrategia global, requeriria disefiar un régimen de
formacién de recursos humanos que tenga en cuenta estos aspectos.
Normalmente, la formacion se clasifica en dos &ambitos: Gestion
empresarial y Especializaciones técnicas. Ademas, dentro de estas
areas, la formacion puede ser amplia o a medida, en relacién directa con

las actividades de la industria turistica. (Veronica Silva Prado,2018).

c. Capacitacion del personal

Tenga en cuenta esta definicion: la célebre cita de Benjamin Franklin que
afirma que “La inversién en el conocimiento paga el mejor interés”. Su
sabiduria sigue siendo cierta. En la actualidad, numerosas empresas
adoptan este concepto, considerando la formacién del personal como un
componente fundamental de la estrategia de inversion y expansion de una

empresa.

La formacion de los empleados sirve para dotar a los individuos de los
conocimientos y habilidades necesarios para sobresalir en su trabajo.
Normalmente, de esta tarea se encargan los departamentos de aprendizaje

y desarrollo en las grandes corporaciones y el sector de recursos humanos


https://elinsignia.com/2016/11/10/capacitacion-general-dentro-hotel/
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en las empresas mas pequefias. Su papel consiste en identificar las
necesidades de formacién, disefiar iniciativas de formacion y garantizar la
accesibilidad para todos los empleados. (ISPRING,2016)
https://www.ispring.es/blog/capacitacion-de- personal#:~:text

d. Importancia de la capacitacion en los recursos humanos

La importancia de la formacion y la evaluacion de los recursos humanos en
una empresa sirve de mecanismo que facilita la actualizacidén y preparacion
del personal en respuesta a los avances tecnologicos, cientificos e
informativos. Sin embargo, algunos autores sostienen que este proceso
instiga una transformacion que induce sentimientos de amenaza e
inseguridad entre los empleados, ya que los cambios tienen el potencial de
poner en peligro sus esfuerzos profesionales y su subsistencia en general.
(Delgado Gutiérrez, José Luis. 2000).

e. Evaluacion del plan de capacitacion
Si una empresa pone en marcha un plan de formacion, es porque necesita
formaciébn o porque existe una carencia de competencias que requiere
atencion.
Ese es el objetivo principal y, en consecuencia, el aspecto inicial a evaluar.
Considere estas preguntas:

e ¢Ha abordado esta formacion las necesidades o deficiencias que

existian antes de su imparticiéon?

e ¢ Halogrado el objetivo previsto?
Para responder a estas preguntas, el primer paso consiste en identificar
tanto las necesidades de formacion como el objetivo, es decir, la finalidad de

la formacion.

Por ejemplo, en un departamento financiero, alguien puede necesitar
formacion sobre la creacién de macros en Microsoft Excel para agilizar la
construccion y el andlisis de intrincadas operaciones financieras.

El objetivo de esta formacion no es aprender tablas dinamicas o explorar


https://www.ispring.es/blog/capacitacion-de-
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nuevos comandos, sino especificamente dominar la creacion de macros. Si,
durante esta formacion, se cubrieran varios temas excepto la creacion de
macros, la formaciéon no habria cumplido su objetivo. Ademas, es posible
que la persona siga teniendo el mismo déficit de conocimientos (aunque
haya mejorado sus conocimientos de Excel). En tal caso, la persona podria
necesitar mas formacion para cubrir lo que se omitio inicialmente.

Si coincide con este punto de vista, probablemente estard de acuerdo en
que identificar con precision las necesidades es el primer paso crucial para

una evaluacion completa de la formacion.

Para evaluar la formacion, considere ¢, Se han adquirido los conocimientos y
habilidades esenciales?, ¢Se aplican eficazmente en el puesto de trabajo?
(IVE CONSULTORES) https://iveconsultores.com/evaluacion-de-capacitacion/

f. Evaluacién de las caracteristicas personales del trabajador

Elementos como:
e Mentalidad de colaboracion.
e Motivacion para avanzar.
e Responsabilidad.
e Proactividad.
e Enfoque optimista.
e Asistencia puntual.
e Disciplina laboral.

e Relaciones interpersonales con los compafieros.

La fase final del programa de formacion consiste en evaluar los resultados
obtenidos. Esta evaluacion debe abarcar dos dimensiones: Evaluar si la
formacion ha dado lugar a las modificaciones previstas en la conducta de los

empleados.

El objetivo de este estudio es examinar en qué medida los resultados del
programa de formacién se ajustan a la consecucién de los objetivos de la
organizacion. (OBED, 2000)


https://iveconsultores.com/evaluacion-de-capacitacion/
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g. Sector turismo y empleo

Una importante investigacion sobre el empleo en el sector turistico peruano
(CHACALTANA, 2002) revela una mano de obra insuficientemente formada
y preparada para prestar servicios turisticos, 1o que se traduce en una
calidad deficiente del servicio. Los informes de PROMPERU revelan una
disparidad en los niveles de satisfaccion en varios sectores, lo que implica
una deficiencia generalizada en la calidad del servicio, con la excepcion de

los guias turisticos.

En Perd, no existe un modelo de certificacion establecido para las empresas
turisticas, y s6lo un nimero limitado obtiene certificaciones a través de vias
no convencionales. Dado que se esta desarrollando un marco de
certificacién de la calidad, inspirarse en practicas internacionales exitosas

puede ayudar a cultivar una cultura centrada en la calidad.

h. Turismo

El turismo consiste en las actividades que las personas realizan al viajar y
residir en lugares distintos de su entorno habitual durante un periodo inferior
a un afo. Estas actividades pueden tener fines de ocio, negocios u otros
relacionados con el turismo, siempre que no impliquen la realizacion de un

trabajo remunerado en el lugar de destino. (ONU, 2018)

i. Turismo y toma de decisiones

La politica que rige el turismo se deriva de la politica publica establecida por
la Administracion Nacional de Turismo. Su legitimidad deriva de la autoridad
conferida al publico a través de la administracibn democratica, que establece

metas, objetivos y estrategias.

Debido a la naturaleza intrincada del turismo, la politica debe desarrollarse
en colaboracién entre disciplinas e instituciones. Es esencial no confinarla
Gnicamente dentro de la politica econdmica, como a menudo se ha
percibido, sino reconocerla como una politica autbnoma en la gestion

gubernamental.
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Considerar la politica turistica como una entidad autbnoma dentro de la
gestion gubernamental es crucial, teniendo en cuenta sus diversos
contenidos y herramientas. En lugar de mdultiples politicas, existe una politica
de turismo singular establecida en el Plan Estratégico Federal de Turismo
Sostenible 2020, actualizado en 2011. En consecuencia, esta politica
involucra a varios actores, niveles de operacion, herramientas y funciones a

través de multiples esferas de accion. (Alejandro Garcia, 2011)

j. Plan de desarrollo turistico

Un plan para desarrollar el turismo sirve como herramienta de gestion
destinada a promover tanto el turismo como el progreso social dentro de una
zona especifica. Sienta las bases para abordar las necesidades
insatisfechas de los turistas y los proveedores de servicios, elevando en
ltima instancia la experiencia turistica global en un destino determinado.
Cabe sefialar que el desarrollo, en su esencia, denota crecimiento 0 mejora,
ya sea en términos fisicos o intelectuales. Cuando se aplica a una

comunidad, abarca el avance econémico, cultural, social y politico.

En el contexto de un plan, representa un marco estructurado que se elabora
antes de poner en marcha una accion, guiandola hacia los objetivos
deseados. Un plan funciona esencialmente como una guia de navegacion.

(https://definicion.de/plan-de-desarrollo/)

k. Potencial humano
El potencial humano encarna la capacidad de un individuo para generar, ser
pionero y alcanzar objetivos personales. Es un atributo innato, cultivado por

la actitud y el entusiasmo de cada uno.

En el entorno empresarial, es primordial contar con una mano de obra
humana bien formada, con competencias, conducta y aptitudes armonizadas
con la misibn de la empresa. Este activo humano debe promover

activamente los objetivos de la empresa.

Evaluar el potencial humano de su empresa permite observar el rendimiento
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continuo y la congruencia entre los objetivos de la empresa y los objetivos
personales de su personal.
(https://impulsapopular.com/gerencia/que-es-el-potencial-humano-y- como-
medirlo/)

|. Gestidon estratégica

La gestion estratégica implica un conjunto de medidas dirigidas a la creacion
de estrategias competitivas. Incluye la promulgacion de politicas que apoyen
la distribucién eficaz de los recursos para lograr el triunfo de la organizacion,

esforzandose por conseguir una ventaja competitiva duradera en el futuro.

Fundamentalmente, la gestidn estratégica encarna el proceso de supervisar
habil y eficazmente una compafia o empresa. Abarca la ejecucién de
tacticas que garanticen la supervivencia a corto plazo y fomenten la

competitividad a medio y largo plazo.

Cabe destacar que la gestidn estratégica constituye un segmento dentro de
la administracion de empresas. Su nucleo gira en torno a la configuracion de
la perspectiva estratégica de una empresa. Esto se consigue mediante una
planificacion  deliberada, estableciendo objetivos bien definidos.
Posteriormente, se diseflan las estrategias, se ponen en marcha y se

evallan sus resultados. (https://economipedia.com/definiciones/qgestion-

estrateqgica.html)



https://economipedia.com/definiciones/gestion-estrategica.html
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio
3.1.1 Estudio Cualitativo
- Técnica: Entrevista en profundidad.
- Instrumento: Guia de pautas de evaluacion de la gestion en
recursos humanos del Hotel Cabarfia Quinta.
- Universo a investigar: Conformado por el personal del hotel Cabafa
Quinta, que asciende a un numero de 17 empleados.
- Ambito Geogréfico: Ciudad de Puerto Maldonado.
- Tamafio de la muestra: 17 entrevistas en profundidad a los

empleados del Hotel Cabafia Quinta.

- Fecha de trabajo de campo: Abril, mayo y junio del 2023.

3.1.2 Estudio Cuantitativo

— Técnica: Encuesta.

— Instrumento: Cuestionario estructurado y estandarizado con
preguntas abiertas y cerradas.

— Universo: Total del personal de servicio y administrativo del hotel
Cabafia Quinta.

— Tamafio de la muestra: La muestra esta constituida por los 17
empleados del hotel.

— Fechas del trabajo de campo: Abril, mayo y junio del 2023.

Asimismo, esta investigacion se llevd a cabo para generar nuevos
conocimientos y areas de andlisis sin beneficio practico especifico e
inmediato. El objetivo es incrementar el aspecto tedrico sin preocuparse por
la aplicacién practica. El objetivo es reconocer y encontrar soluciones a

problemas de caracter general.

3.2 Disefno de estudio

Segun Carrasco (2013), el disefio de la investigacion es de suma importancia

en el uso metodoldgico del proceso de investigacion, contribuyendo a la
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aproximacion de la verdad del problema, las conjeturas y la consecucion de
metas analiticas en el entorno social en el que se presenta el fendbmeno o caso

problemético identificado.

Ademas, segun Hernandez, et al. (2014), con este tipo de disefio, el analisis
tiene como objetivo conocer el nivel de interaccion o asociacion entre dos o

mas categorias, conceptos o variables.

El muestreo de la presente investigacion se realizé durante un periodo de
tiempo concreto, desde abril, mayo y junio de 2023, lo que lo convierte en un

estudio transversal.

3.3 Poblacion y muestra

La poblacioén o universo de la presente tesis es equivalente a todo el personal
del Hotel Cabafa Quinta, que esta representado por 17 personas, incluyendo
su Gerente General, la Sra. Miluska Rosana Pérez Alencart. La muestra es

exactamente igual a la poblacion por el tamafio que representa.

3.3.1 Poblacion
La Poblacién para el caso de la presente Tesis esta constituida por los 17
empleados del Hotel Cabafa Quinta.

3.3.2 Muestra
La muestra esta constituida también por la misma cantidad de 17 empleados

gue son el personal del Hotel Cabafia Quinta.

3.4 Métodos y técnicas

Se utilizaron los siguientes procedimientos para desarrollar el estudio:
Inductivo, para obtener los resultados del andlisis de variables y cantidades,
asi como para obtener conclusiones en general sobre los resultados del

estudio.

Deductivo, se utilizd6 para dividir en las dimensiones y para reflejar una
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comprension real de la capacitacion continua como estrategia para mejorar
el desempeno organizacional del hotel “Cabafia Quinta”. Luego se realizé un
estudio, una explicacibn de acuerdo a los resultados obtenidos con la
herramienta de recoleccion de datos, lo que permiti6 proponer las

conclusiones mas importantes del trabajo de investigacion.

Descriptivo, se utilizd para explicar correctamente los rasgos de la verdad
bajo investigacion, ademas, para establecer la prevalencia de la
Capacitacion Continua como estrategia para mejorar el desempefio

organizacional del hotel Cabafia Quinta.

La técnica utilizada en la investigacion la Capacitacion Continua como
estrategia para mejorar el desempefio organizacional del hotel Cabafia Quinta

sera: La encuesta.

El instrumento empleado para lograr la informacion sobre las variables
capacitacién continua (variable independiente) y desempefio organizacional

(variable dependiente): El cuestionario.

3.5 Tratamiento de datos

e Entrevistay encuestas: enfocadas y dirigidas a las personas que
son poblacion de estudio para obtener informacion relevante para

el estudio, ya sea de forma abierta y espontanea.

e Observacion Directa: esta técnica nos ayuda a adquirir
informacion confiable y directa, siempre en cuando se realice por
medio de un proceso controlado y sistematizado, como la

utilizacion de medios audiovisuales.

e Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos: la
utilizacion de herramientas estadisticas asistidas por computadoras
acompafado de software estadisticos apropiados para la

investigacion en ciencias sociales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE

4.1 Analisisy d

INVESTIGACION

iscusion de resultados.

PREGUNTA N°1.-

¢ Cuantos afios tiene dedicado

a la actividad hotelera? frecuencia porcentaje
Menos de 1
afio 3 17.65%
1 a 2 afnos 4 23.53%
3 a 4 afios 4 23.53%
5 a 6 afios 0 0%
méas de 6 6 35.29%
17 100%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

éCuantos aios tiene dedicados a la actividad hotelera?

35.29%

2353%  23.53%
17.65%
A

Menosde 1a2afios 3adafios 5a6afos masdeb
1 afio

Cuadro N°1.- Elaboracién propia
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En este cuadro podemos apreciar que un mayoritario 35.29%, tiene mas de 6
afos dedicados a la Hoteleria y que solo un 17.65% tiene menos de 1 afio de
experiencia, lo que significa que, un gran grupo de trabajadores del Hotel
Cabafia Quinta, tiene la experiencia necesaria, para desarrollar sus labores.
Esto es ademas un claro indicador de que podria aprovecharse la experiencia
de estos trabajadores, para capacitar a huevos contratados y de esta forma

asimilarlos mas rapidamente a la empresa.

Esto concuerda con lo postulado por (INSIGNIA, 2023), La formacién
consiste en dotar al personal de los servicios hoteleros de las competencias
necesarias para mejorar la calidad del servicio, fomentando asi el desarrollo
humano y econémico de la empresa. En cada sesion se da prioridad al
fomento de la motivacion y el crecimiento personal de los participantes.
Ademas, ofrece una orientacion concisa a los colaboradores, con la

intencion de alimentar un sentido de compromiso hacia el hotel.

El objetivo es que los empleados se identifiquen con los principios del hotel,
hagan suya su misibn y colaboren para alcanzar los objetivos
predeterminados de la empresa, contribuyendo asi a la prosperidad del
hotel.

PREGUNTA N°2

¢,Cual es su nivel de estudios? frecuencia porcentaje
Educacion basica 7 41.18%
Técnica 5 29.41%
Estudios universitarios 5 29.41%

En caso de tener estudios

universitarios,
0 0%

indique cual es su titulo académico
17 100%
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éCual es su nivel de estudios?

45.00% 41.18%
40.00%
35.00% 29.41% 29.41%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00% 0%
0.00% A
EducaciOn Técnica Estudios En caso de
basica universitarios tener

estudios
universitarios,
indique cudl es
su titulo
académico

Cuadro N°2.- Elaboracién Propia.

En este cuadro, que nos revela que 41.18% de los trabajadores, tiene
educacién basica, podemos concluir que la mayor parte de los puestos trabajo
en el hotel, no requieren de personal con habilidades o capacidades de alta

especializacion o nivel profesional.

Esta informacion es clave para determinar el tipo de capacitacion a incluir en
el programa de cursos de formacidn para trabajadores del hotel. Luego
observamos 29.41% de los empleados tiene instruccion de nivel técnico y en
el mismo porcentaje empleados con formacion profesional universitaria, lo
que significa que la capacitacion para estos debe ser atendida de forma que
se concentre en aspectos puntuales para fortalecer sus capacidades, con el
objetivo de elevar la produccién y productividad en el Hotel, tal como lo
afirma, (CHAVEZ, 2018), el desarrollo de planes de capacitacion para la
industrias de la hosteleria requiere no solo una comprension exhaustiva de
las areas especificas dentro del hotel que se abordaran, sino también

experiencia practica en el campo. Este conocimiento experiencial sirve para
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mejorar la experiencia de capacitacion para el publico objetivo mediante la
incorporacion de escenarios de la vida real y el establecimiento de una

conexion con las realidades de trabajar en la industria de la hospitalidad.

PREGUNTA N°3.-

¢Usted recibio algun curso
de capacitacion previo a

su entrada a trabajar en el

hotel?
frecuencia porcentaje
Si 17 100%
No 0 0%
17 100%

éUsted recibio algun curso de capacitacion previo a
su entrada a trabajar en el hotel?

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 0%

10% A
0%
Si No

Cuadro N°3.- Elaboracién Propia

En este cuadro podemos apreciar que el 100% de los trabajadores del Hotel
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Cabafia Quinta, recibieron un curso de capacitacion en turismo, previo a su
ingreso a laborar al Hotel, esto se interpreta a favor de la gestion en el Hotel,
ya que al contar con colaboradores que tienen una base de conocimientos
previos, es mas facil desarrollar el proceso de induccién y asimilacion laboral
en la empresa, del mismo modo al configurar el Plan de Capacitacion para el
personal del Hotel, ya se cuenta con antecedentes desde los cuales partir para
poder hacer una mejor seleccion de los temas que se deben incluir, tal como

también lo afirma: (Suarez Planas, 2020)

La viabilidad de este concepto de formacion integral puede comprobarse por
su capacidad para fomentar un sentimiento de crecimiento laboral y, por
consiguiente, un sentimiento de pertenencia entre los trabajadores. De
hecho, este enfoque permite a los individuos experimentar un sentimiento de
valor, al tiempo que demuestra el compromiso deliberado de la direccion de
fomentar un crecimiento profesional éptimo de su personal en sus
respectivas funciones. La solucion sugerida para abordar el problema en el
Hotel Howard Johnson pasa por la adopciéon de un amplio programa de
formacion que incluya todos los ambitos operativos. Esta estrategia deberia

incluir todos los aspectos de los recursos humanos de la empresa.

PREGUNTA N°4.-

¢Con que intervalo de tiempo
usted recibe capacitaciones

para actualizar

conocimientos? frecuencia porcentaje
Mensual 1 5.88%
Trimestral 1 5.88%
Anual 7 41.18%
Nunca 8 47.06%

17 100%
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éCon que intervalo de tiempo usted recibe capacitaciones
50.00 para actualizar conocimientos?

%

45.00 41.18%
% 47.06%

40.00
%

35.00
%

30.00
%

25.00
%

20.00
%

15.00
%

10.00 5.88% 5.88%

% 1

0.00%

Mensual Trimestral Anual Nunca

Cuadro N°4.- Elaboracién propia.

En este cuadro, observamos que el 41.18% de los empleados manifiesta
recibir capacitaciones en forma anual y 47.06% indica que no recibe
capacitaciones nunca, lo que determinaria que el Plan de Capacitacion para
los empleados del Hotel Cabafia Quinta, debe ser abordado con un criterio de
integralidad y periodicidad bien estudiado en relacién a las necesidades de
capacitacién que se hayan identificado en las distintas areas del Hotel, como
también lo sugiere: (NARVAEZ, 2017), La formacion externa tiene muchas
ventajas.
e La formacion externa se considera adecuada para areas que
necesitan conocimientos y experiencia especializados.
¢ Se cultivan talentos o conocimientos especializados.
e La formacion puede completarse en un periodo de 24 horas.
e Los programas de formacion externa tienen la capacidad de
concentrarse en un ambito concreto.
e Una ventaja es que proporcionan una perspectiva externa.

e Se detectan los puntos débiles que no se ven internamente.
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e Los colaboradores operan dentro de un contexto distinto.

Desventajas
e En algunas ocasiones, el gasto puede ser significativamente
elevado.

Es importante tomar en cuenta lo planteado por (Mayola Salazar, Marcela
Hernandez A, M. Guadalupe Vargas J, José Hernandez M, 2017). Los datos
de los ejecutivos de ventas se examinaron utilizando tablas de contingencia,
en las que se evaluaron las frecuencias derivadas de las mediciones de las
variables relativas a las estrategias de gestion aplicadas a cada grupo. Los
resultados posteriores se estructuraron sistematicamente en porcentajes,
facilitando la comparaciéon entre los tres grupos definidos (grupo control 1,

grupo experimental y control 2).

En la Tabla 1, que incluye 20 ejecutivos de ventas que carecen de la
implementacion del curso de coaching, es evidente que indicadores como
Estrategia de Ventas (EV2) con 60%, EV5 con 64%, Desarrollo Humano
(DH1) con 59% y Coaching de Ventas (CV1) con 75% demuestran la
alineacion de las estrategias de ventas con las necesidades de los clientes.
Aspectos como la formacion en desarrollo humano, la comunicacién eficaz,
las herramientas administrativas y las técnicas de mejora continua de la
calidad se establecen de forma coherente en los establecimientos de
alojamiento en los que trabajan. Sin embargo, cuando se trata de los
indicadores CV2 con 35%, CV3 con 30% y CV4 con 40%, que se refieren a
la comprension y aplicacion del coaching como herramienta de eficiencia,
colaboracién y procesos estratégicos de compra, estos conocimientos se

emplean con menor frecuencia.
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TABLA 1 Resultados del grupo control 1 correspondiente a 20 ejecutivos de

ventas.

Indicador: 2. Las estrategias de ventas utilizadas, se ajustan a las necesidades del cliente.
Estrategia de Ventas (EV)
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 0% 0% 15% 60% 25% 100%
Indicador: S. La capacitacién en herramientas administrativas y de desarrollo humano
Estrategia de Ventas (EV) favorecen el cumplimento de metas.
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 0% 0% 9% 64% 27% 100%
Indicador 1. La comunicacion asertiva entre jefes y colaboradores favorece el logro de objetivos.
Desarrollo Humano (DH)
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 0% 0% 9% 59% 32% 100%
Indicador 1. El hotel capacita al personal de servicios, de técnicas para la mejora continua
Coaching en Ventas (CV) de la calidad.
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 0% 0% 10% 75% 15% 100%
Indicador 2. El coaching le da al hotel un rumbo claro hacia la efectividad.
Coaching en Ventas (CV)
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 5% 30% 35% 30% 0% 100%
Indicador 3. El coaching le permite trabajar de forma colaborativa y eficiente.
Coaching en Ventas (CV)
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 15% 25% 30% 30% 0% 100%
Indicador 4. Guia a sus clientes a través de un proceso de compra inteligente a través del coaching.
Coaching en Ventas (CV)
Grupo control 1 Nunca Raravez  Algunavez Casisiempre Siempre Total
Sin coaching 15% 15% 40% 30% 0% 100%

PREGUNTA N°5.-

Si usted recibe capacitacion

¢, Quién se encarga de la

coordinacion y ejecuciéon dela

misma? frecuencia porcentaje

Toma cursos independientemente 8 47.06%
No se capacita 9 52.94%
17 100%
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Si usted recibe capacitacion ¢ Quién se encarga de la
coordinacion y ejecucién de la misma?

52.94
%
54.00% >

52.00%

50.00% 47.06%
48.00%
46.00%
44.00%

o
<

Cuadro N°5.- Elaboracién propia

Segun este cuadro el 52.94% del personal del Hotel Cabafia Quinta, no se
capacita y el 47.06%, se capacita de forma independiente, lo que nos
demuestra la urgente necesidad de abordar el tema de capacitacion, ya que,
al no haber un Plan de Capacitacion estructurado, el tema de mejora continua
en el servicio se ve directamente afectado y por consiguiente la calidad

hotelera del hotel.

Adicionalmente esta el hecho de que al percibir los empleados que la
empresa no tiene la capacitacion como una de las prioridades de su gestion,
podrian entender que la no se les estima lo suficiente como para invertir en
ellos y esto a su generara en el mediano plazo el resquebrajamiento de la
fidelidad de los empleados hacia el hotel, como también lo sefala: (Pérez
Varela, 2014), La formacion se erige como una inversion esencial que aporta
efectos positivos tanto a los empleados como al ambiente general de la
organizacién. Con un mundo cada vez mas interconectado y unas empresas
cada vez mas complejas y dinamicas, el trabajo y el aprendizaje estan
estrechamente relacionados. La mera presencia de individuos aprendiendo

dentro de una organizacién ya no es suficiente. Limitarse a dar directrices
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como el "gran estratega” y esperar que los demas le sigan ya no es factible.

Las organizaciones del futuro seran las que descubran como aprovechar el

entusiasmo y el potencial de aprendizaje de las personas en todos los

niveles de la organizacion. (Peter Senge)

PREGUNTA N°6.-
Segln su opinion ¢Qué tipo de
capacitacion usted considera que

deberia priorizar para mejorar su

rendimiento laboral? frecuencia
Idiomas 10
Computacion 3
Servicio al cliente ventas y marketing 0
Seguridad e higiene alimentaria 2
Otros 2

porcentaje
58.82%
17.65%
0%
11.76%
11.76%
100%

Segun su opinién ¢Qué tipo de capacitacion usted considera que
deberia priorizar para mejorar su rendimiento laboral?
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Cuadro N°6.- Elaboracion propia.

20.00 11.76%
%
10,00 oo

11.76%
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En este cuadro podemos observar un abrumador 58.82%, de respuestas
positivas con relacion a que los empleados del hotel Cabafia Quinta
demandan Capacitacion en idiomas, como el tema mas importante en el
proceso de mejora de capacidades, luego con 17.65% esta el tema de
computacion a continuacion con 11.76% el de seguridad e higiene alimentaria.
De esta informacion podemos inferir que operativamente estos temas son de
prioridad operativa, es decir que el servicio que los huéspedes de Cabafa
Quinta demandan exige este tipo de habilidades o conocimientos técnicos, por
lo tanto, estos temas deberian ocupar los primeros puestos en la lista de
cursos del Plan de Capacitacion Integral para Cabafia Quinta. Gracias a este
andlisis hemos identificado debilidades en el servicio que deben ser
transformadas en fortalezas de los trabajadores del Hotel Cabafia Quinta, con
el objetivo de entregar una mejor calidad de servicio a sus huéspedes. Esto
también es confirmado por: (Sr. Patricio Javier Fernandez Solarte, Elyana
Carolina Guerrero Reyna, Mirtha Roxana Gutierrez Yafez, Dalia Elena
Loayza Sé&enz, Fernando Enrique Sagastegui Ayala, 2020) Dentro del sector
hotelero y restaurantero, el dominio de lenguas se ha convertido en una
prioridad debido al auge de turistas internacionales y su necesidad de
comunicarse. Ultimamente, los clientes extranjeros exigen a los hoteles y
restaurantes, personal capacitado que entienda su mismo idioma para que
puedan comunicarse de una manera fluida y darle la atencién adecuada.
¢ Cuantos idiomas debes aprender? Lo ideal es dominar fluidamente dos
idiomas, ademas de la lengua materna. También hay que tener en cuenta que
los clientes extranjeros, esperan mucho mas qué los conocimientos basicos
de su idioma, ellos desean que los puedan entender a la perfeccion. Otros
idiomas que son muy solicitados en esta area son: aleman, chino mandarin,
francés, italiano y espafiol. ¢ Por qué es importante incluir distintas lenguas en
el negocio hotelero y restaurantero?

Adaptar un negocio a diferentes idiomas te permite: Tener un trato
especializado con cada cliente. Obtener una mejor imagen de marca ante tu
competencia, Mayor captacion de clientes y Aumento de visitas

internacionales.
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PREGUNTA N°7.-

¢Usted estaria dispuesto a
asistir a un programa de
capacitacion que permita

enriquecer su formacion

profesional? frecuencia porcentaje
Si 17 100%
No 0 0%
17 100%

éUsted estaria dispuesto a asistir a un programa de
capacitacion que permita enriquecer su formacion
profesional?

100%

100%

80%

60%

40%

20% 0%

0%
Si No

Cuadro N°7.- Elaboracién propia.

En este cuadro observamos que el 100% de los trabajadores del Hotel Cabaria
Quinta, estaria dispuesto a asistir a un programa de capacitacion que mejore
sus capacidades profesionales, lo que represente un gran aliciente para la
empresa en el sentido de contar con la buena disposicion de sus
colaboradores en el sentido de adquirir nuevas y mejores capacidades,
habilidades o técnicas que haga su trabajo mas eficiente y mas efectivo, lo
que tendra un efecto positivo inmediato en la excelencia con la que se puede

y debe brindar el servicio hotelero en general. Esto queda también confirmado
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por: (MENDOZA, 2015), La justificacion de la formacion en servicios
hoteleros reside en abordar cuestiones especificas de la industria y aplicar
un enfoque de evaluacion que incorpore puntos de referencia derivados de
las mejores practicas del sector hotelero. Esta iniciativa pretende reforzar y
garantizar los estandares de calidad en mdultiples ciudades de nuestro pais,
con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes, promover la expansion

empresarial y apoyar el desarrollo sostenible del sector.

PREGUNTA N°8.-

¢ Contar con capacitacion

continua mejoraria mi

desempeiio laboral diario? frecuencia porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 5.88%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6%

De acuerdo 1 5.88%

Completamente de acuerdo 14 82.35%
17 100%

¢éContar con capacitacion continua mejoraria mi desempeno
laboral diario?
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Cuadro N°8.- Elaboracién propia.
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En este cuadro observamos que un mayoritario 8.35% de los encuestados,
considera que su desempefio laboral diario mejoraria si recibiese capacitacion
continua, esto revela la conciencia en los empleados acerca de tener que
mejorar a través de un programa de fortalecimiento de capacidades y
habilidades técnico — profesionales, orientado de manera practica a dotarlos
de estos conocimientos. Todo este esfuerzo evidentemente deberia ser
consensuado con los propios trabajadores, pero es imperativamente
necesario, que sea liderado por la Gerencia General del Hotel, de lo contrario,
es decir sin abordar el tema de la capacitacion continua para el personal del
hotel, tendria un efecto negativo evidente en la calidad del servicio hotelero
ofrecido y esto se corresponde con lo postulado por: (CALLE, 2019), En
cuanto a los enfoques orientados a mejorar la calidad del servicio en los
micro y pequefos hoteles de una estrella ubicados en el centro de Piura, los
clientes perciben una deficiencia en la dedicacion del equipo. Esto indica una
incapacidad para establecer o mostrar un valor distintivo que distinga a estos
hoteles de los demas. En consecuencia, luchan por satisfacer las crecientes
demandas de los turistas que buscan estandares de servicio mas elevados y
una atencion individualizada, lo que se traduce en un nivel de calidad del

servicio actualmente moderado.

PREGUNTA N°9.-

¢Los capacitadores deben ser

especialistas con experiencia

certificada? frecuencia porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 3 17.65%
Completamente de acuerdo 14 82.35%

17 100%
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éLos capacitadores deben ser especialistas con experiencia

certificada?
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Cuadro N°9.- Elaboracién propia

En este cuadro se puede apreciar que el personal del hotel considera que la
capacitacion debe ser brindada por especialistas con experiencia certificada
en un 82.35% y un 17.65% considera que esto seria positivo. Esto nos lleva a
considerar este factor como preponderante al momento de seleccionar la
plana de capacitadores para fortalecer las capacidades y habilidades de los
trabajadores del hotel Cabafia Quinta. Asimismo, nos indica el nivel de
seriedad y exigencia que los propios trabajadores consideran que se debe
tener al momento de convocar profesionales o empresas que se hagan cargo

de esta tarea.

Esto a su vez es corroborado por (SCHOOL, 2020) En Espafia, los servicios
de coaching empresarial han aumentado un 30%, segun la Federacién
Internacional de Coaching (Fuente: Hosteltur). La organizacion también
destaca que el coaching profesional puede elevar la productividad de las
empresas en un 70%: por cada euro invertido en programas de coaching
ejecutivo, formacién de recursos humanos o desarrollo de equipos, las

empresas pueden obtener un retorno potencial de 700 euros.



PREGUNTA N°10.-

¢Seleccionar los cursos de

capacitacion objetivamente?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Completamente de acuerdo
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éSeleccionar los cursos de capacitacién objetivamente?

80%
70%
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20%
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frecuencia porcentaje
0 0%
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3 18%
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13 76.47%
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Cuadro N° 10. Elaboracién propia

En este cuadro podemos observar que el 76.47% de los encuestados

manifiesta que los cursos para el programa de capacitacion para el hotel

Cabafa Quinta, deben seleccionarse objetivamente. Esto quiere decir que los
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cursos deberan estar de acuerdo con una evaluacion transparente de las
necesidades y preferencias del personal del hotel Cabafa Quinta, con el claro
objetivo de cubrir las brechas de habilidades y competencias que realmente
deben ganarse con la aplicacién sistematica del Plan de Capacitaciones. Esto
quiere decir que los cursos seleccionados deben estar a la medida de las

necesidades del recurso humano del hotel.

(ALCANTARA, 2017) también apoya esto en lo que respecta a los temas de
interés para los empleados de recepcion que aspiran a elevar y perfeccionar
la calidad, junto con sus habilidades individuales. El personal del
departamento de recepcion esta interesado en desarrollar diversas materias:
El 37% se centra en el inglés u otros idiomas, el 27% en mejorar la calidad
del trabajo y las relaciones humanas, el 18% en la comunicacién con
comparieros y huéspedes, el 9% en fomentar actitudes positivas y el 9% en

potenciar la autoestima.

PREGUNTA N°11.-

¢Los instructores aplican

metodologias didacticas

innovadoras (uso de Tics) frecuencia porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 6%

En desacuerdo 1 6%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6%

De acuerdo 4 23.53%
Completamente de acuerdo 10 58.82%

17 100%
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Los instructores aplican metodologias didacticas innovadoras
(uso de Tics)
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Cuadro N°11.- Elaboracién propia

En este cuadro observamos que el 58.82% de los trabajadores del hotel
Cabafia Quinta estdn completamente de acuerdo al sefialar que los
instructores, deben aplicar metodologias innovadoras y didacticas en la
aplicacion de los cursos que formaran parte del programa de capacitacion y
23.53% declaran estar de acuerdo con esto y solo un 6%, no estan de
acuerdo, con el uso de las TICs. Esto nos indica claramente la importancia de
adaptar el plan de capacitacion hotelera a las tecnologias de la comunicacion
mas modernas, con el objetivo de provocar un involucramiento mayor en el
proceso de aprendizaje. (Diana Oliveros Contreras, Gabriel Mauricio
Martinez, 2018) también lo afirman. Las principales TIC utilizadas en los
hoteles objeto de estudio implican la dotacion de hardware y software de
gestion, el uso de tecnologias de conexion a redes y el empleo de
aplicaciones electronicas de marketing y ventas, entre otras herramientas. El
software mas adoptado incluye la gestion de clientes con un 76%, seguido
de la gestion contable con un 71%, la gestion de personal con un 48% vy la

gestion de inventario con un 43%.

Los hoteles aprovechan Internet para fomentar una conexion mas interactiva
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con su entorno, adoptar estrategias competitivas y mejorar el servicio al
cliente. Asi, el 90% de los hoteles utiliza Internet para la comunicacion, el
81% para las transacciones bancarias, el 67% para el comercio electronico y

la busqueda de informacion, y el 57% para la formacion y la educacion.

La pagina web del hotel sirve como uno de los canales de venta, ofreciendo
y vendiendo directamente sus servicios a los clientes. El 95% de los hoteles
afirma poseer una pagina web, que permite a los clientes acceder a
informacion, realizar consultas y reservas, entre otros servicios. Sin
embargo, solo el 11% de las reservas se realizan a través de estos sitios
web. Los hoteles identifican como principales limitaciones para las reservas
en linea los métodos de pago, los recelos en materia de seguridad, la
desconfianza de los clientes por cuestiones logisticas y la inseguridad
juridica en las ventas. En esencia, la adopcién y el uso de las TIC no
siempre garantizan el establecimiento de relaciones mas estrechas con los

clientes.

PREGUNTA N°12.-

¢cLos tépicos de la
capacitacion continuason
desarrollados en perfecto

orden segun prioridad?

frecuencia porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 12%
De acuerdo 4 23.53%
Completamente de acuerdo 10 58.82%

17 100%
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éLos topicos de la capacitacion continua son desarrollados en
perfecto orden segun prioridad?
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Cuadro N°12.- Elaboracién propia

En este cuadro observamos que los trabajadores del hotel Cabafia Quinta
estan completamente de acuerdo en un 58.82% con relacion a que los tépicos
de la capacitacion continua, deben ser desarrollados en perfecto orden de
prioridad, luego se observa que el 23.53% de los mismos trabajadores, esta
de acuerdo con esto mismo y 12% es indiferente a este criterio y solo un 6%

estd en desacuerdo con el uso de este criterio de orden de prioridad.

Esto también se condice en los propuesto por: (CORREA, 2018). Kirkpatrick
(2007) plantea cuatro objetivos de formacion: 1. Abordar las necesidades de
aprendizaje de los participantes. 2. Provocar un cambio en su
comportamiento laboral mediante la aplicacion de los conocimientos,
habilidades y actitudes adquiridos. 3. Garantizar que el aprendizaje se
traduce en una aplicacion practica en sus tareas diarias. 4. Influir

positivamente en los factores organizativos.
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4.2 CONCLUSIONES

En este trabajo de investigacién en su proceso de estudio se determind que
la Gerencia del Hotel por falta de atencién en el proceso de mejora continua,
ha descuidado, una de las columnas fundamentales que mantiene la industria
hotelera que es la calidad del servicio al cliente, ya que por un 52% de los

empleados, debe hacerse cargo de su propia capacitacion.

A través de diferentes autores y de la discusion analitica de sus propuestos
se ha manifestado que solo la capacitacion continua, puede asegurar la
calidad en el servicio hotelero y sobre todo tener sentadas las bases del
trabajo constante hacia la excelencia en hoteleria. Esto también es asumido
asi por los trabajadores del Hotel Cabafia Quinta, quienes en un 82.35%
opinan que contar con capacitacion continua mejoraria de forma decidida su

desempeiio laboral.

La metodologia usada en este trabajo de titulacién fue la mas conveniente
para poder conocer la perspectiva de los trabajadores del Hotel Cabafia
Quinta en cuanto a la capacitacién continua implementada a través de un
Programa de Capacitacion y la calidad del servicio ofertado en el Hotel,
gracias a esto se pudo precisar entre otros factores el de que tipos de cursos
son los que los trabajadores sefalan como prioritarios para complementar su
formacion, asi tenemos: Idiomas en 58.82%,Computacion 17.65% Servicio al
cliente ventas y marketing en 0%, Seguridad e higiene alimentaria en 11.76%

y otros en el mismo porcentaje 11.76%.

Los resultados que se obtuvieron a través de las encuestas realizadas a los
trabajadores del Hotel Cabafa Quinta permiten inferir que el principal motivo
de no presentar una mejora sostenida en la calidad de atencién a los
huéspedes del hotel, es la falencia que se presenta en el tema de capacitacion
continua en este establecimiento hotelero, y esto fue confirmado por los
propios empleados quienes sefialan en un 47.06% afirmo, que nunca recibe

capacitacion.
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La solucion para llenar la brecha de calidad con una ruta clara hacia la
excelencia es contar con un plan de capacitacion para los colaboradores del
Hotel Cabana Quinta, en donde se brinde las herramientas necesarias para
poder atender de manera adecuada a los huéspedes para que ellos perciban

el servicio recibido como de calidad hotelera asegurada.
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4.3 RECOMENDACIONES

El Hotel Cabafa Quinta, debe efectuar un programa de capacitacion continua
para sus trabajadores, que previamente cuente con actividades de
sensibilizacion sobre la importancia de la implementacion de esta herramienta

de gestion, para el aseguramiento de la calidad hotelera.

Coordinar cursos de capacitacion con educadores certificados de experiencia
confirmada que posean el perfil profesional apropiado para impartir los cursos
de capacitacion a los miembros del Hotel Cabafia Quinta, segun un plan

estructurado y calendarizado sistematicamente.

Hacer uso de los recursos y materiales didacticos correctos e innovadores que
coadyuven a lograr captar la atencién de los colaboradores e inclusive

originen el auto aprendizaje colaborativo.

Efectuar un seguimiento de los beneficios que procedieron de la
implementacion del plan de capacitacion en los colaboradores del Hotel
Cabafa Quinta, asi como a las aplicaciones laborales que le dieron los
trabajadores, de esta manera evaluar si todos los conocimientos obtenidos
estan siendo aprovechados o si deben cambiar para futuros planteamientos

de capacitacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE TESIS: “LA CAPACITACION CONTINUA PARA MEJORAR EL
DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL HOTEL “CABANA QUINTA”, PUERTO MALDONADO — TAMBOPATA -

0

2023.”

P(Ijaeqtsforrgllzr:rt]g Objetivos Hipotesis Variables Indicadores: | Sub Indicadores Metodologia
Tipo de estudio
aplicativo

Objetivo Plan a) Tipos de

¢Es posible | general: anual de planes de Metodologia

desarrollar capacitaci capacitacion.

una > Desarrollar | Hipotesis on » Descriptivo

estrategia de un general: . continua. b) Seleccion de » Cuantitativo

capacitacion Programa Variable sub temas para el

cogtinua de ’ e La independiente Seleccid programa dpe

para el Capacitaci Capacitaci n de capacitacion. MUESTRA

desempefio on on L, temas

organizacion Continua Continua, > CapaC|.taC|o para el c) Bases de 17

. n Continua ,

alen el para el permite Program datos .de (nimero

Hotel Hotel mejorar el a de capacitadores Empleado

Cabafa Cabafia desempeii Capacita para seleccion de S)

Quinta, Quinta, o) cion. los mismos.

Puerto como organizaci INSTRUMENTOS

Maldonado - estrategia onal en el

Tambopata, para Hotel Seleccion Encuestas.

20237 mejorar su Cabana de Entrevistas

desempeii Quinta. Capacitad




73

organizaci ores para
onal el
Programa
de
Capacitaci
on
Objetivos Hipotesis Variable d) Reaccion al
especificos: | especificas: dependiente: Programa de
Capacitacion
a) Definir los a) Sies (Encuestas o
temas posible definir

los temas




74

especificos
para el
Programa de
Capacitacion
continua del
Hotel Cabana
Quinta.

b) Agrupar
los temas
seleccionado
s segun
competencia
s a reforzar
en el staff de
Cabafia
Quinta.

c) Establecer
el orden de
prioridad y la
duracion de
cada
capacitacion
en el
Programa para
el Hotel
Cabana
Quinta.

especificos
para la
capacitacion
en el
Programa del
Hotel Cabafia
Quinta.

b) Es
imprescindibl
e seleccionar
las
competencias
por tema en
el Programa
de
Capacitacion
para el Hotel
Cabafia
Quinta, para
reforzarlas en
su staff.

c) Sies
posible
determinar el
orden de
prioridad y la
duracion de
las
capacitacion

» Desempefio
Organizacion
al

e Cumplimiento

e Tasade
Cobertura
(TCC)

e Inversion
por
Empleado
(ICE)

entrevistas de
satisfaccion)

e) Aprendizaje
(Pruebas antes
y después del
aprendizaje,
cuestionarios y
juegos de
preguntas y
respuestas)

« Comportamiento
(Comportamiento
antes y después
del aprendizaje.

f) Resultados

« Impacto de la
capacitacion en
experiencia de
cliente; se
valora en
puntajes de
satisfaccion del
cliente, tasas de
desercion,
guejasy
reclamos, NPS,
otras tasas de
desercion.

e Impacto de la




75

es en el
Programa del
Hotel
Cabaiia
Quinta.

capacitacion de
lideres; se valora
en ambiente
laboral, clima
organizacional

, entre otros.




76

Anexo 2. Solicitud de autorizacion de estudio

Puerto Maldonado, 30 de enero del 2023

T m
CARTA N°001 — 2023 /| PMHS W%&“’
o S mem e r s Sy sy IR |
Para: Sra. Miluska R. Pérez Alencart
Gerente General

Hotel Cabaiia Quinta

De: Patrick Martin Huisacayna Sanchez
Tesista

ASUNTO:  Solicita autorizacién para desarrollar encuestas para Tesis Universitaria.

Sirva la presente para saludarla y al mismo tiempo presentarme como el Bachiller
Patrick Martin Huisacayna Sanchez de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de
Dios (UNAMAD). En este sentido le informo que estoy desarrollando la Tesis titulada:
“LA CAPACITACION CONTINUA COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL
DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL HOTEL “CABANA QUINTA”, PUERTO
MALDONADO - TAMBOPATA - 2023”, en esta tesis como producto final entregare a
su empresa un Plan de Capacitacion Continua, sistematizado y contextualizado a las
necesidades de su empresa. Para poder cumplir con este propdsito pongo a su
consideracién mi solicitud de autorizacién, para poder aplicar las encuestas sobre el
tema de mi tesis al personal del hotel que Ud. Dirige, acotando que para cumplir este
propésito procederé de forma coordinada con su Administracion para no interrumpir sus
labores habituales de servicio.

Sin otro particular, quedo atento a su amable respuesta.

Atentamente.

foil 0/

Patrick M. Hyisacayna Séhchez

Tesista. - 7e A&)é
SgEENC

7




Anexo 3. Fotos

Foto 1.- Entrada principal del Hotel Cabafia Quinta

Foto 2. Dando las indicaciones para el rellenado de las encuestas
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Foto 3.- Revisando las encuestas realizadas
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Foto 4.- Area de Restaurante del Hotel
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Foto 5.- Area de Recepcion del Hotel



81

Foto 6.- Area de piscina del Hotel
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Foto 7.- Revisando Datos



Anexo 4. Carta de Aceptacion de Asesor

“Aiio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”
“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Peri”

Puerto Maldonado, 30 de enero del 2023

Para: Dra. Mirella Gavidia Canaquiri
Decana
Facultad de Ecoturismo

De: Dr. Carlo T. Aguilar Pérez
Docente
Carrera Profesional de Ecoturismo

ASUNTO: Aceptacion como Asesor de Tesis

Sirva la presente para saludarla y al mismo tiempo manifestarle mi aceptacién como
Asesor de la Tesis titulada: “LA CAPACITACION CONTINUA COMO ESTRATEGIA
PARA MEJORAR EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL HOTEL “CABANA
QUINTA”, PUERTO MALDONADO - TAMBOPATA - 2023”, que sera desarrollada por
el Bachiller: Patrick Martin Huisacayna Sanchez.

Sin otro particular.

Atentamente.

Dr. Carlo T. Aglar Pérez
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Anexo 5. Ficha de Encuesta

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios

Facultad de Ecoturismo

Carrera Profesional de Ecoturismo

Encuesta dirigida al personal del hotel Cabafia Quinta

Objetivo. - Reunir informacién que permita identificar las necesidades de capacitacion
de los trabajadores.

Instrucciones. - Marque con una X en el casillero que usted considere adecuado.

1. ¢Cuantos afos tiene dedicado a la actividad hotelera?
O Menos de 1 afio
O 1a2afios
3 a 4 anos
O 5a6 afios
O Masde6
2. ¢ Cual es su nivel de estudios?

Educacion basica

Técnica

Estudios Universitarios

En caso de tener estudios universitarios indique cual es su titulo
académico

I A s o [

3. ¢Usted recibio algun curso de capacitacion previo a su entrada a
trabajar en el hotel?

o Si

O No

4. ;Con que intervalo de tiempo usted recibe capacitaciones para
actualizar conocimientos?

Mensual
Trimestral
Anual
Nunca

(| Y

5. Siusted recibe capacitacion ;Quién se encarga de la coordinacion y
ejecucion de la misma?

O Toma cursos independientemente

O No se capacita

Esta encuesta se ejecuta con fines exclusivamente académicos, gracias por su
colaboracion.



Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Facultad de Ecoturismo

Carrera Profesional de Ecoturismo

6. Segun su opinién ;Qué tipo de capacitacion usted considera que
deberia priorizarse para mejorar su rendimiento laboral?

De acuerdo a su competencia laboral
Segun area especifica:

Idiomas

Computacion

Servicio al cliente Ventas y marketing
Seguridad e higiene alimentaria
Otros

[ A

7. ¢Usted estaria dispuesto a asistir a un programa de capacitacion que
permita enriquecer su formacion profesional?

Si
No

1

“Por favor evalle la siguiente informacion, siendo 1 totalmente en
desacuerdo y 5 completamente de acuerdo”

8. Contar con Capacitacion continua mejoraria mi desempefio laboral diario

1] 2 [ 3] a4]5 ]

9. Los Capacitadores deben ser especialistas con experiencia certificada

(12 [3][4]5]

10.Seleccionar los Cursos de Capacitacion objetivamente

(12 [3[4]5]

11.Los Instructores aplican metodologias didacticas innovadoras (Uso de
TICs)

12.Los topicos de la Capacitacion continua son desarrollados en perfecto
orden segun prioridad.

(1] 2[3[4]5]

Esta encuesta se ejecuta con fines exclusivamente académicos, gracias por su
colaboracion.



