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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo establecer la importancia de la
capacitacion para el desarrollo del recurso humano, caso de estudio: ‘Hotel Avellan’ de
la ciudad de Manta, para esto se llevd una investigacion de tipo analitica, descriptiva,
bibliografica y de campo en la cual se logro recopilar diferentes fuentes de informacion,
las que permitieron ampliar los escenarios sobre los temas referentes a capacitacion y

desarrollo del recurso humano aplicados en la empresa tomada como caso de estudio.

Como instrumento de recoleccion de datos e informacion se utilizo la entrevista
la cual fue dirigida al Gerente del Hotel Avellan, por medio de este instrumento se
determind la gestion realizada por la empresa referente a los procesos y eventos de

capacitacion que esta realiza en beneficio de sus colaboradores.

Entre los principales resultados obtenidos se identificd que la empresa no cuenta
con un plan de capacitacién, no obstante, los empleados reciben capacitaciones
exteriores y se mantienen actualizados de los programas y aplicaciones utilizados en la
entidad, tambien se destaca la importancia de la capacitacién para el crecimiento
personal, profesional y empresarial. Finalmente se propuso un plan de capacitacion de
cinco pasos el cual consentira a la entidad a realizar capacitaciones eventuales y en base
a ello efectuar evaluaciones de desempefio, lo que permitird a la empresa a mantener un
estandar competitivo a nivel empresarial y mantener a los colaboradores motivados en

las funciones que realizan dentro de la empresa y en el &ambito personal.

Palabras claves: Capacitacion, desarrollo profesional, recurso humano.
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ABSTRAC

The objective of this investigation is to establish the importance of training for
the development of human resources, case study: 'Hotel Avellan' in the city of Manta,
for this an analytical, descriptive, bibliographical and field investigation was carried out
in which it was possible to collect different sources of information which allowed to
expand the scenarios on the issues related to training and development of human

resources applied in the company taken as a case study.

As an instrument for collecting data and information, the interview was used,
which was addressed to the Manager of the Avellan Hotel, through this instrument the
management carried out by the company regarding the processes and training events

that it carries out for the benefit of its employees was determined. collaborators.

Among the main results obtained, it was identified that the company does not
have a training plan, however, employees receive external training and are kept updated
on the programs and applications used in the entity, the importance of training for the
personal, professional and business growth. Finally, a five-step training plan was
proposed, which will allow the entity to carry out eventual training and, based on this,
carry out performance evaluations, which will allow the company to maintain a
competitive standard at the business level and keep employees motivated. in the

functions they perform within the company and in the personal sphere.

Keywords: Training, professional development, human resources.
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1. INTRODUCCION

El &mbito empresarial en la actualidad es cada vez més competitivo en todos los
aspectos, debido a las nuevas tecnologias, nivel de publicidad, costos, mayor
preparacion por parte de los empleados y las estrategias de mercado que cada empresa
utilice, sin embargo, el sector turistico es uno de los que se mantiene vigente y
anualmente atrae a millones de turistas independientemente del lugar en el que se
encuentren, las empresas hoteleras a diario reciben a cientos de visitantes que eligen
ocupar sus instalaciones de manera temporal y disfrutar de los servicios que estas

ofrecen.

Los hoteles, al igual que la gran parte de las empresas turisticas, se enfrentan a
un entorno continuamente cambiante, el cual se encuentra representado por una serie de
peculiaridades en las que se encuentran una fuerte competencia, una considerable
rigidez proveniente de una alta inversion en infraestructuras y una formidable exigencia
por parte del cliente. Esta union de factores resulta motivante para un interés creciente
por la calidad en cuanto a la prestacion de los servicios que se oferten y una excelente
atencion al cliente, generado por una preparacién por parte de los empresarios y
colaboradores de las empresas hoteleras. Estas situaciones o variables se encuentran en
la actualidad entre los motivos mas importantes para que los directivos examinen y
deseen ofertar el mejor servicio y mantener un alto estandar a nivel competitivo con las
demés empresas, es por eso que recurren a la inversion no solo en infraestructura,
decoracion, etc., sino que invierten en el recurso humano dado que este es uno de los

recursos fundamentales de cualquier organizacion.

Al invertir en el recurso humano se esta considerando una inversion importante

para lograr el cumplimiento de metas organizacionales, es por eso que las empresas



optan por mantener un alto nivel de preparacion entre sus colaboradores y
constantemente se los mantiene capacitados no solo en temas empresariales y de

competencia de cada cargo, sino, que tambien en temas de motivacién personal, etc.

La capacitacion es una herramienta que permite desarrollar y aumentar los
conocimientos y capacidades de los empleados en una entidad, cualquiera que sea la
rama o el area de trabajo, no obstante, muchas veces no se le presta la importancia
necesaria, en la mayoria de veces se debe a tratar de ahorrar recursos econémicos dentro
de la empresa, desconociendo que la capacitacion resulta ademas ser una inversion y

que puede mejorar las condiciones del personal y de la empresa.

Muchas empresas del sector hotelero mantienen en la actualidad planes de
capacitacion en los cuales planifican los eventos de capacitacion, realizan estos eventos
cada cierto tiempo de acuerdo a las necesidades de cada area o de la empresa en general,
posteriormente realizan seguimientos y evaluaciones para determinar el éxito de la
capacitacién, asi mismo esto implica una motivacion y pone a sus colaboradores a un
nivel de competitividad con otros servidores, ya que, los mantienen actualizados en los

temas de su competencia.

El Hotel Avellan ubicado en la ciudad de Manta, recibe en sus instalaciones a
decenas de turistas, ya que, se encuentra ubicado en la zona costera, brindando un
servicio de calidad y confort para quienes deciden instalarse temporalmente en este,
cuenta con diversas areas de entretenimiento y descanso, en cuanto al personal
administrativo y operativo, mantienen una preparacién y conocimiento sobre las labores

gue desempefian dentro de esta empresa.

Estando en una zona turistica y donde se encuentran muchas empresas

principalmente del sector hotelero, el Hotel Avellan ha logrado mantenerse entre uno de



los més destacables en este sector, sin embargo, no cuenta con un plan de capacitacion
que permita al recurso humano mantenerse instruidos en los diferentes temas de su
competencia, por lo que, las capacitaciones que reciben las realizan por gestiones
personales, con el debido permiso de la empresa, la implementacion de un plan de
capacitacion en el Hotel Avellan permitira que los colaboradores se mantengan
motivados, actualizados en conocimientos y vigentes en un sector tan cambiante como

lo es el sector comercial y hotelero.

El desarrollo del recurso humano resulta un aspecto indispensable dentro de
cualquier empresa, debido a que los conocimientos que este pueda aportar para el
cumplimiento de metas y de las labores que realiza, ayudan al crecimiento de la
empresa, ademas constituye un recurso fundamental en el ambito profesional de cada
colaborador ya que, le permite ser competitivo y capaz en cualquier labora que realice y

en diferentes entornos empresariales.

La problematica planteada en este trabajo de investigacion recae en la
importancia de la capacitacion en el desarrollo del recurso humano, caso de estudio:
Hotel Avellan, para determinar la problematica se realiz6 una entrevista al gerente del
hotel conjuntamente con el uso de técnicas y herramientas que permitieron la
culminacion satisfactoria de este trabajo investigativo, posteriormente se propuso un
plan de capacitacién de cinco pasos el cual beneficiara a los colaboradores y al hotel

como tal.

En la parte introductoria se muestra de manera general el trabajo realizado, asi
mismo se exponen los objetivos planteados y parte de la metodologia a utilizar, seguido
se encuentra el primer capitulo en el cual se expone la informacién tedrica que ayudd a
fundamentar la investigacion, este cuenta con informacion actualizada y de

investigaciones previas y estudios realizados; en el segundo capitulo se identifica el
3



disefio metodoldgico, en este se plantea la metodologia de manera detallada, los
métodos especificos, las técnicas y herramientas utilizadas; en el tercer capitulo se
exponen los resultados obtenidos principalmente en la entrevista realizada al gerente del
Hotel Avellan, finalmente se realizd una propuesta, la cual se basa en un plan de
capacitacion de cinco pasos, ademas, se plantearon conclusiones y recomendaciones que

serviran como referente a la toma de decisiones del Hotel Avellan.

Planteamiento del problema

Ante la constante competencia laboral y empresarial en todos los tipos de
empresas y siendo el sector turistico uno de los méas importantes para el desarrollo
econdmico del canton Manta, es trascendental la capacitacion del recurso humano como
herramienta para un mejor desempefio laboral. (Betancourt, Miranda, & Lépez, 2018)
mencionan que las capacitaciones forman parte de un subsistema que pretende el
crecimiento profesional de los trabajadores, de sus habilidades, aptitudes vy
conocimientos en relacién a la consecucién de los objetivos empresariales, el que un
trabajador aumente su conocimiento, optimizara significativamente al cometido de su

puesto de trabajo.

Las empresas turisticas siendo uno de los sectores mas concurridos,
constantemente necesitan de personal capacitado y que se adapten a las nuevas
estrategias empresariales y asi mismo, a los cambios continuos de mercado; de aqui
nace la problemética debido a que muchas empresas no otorgan la correcta y oportuna
capacitacién a sus colaboradores, por lo que la consecucion de los objetivos planteados
por la misma, muchas veces no son alcanzados. Las empresas turisticas se encargan de
cubrir las necesidades de los turistas, brindando servicios de calidad y haciéndoles vivir

experiencias agradables. Estas empresas incrementan los ingresos de la economia local,



generan ademas cientos de plazas de trabajo, impulsan el crecimiento y desarrollo de la

infraestructura y propician el intercambio de culturas y naciones. (INDEED, 2023)

Las capacitaciones son un recurso importante, ademas, entrega un aporte
invaluable a las capacidades del empleado de una empresa y por ende contribuye al
crecimiento empresarial, debido a este precedente se hara una investigacion en la
empresa turistica “Hotel Avellan” del canton Manta, con la finalidad de evidenciar la
importancia que tienen la capacitaciones al recurso humano de la misma y de qué
manera contribuye a su desarrollo personal y profesional, finalmente se presentaran
conclusiones concretas y recomendaciones que aporten al crecimiento empresarial y

motiven a la constante capacitacion del personal.
Formulacion del problema:

¢Cudl es la importancia de la capacitacion en el desarrollo del recurso humano,

caso de estudio ‘Hotel Avellan’; periodo 20227

El objeto de la presente investigacion recae sobre la capacitacion como una de
las principales herramientas para el desarrollo del recurso humano y por ende para el
crecimiento y buen funcionamiento de las empresas, especialmente en las empresas
turisticas, dado que en los ultimos afios la competencia en el ambito laboral continta
creciendo es de vital importancia la preparacion y capacitacion del recurso humano en
diferentes &mbitos empresariales; por otra parte el campo de accién se determind en la
gestion realizada por la empresa turistica “Hotel Avellan” del canton Manta, con
respecto a las capacitaciones que tiene el recurso humano de esta, dado que la
capacitacion del personal es uno de los medios mas efectivos para la formacion

constante del recurso humano. Se plantea como idea a defender, que la capacitacion



contribuye positivamente y es de vital importancia para el desarrollo del recurso

humano de la empresa turistica “Hotel Avellan” de la ciudad de Manta.

Objetivo General:

Establecer la importancia de la capacitacion para el desarrollo del recurso

humano, caso de estudio: ‘Hotel Avellan’.

Objetivos Especificos:

Fundamentar tedricamente la investigacion relacionada con la capacitacion y el

desarrollo del talento humano

Realizar un diagnostico de la situacion actual del “Hotel Avellan” a partir de la

aplicacion de métodos y herramientas cientificas.

Proponer alternativas asociadas a un plan de capacitacion en funciéon a cada

puesto de trabajo del “Hotel Avellan™.

De forma generalizada la presente investigacién se compone por una secuencia
l6gica basada en la investigacion tedrica y los conocimientos empiricos acerca de la

problematica, lo cual contribuye al desarrollo de esta investigacion.

En cuanto al disefio metodoldgico para esta investigacion se encuentra el
método analitico y bibliografico, asi mismo, referente a las técnicas es importante
destacar el uso de la entrevista y la observacion, las cuales aportan considerablemente al
procesamiento de informacién cuantitativa y cualitativa, para lograr asi la exitosa
culminacion de esta investigacion. Los principales resultados de esta investigacion es
conocer la importancia que tienen las capacitaciones en el desarrollo del recurso

humano del “Hotel Avellan”, no obstante, se estableceran propuestas y



recomendaciones que beneficiaran a la empresa turistica mencionada y por ende a los

empleados en su totalidad.

El informe se constituye de tres capitulos distribuidos de la siguiente manera: en
el primero se encuentra las bases tedricas, en el segundo la metodologia utilizada y en el

tercero los principales resultados obtenidos en esta investigacion.
CAPITULO I

1. Marco tedrico

En este apartado se encuentran las bases teoricas, fundamentadas en estudios e
investigaciones de diversos autores, las cuales se contextualizan para la defensa del
planteamiento del problema, la importancia de la capacitacion para el desarrollo del
recurso humano, se busca profundizar los aspectos principales a través de un hilo
conductor que haga referencia a los principales temas de la investigacion, sirviendo asi a

una mejor comprension lectora.

i@ifk
ﬂi@iﬁ'u

Capacitacion del Desarrollo del
personal Recurso humano recurso humano

Empresas hoteleras




Tabla 1:Hilo conductor del marco tedrico

Fuente: Elaboracion propia.

1.1. Capacitacion del personal

El proceso de capacitacion en las empresas pertenecientes al sector turisticos
resulta de vital importancia en la actualidad, ya que, son uno de los sectores mas
concurridos por los turistas, mientras mayor sea el nimero de personal capacitado y
calificado determina mayor competitividad en el sector empresarial, por lo tanto, habra
mas ventaja comercial sobre otras. Por tanto, se puede determinar que las capacitaciones
permiten contar con un talento humano mas calificado y productivo, en base a
inducciones que promueven el fortalecimiento de habilidades y conocimientos.
(Arévalo, 2019)

La capacitacion surge como herramienta eficaz y efectiva para apoyar al recurso
humano en el desarrollo profesional, varios estudios afirman que, al invertir recursos
para la capacitacion del personal se puede llegar a obtener resultados favorables a nivel
empresarial, los cuales perduran a lo largo del tiempo, no obstante, el trabajador
adquiere nuevos conocimientos que lo ayudaran a mejorar su competencia profesional;
La teoria expresa que, cuando la empresa logra que los conocimientos aprendidos
después de una accién formativa se traspasen al puesto de trabajo es posible observar
cambios significativos en la organizacion: reduccion de los riesgos del trabajo, mejora
en la calidad de las actividades y un impacto positivo en la productividad. (Garcia,

2018)

Para (Barrezueta, 2020) La gestion de la capacitacion en el ambito empresarial

es una herramienta que establece un precedente en el crecimiento tanto de los directivos



de una empresa como en los empleados, este proceso de formacion estratégico debe
aplicarse de manera sistematica y realizando un estudio de que tipo de capacitacion
requiere cada personal de las diferentes areas, de manera que los conocimientos a
adquirir vayan acorde a la labor que cada uno ejecuta, ampliando asi sus habilidades,
conocimientos y aptitudes que permitan enfrentar cualquier situacién o imprevisto que

se presente en la organizacion y sobre todo desempefiar de mejor manera sus funciones.

1.2. Recurso Humano

El recurso humano representa de cierta forma la fuente mas valiosa de una
organizacion, ya que, es por medio de este y de las habilidades que posea que la
empresa pueda competir con otras en el ambito empresarial, las capacidades de los
empleados se pueden considerar uno de los aspectos de mayor relevancia en el
desempefio de sus funciones en una organizacion, no obstante, la iniciativa al igual que
la independencia representan peculiaridades esenciales de esta. La iniciativa permitira a
los colaboradores poder tomar decisiones relevantes y pertinentes, no solo en el ambito
profesional sino en el personal, siendo asi personas independientes permitiendo
desenvolverse de mejor manera en todos los &mbitos. (Gonzalez, 2019)

El personal de una empresa en los actuales momentos ya no es considerado
solamente como un capital o recurso humano, sino que, se considera un talento humano
capaz de ser potenciado en pro de la gestion empresarial. Toda empresa u organizacion
busca crecer, posicionarse y mantenerse de manera solida en el mercado, entre sus
objetivos tambien busca satisfacer las necesidades y exigencias del cliente, de tal forma,
gue mantengan una distincién significativa con sus competidores no solo por el
producto o servicio que oferten, sino, por su eficiencia y calidad, para lo cual, es

indispensable el recurso humano. (Mayon, Bermddez, & Mora, 2019)



Para (Espinoza, 2018) conceptualizar a los recursos humanos es establecer en
ellos un conjunto de aptitudes y virtudes como lo son: las habilidades, conocimientos,
capacidades, competencias, técnicas y experiencia que posee un trabajador, estas
aptitudes pueden ser un gran aporte a la organizacion o empresa, ya que, permite una
ventaja competitiva con quienes no posean estas caracteristicas de un buen recurso
humano, destacando ademas, que es el principal elemento de toda empresa, debido a
que permite el funcionamiento en las diversas areas pertenecientes a la entidad, es una
clave fundamental para obtener el éxito, por lo tanto, no se debe ver al recurso humano

como un costo, sino mas bien como una inversion.

1.3. Desarrollo del recurso humano

El desarrollo de los recursos humanos percibe las actividades con la finalidad de
instaurar procedimientos y estrategias de formacién y ejecutarlos, valorar la motivacion,
estudiar el potencial de los empleados, controlar el desenvolvimiento en las tareas
asignadas, motivar la participacion y diagnosticar los motivos de absentismo. No
obstante, el desarrollo del recurso humano se refiere a la formacién de cada empleado
que contribuye al crecimiento profesional con la finalidad de motivar la efectividad en

el trabajo que desempefia; sus objetivos son a largo plazo. (Barcelo, 2022)

Para (Armijos, 2019) la funcion del desarrollo del recurso humano se basa en
explotar de la mejor manera el potencial que guarda cada empleado para un mejor
desempefio profesional y que de esta manera se llegue a la consecucion de objetivos
tanto personal como empresarial, el desarrollo del recurso humano concordando con
(Morales, 2018) guarda ciertas caracteristicas y diferencias que la capacitacion como se

lo menciona en el siguiente grafico.
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Capacitacion Desarrollo del recurso humano

Plazo Presente Futuro
Foco Foco en el desempefio del cargo Foco en promover el potencial de la
persona
Objetivos Concretos y definidos Amplios
Grupo
Personas o grupos Persona
objetivo

Tabla 2:Caracteristicas y diferencias del desarrollo del RH, y la capacitacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Bermudez, 2021)

1.4. Empresas hoteleras

Para (Aguilar M. , 2018) Las empresas hoteleras son establecimientos en los
cuales consisten en la venta y prestacion de un servicio, su principal actividad consiste
en dar alojamiento a huéspedes, permanentes o de paso, no obstante, tambien ofrecen
servicios como: bar-restaurante, salones de eventos, lavanderia, piscina, paquetes
turisticos, clubes nocturnos, entre otros, las empresas hoteleras al igual que cualquier
otro tipo de empresas posee diversas caracteristicas financieras y econdmicas, sin
embargo, posee ciertas particularidades que la diferencias de los otros sectores

industriales, empresariales y comerciales.

Las empresas hoteleras no solo persigue objetivos con un fin de lucro sino, que
ofrece a los usuarios un trato impecable y personalizado, ofertando un sin nimero de
servicios que por lo general estdn acompafados de un ambiente calmado, confortable y

comodo, todo esto por medio de diversas estrategias y herramientas con el fin de
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amplificar la eficiencia de los servicios brindados, apoyandose en los indices de

innovacion, comodidad y excelencia para todos los usuarios en general. (Aguilar, 2018)

1.4.1 Gestion hotelera

Al hablar de gestion hotelera. (Hollander, 2023) hace énfasis en que son todos
los aspectos para la mision y operacion de un hotel, esto incluye todos los
departamentos que por lo general, estan separados por administradores o directivos,
como lo es el &rea financiera, comercial, servicio para huéspedes, limpieza, alimentos y
bebidas, mantenimiento, recursos humanos, entre otros; la principal actividad de la
gestién hotelera es coordinar los diversos departamentos para garantizar el buen
funcionamiento del hotel, actuando de manera eficiente, eficaz y responsable en todo
momento, para de esta manera mantener los estandares de calidad y satisfaccion del

cliente en la cima.

1.4.2. Caracteristicas de las empresas hoteleras

Una empresa hotelera segin (OSTELEA, 2021) es una empresa que guarda
ciertas particularidades a diferencia de otras, su actividad principal es dar hospedaje a
las personas que estan de paso o huéspedes permanentes, esta actividad genera gran
cantidad de ingresos anuales sobre todo en zonas turisticas, este tipo de empresas posee

varias caracteristicas entre las que destacan:
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Su producto principal es s Son completamente 5 Necesita una fuerte
intangible perecederas inversion de capital
El factor humano es uno Es una industria que nunca ; Son concicionadas por el
de los principales recursos duerme tiempo libre de los demas

Tabla 3:Caracteristicas de las empresas hoteleras.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (OSTELEA, 2021)

1.4.3. Tipos de empresas hoteleras

Desde que las empresas hoteleras empezaron su actividad, se posicionaron en el
puesto uno en dar alojamiento a huéspedes locales y turistas; mencionado esto
(EROSKI, 2023) y (Catalonia, 2023) concuerdan en especificar diferentes tipos de
empresas hoteleras entre las que destacan: los hoteles, estos van desde 1 estrella hasta
los de 7 estrellas que son los mas lujosos, hoteles resort, hoteles familiares, hoteles
gastronomicos, de playa, de aventura, tematicos para nifios y adultos, etc., se encuentran
tambien en esta tipologia los hostales, moteles y pensiones, cada uno de estos variando

ciertas caracteristicas y costos.
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CAPITULO 1l

2. Disefio metodologico

En esta seccion se expone de manera concreta, organizada y detallada la parte
operativa de este trabajo de investigacion, para la ejecucion del diagnostico se considerd
una serie de pensamientos e investigaciones de diferentes autores, lo cual, sirvio para
fundamentar los datos recolectados en la investigacion, y de esta manera llegar a

conclusiones veridicas, con informacién oportuna y pertinente al tema inicial.

El disefio metodologico utilizado en la presente investigacion se basa en la
investigacion aplicada; Segun (Bernal, 2020) una investigacion basica en la mesura que
el objetivo de la investigacion es examinar las variables en su inicio sin inquirir
transformarla, en este tipo de investigacion se establece una situacion en proporcion con

el marco tedrico.

Para el desarrollo de este punto se sintetiza el proceso de investigacion, en el
cual se describe los pasos a seguir por medio de una estructura Idgica aplicando ademas
el trabajo de campo. En esta parte se orienta la manera de recolecciéon de informacion
cuantitativa y cualitativa acorde y pertinente al tema central de investigacion y al caso

de estudio en cuestion.

Identificacion Identificacion

Recoleccion Revisién y seleccién de
(ijr?\l/;g?;a? > de informacion bibliogréfica poblacién y
muestra
]
4
E}aetéﬁg?g'nog ey N Interpretacion Andlisis de la Disefio de la
de resultados informacion propuesta

encuestas

Tabla 4: Proceso para el desarrollo metodoldgico de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1. Poblacién

Para (Bastis, 2023) una poblacion es el conjunto de individuos de los que se
extrae una muestra para un estudio. Debido a esto, cualquier seleccion de individuos
agrupados por una caracteristica comun se puede decir que es una poblacion. Para
efecto de este trabajo de investigacion segun los registros del “Hotel Avellan” existe un
total de 12 empleados los cuales se considerd en su totalidad como poblacion de

estudio.

2.2. Muestra

La muestra estadistica permite al investigador tomar una cantidad representativa
del total de la poblacién para ahorrar tiempo y costes, entre los tipos de muestra
estadistica se encuentra la probabilistica y la no probabilistica, la calidad de la muestra
debe ser esencial para la obtencion de buenos resultados, por lo que se debe considerar
las métricas estadisticas al momento de seleccionar la muestra del total de la poblacion.

(Lopez, 2021)

Al tomar como objeto de estudio para la presente investigacion al “Hotel
Avellan”, se realizara un muestreo probabilistico, dicha empresa cuenta con 12
colaboradores por lo que no se aplicara la formula y se encuestara al numero total de

personas gque conforman el mismo.

2.3. Métodos

El presente estudio de investigacién cont6 con el tipo de investigacion aplicada
y con un enfoque en el recurso humano, siendo tambien indispensable la capacitacion
para el desarrollo del mismo. Segun (Ramos, 2018) Los métodos de investigacion son

un conjunto de ordenamientos logicos por medio de los cuales se presentan problemas
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cientificos en los que se plantean y comprueban hipdtesis y se utilizan instrumentos de
trabajos investigativos para este trabajo se utilizaran los métodos presentados en el

siguiente esquema:

Meétodo Analitico: Método Bibliografico:
« Basado en la experiencia « Se basa en informacion documentada
« Conocido como método empirico. « Recolecta informacion de estudios
realizados
= /“A = /“l
AAA/“AA/ AAA/“AA/
— e
e e
— P
S o

Tabla 5: Métodos a utilizar en
la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

a. Método analitico

Segun (Lopera, Ramirez, Zuluaga, & Ortiz, 2020) el método analitico es una via
que permite llegar a un resultado mediante la descomposicion de un fenédmeno en sus
elementos constitutivos. EI método analitico o tambien conocido como método empirico
se utilizara en este trabajo investigativo y servira para determinar puntos especificos a
través de un estudio analitico basado en los conocimientos previamente adquiridos o la
experiencia alcanzada sobre la investigacion y llegar a formular conclusiones acordes a

los resultados obtenidos.

b. Método bibliogréfico.

16



Método bibliografico o documental consiste en la seleccion y revision de
material bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de los
principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccion de fuentes de
informacién. (Matos, 2018). Para la ejecucion de la presente investigacion sera
necesaria la revision de material bibliografico, ya que, este servira como base para
conceptualizar términos relacionados con el recurso humano, la capacitacion, las

empresas turisticas y demas argumentos relacionados al tema objeto de estudio.

2.4. Técnicas
a. Entrevista

Para (Bastis, 2021) Las entrevistas son una técnica de investigacion cualitativa
la cual consiste en elaborar preguntas de manera abiertas a modo que se realice una
conversacién con el entrevistado y de esta manera obtener informacion y datos
relevantes para la investigacion. En muchos casos, el experto en la materia suele ser el
entrevistador, el cual pretende conocer opiniones mediante una serie de preguntas y
respuestas bien planificadas y proyectadas. La recoleccién de informacion y el
desarrollo se la realizarda por medio de un estudio in situ, por lo que se procedera a

entrevistar al gerente del “Hotel Avellan” del canton Manta.

b. Observacion

Los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017) expresan que: “la
observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o
conducta manifiesta”. A través de esta técnica el investigador puede observar y recoger
datos mediante su propia observacion. La observacion que se realizo directamente en el

lugar de los hechos fue muy util y significativa ya que permitieron captar informacion
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real, confiable y objetiva, la cual, una vez procesada aporta en todos los aspectos de este

trabajo de investigacion.
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CAPITULO 111

3. Resultados

En este capitulo se expone de manera detallada los resultados obtenidos una vez
aplicada la metodologia mencionada en el capitulo anterior, es importante destacar que
en el presente estudio se hizo uso de varias técnicas y herramientas, cada una con

resultados que son expuestos en este capitulo.

3.1.Resultado de la entrevista realizada al gerente del “Hotel Avellan”

En este apartado se presenta los resultados obtenidos de la entrevista realizada al
gerente del “Hotel Avellan” del canton Manta, como maxima autoridad del Hotel se le
realizaron varias preguntas referentes a la importancia de la capacitacion y el desarrollo

del recurso humano que labora en esta entidad, obteniendo como resultado lo siguiente:

Una vez realizada la entrevista al sefior Jorge Avellan Zambrano Gerente

general del “Hotel Avellan” se obtuvo los siguientes resultados:

El sefior Jorge Avellan manifestd que el Hotel Avellan actualmente no cuenta
con un plan de capacitacion como tal, sin embargo, estd de acuerdo con la
implementacién de uno, ya que, este seria muy beneficioso para los colaboradores de la
empresa y por ende para la empresa como tal, en cuanto a la rotacion del personal solo
se la realiza en las areas de recepcion y caja, menciono que esto lo realiza debido a que
se trata en ambas tareas de atencion al cliente y las colaboradoras cuentan con esa
preparacion y experiencia, y por ende pueden desenvolverse bien en ambos puestos, en

los demas casos no realizan rotacion de personal.

En cuanto a los sistemas y programas que utiliza el hotel Avellan y si se
mantienen actualizados, el sefior Avellan manifesto que en Las reservaciones las pueden

realizar por medio telefonico o correo, y para el area de publicidad se mantienen
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vigentes y hacen uso de las redes sociales, no obstante, el area contable mantiene un
sistema contable actualizado; mencion ademas que ellos brindan los permisos
necesarios a los empleados para que asistan a capacitaciones, y que ocasionalmente la
empresa otorga capacitaciones referentes a actualizacién de conocimientos sobre algun
programa utilizado por la empresa, y que es una manera para que los colaboradores

desarrollen sus habilidades.

Siendo la motivacion un factor fundamental en los empleados el sefior gerente
menciond que efectivamente la empresa motiva al personal y que lo hace por medio de
concursos anuales del mejor colaborador, en este proceso evallan ciertos parametros
como cumplimiento de metas, puntualizadas, comparierismo, para lo cual tambien
necesitan un crecimiento profesional y de cierto modo una preparacion, lo cual, les
motiva a tomar capacitaciones o actualizar conocimientos en las &reas que se

desempefian.

La empresa comunica a sus colaboradores por medio de correos electrénicos
sobre capacitaciones internas de actualizacion de programas o de hecho programas
nuevos, sin embargo, para las capacitaciones externas, es la encargada de recursos
humanos que facilita esa informacion a los demas colaboradores, el sefior Avellan
menciono que actualmente no mantiene convenios con empresas que brindan
capacitaciones y que ademas, considera conveniente un plan de capacitaciones, ya que,
esto ayudaria al personal a desarrollar sus habilidades y capacidades, debido a que con
la adquisicion de nuevos conocimientos podrian desenvolverse de mejor manera, no
solo en la empresa sino fuera de esta, destaco que el crecimiento personal y profesional

ayuda al recurso humano a desenvolverse mejor en un mundo laboral competitivo.

Con respecto a si existe la posibilidad de que los empleados puedan ascender en

sus funciones a puestos de mayor rango y con un mejor salario el sefior Avellan
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menciono que Dado a la capacidad del hotel y a los puestos especificos con los que se
cuentan es dificil como tal el ascenso, sin embargo, siempre se da la oportunidad para
que los empleados demuestren sus capacidades y puedan ocupar un puesto con una

mejor remuneracion, ya sea de manera temporal o definitiva.

El gerente mencion6 que en general es importante que todas las areas se
mantengan capacitadas, ya que, al vivir en un mundo globalizado y con el uso de
herramientas y nuevas tecnologias es importante mantener a todo el personal

actualizado.

3.2. Discusion

Siendo la capacitacion uno de los aspectos predominantes en el desarrollo del
recurso humano de cualquier entidad, y que se evidencia en el aspecto personal y
profesional de cualquier empleado se planted esta idea a defender la cual se pone en
consideracién con los resultados obtenidos en esta investigacion, tal como lo son: La
investigacion bibliogréfica, los resultados obtenidos en la entrevista al gerente del
“Hotel Avellan” y en la propuesta de un plan de capacitacion el cual se pretende que

beneficie a los colaboradores y a la empresa caso de estudio.

Si bien la empresa no cuenta con un plan de capacitacion, la implementacion de
uno serviria para fortalecer y solidificar los conocimientos de los empleados, de esta
manera incluso se podrian hacer rotacién de personal, no obstante aungque se mantengan
informado al personal sobre capacitaciones externas, es conveniente que la entidad
realice eventualmente programas de capacitaciones, no solo de los programas que
utilizan y actualizacion de estos, sino que de diferentes temas en general, ademas, el
mantener convenios con entidades que oferten programas de capacitacién seria de gran

beneficio para los empleados y la entidad, los estandares de calidad en cuanto a
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servicios y productos que las empresas oferten cada vez son mas altos y la
competitividad es un factor predominante en el &mbito empresarial y comercial, por
ende actualmente es necesario cierto nivel de preparacion y experiencia en los

colaboradores de cualquier entidad, en este caso el recurso humano del Hotel Avellan.

3.3. Disefio de la propuesta

Para la elaboracion del siguiente plan de capacitacién se contdé con la
colaboracidon del gerente del Hotel Avellan, el Sefior Jorge Avellan Zambrano, la Ing.
Blanca Trueba Macias, Mg, como tutora de este proyecto investigativo y mi persona
como investigadora principal de este trabajo. Con la aprobacidn del mismo se destaca la
implementacién de dicho plan aportando satisfactoriamente a la consecucién del tercer

objetivo especifico de esta investigacion.

3.3.1. Denominacioén

Disefio de un programa de capacitacion para fortalecer los conocimientos del recurso

humano que labora en el “Hotel Avellan”.

3.3.2. Fundamentacion

Una vez realizada la investigacion bibliografica referente al tema y caso de
estudio y verificada la investigacion de campo en el Hotel Avellan se pudo conocer que
la gestion de capacitacion no se realiza eventualmente y de forma oportuna, sin
embargo, ante esta accion se sugiere ejecutar un plan de capacitacion eficiente que
mejore las capacidades y desarrolle mayores habilidades en el talento humano que
labora en la empresa. Por lo tanto, se ha elaborado la presente propuesta que consiste en
un plan de capacitacion con guias fundadas en cinco pasos, este plan a mas de
contemplar los procesos de evaluacion, tambien cuenta con una retroalimentacion para

que las funciones de todas las areas de la empresa mencionada puedan ejecutarse de la
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mejor manera posible. La implementacion del presente plan permitira que la empresa
pueda actualizar y ampliar los conocimientos y habilidades del recurso humano que
labora en esta, ademas sera una herramienta de motivacion y crecimiento laboral y

empresarial.
3.3.3. Plan de capacitacién de cinco pasos

El presente plan de capacitacion consta de cinco pasos los cuales se iran
detallando a continuacién, el primer paso se trata de la identificacion de las necesidades
de formacidn, aqui se identifica las habilidades explicitas correspondientes a cada area
de trabajo y asi mismo se identifican las falencias existentes que deben ser reforzadas,
en esta fase tambien se desarrollan metas especificas en pro del desempefio y
conocimiento, en el segundo paso se realiza la formacién, se desarrolla el
mantenimiento del plan de estudios en el cual se incluyen instrumentos como hojas de
trabajo y ejercicios, en el tercer paso se realiza un proceso de verificacion el cual
consiste en eliminar las deficiencias encontradas en el plan de estudios y se lo expone a
una parte representativa de la empresa, el cuarto paso consiste en la aplicacion de la
capacitacion al personal y quinto y altimo paso se realiza una evaluacién y seguimiento
ya sea del éxito o fracaso del plan de capacitacion, en el siguiente esquema se presentan

los cinco pasos para una mejor ilustracion:

1. Identificacion de necesidades
2. Formacion o diseno
3. Verificacion

4. Aplicacion

5. Evaluacién y seguimiento
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Tabla 6: Plan de capacitacion de cinco pasos.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez presentados los pasos que se deben seguir en este plan de capacitacion
se debe establecer el sistema a aplicar. La funcién de la capacitacion en el recurso

humano se puede decir que es ciclica como se puede observar en la siguiente gréfica:

Entrada:

Necesidades de
capacitacion

. . Procesamiento:
Retroalimentacion:

Programa de

Evaluacion L
capacitacion

Salida:

Conocimientos y
habilidades adquiridas

Tabla 7: Funcion ciclica de un proceso de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Para una mayor comprension de este proceso ciclico se detalla cada una de las
fases participantes, en primer lugar, se encuentra las necesidades de capacitacion como
una fase de entrada en la cual se encuentran todos los insumos y recursos que forman
parte de la empresa y con los cuales se pretende obtener resultados, entre estos estan: el
recurso humano, financiero, recursos intelectuales, tambien se encuentran los

materiales, etc.

En la siguiente fase la cual es la de procesamiento encontramos los programas

de capacitacion, los procesos que se llevaran a cabo, la coordinacion de fechas y

24



preparacion para los eventos; posteriormente se encuentra la siguiente fase que es la de
salida dentro de esta se identifican los conocimientos y habilidades adquiridas durante
el proceso de capacitacion, se establecen ademas la eficiencia en estos procesos, la
efectividad, reduccion de errores, entre otros. Y finalmente se encuentra la ultima fase
que es la de retroalimentacion en la que encontramos las evaluaciones o valoracion de
los resultados obtenidos, evaluacion de la efectividad del proceso de capacitacion, asi

como el costo-beneficio.

3.3.4. Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el recurso humano

que labora en el Hotel Avellan.

3.3.5. Disefio del plan

Se realiza la propuesta de un plan adecuado, oportuno y eficiente de
capacitacién para el Hotel Avellan el cual tiene como propdsito ser una herramienta que
permita a la empresa mantener capacitados constantemente a sus colaboradores, esto
permitird la adquisicién de nuevos conocimientos y habilidades lo que beneficiara al
desarrollo del recurso humano, mantendra un alto estandar de competitividad por lo que

tambien la empresa sera parte de los beneficios de este plan de capacitacion.

Entre las metas que se pretenden alcanzar con este plan de capacitacion se

encuentran las siguientes:

e Aumentar la productividad del personal de todas las areas.
e Mantener una util herramienta que permita planificar y organizar diferentes
capacitaciones.

e Brindar mas conocimientos a los colaboradores de la entidad.
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Contribuir a que el personal mantenga un alto nivel de eficiencia en sus
funciones.

Contar con un plan continuo de capacitacion.

Desarrollar alternativas de solucion de conflictos en las diferentes areas que se

puedan presentar.

Una vez identificadas las falencias y necesidades de cada area de trabajo se utilizara

la siguiente metodologia:

Los talleres o cursos deben ser impartidos acorde y en funcion a cada area de
trabajo una vez identificadas las necesidades de aprendizaje de cada uno de los
colaboradores.

Los programas de capacitacion se realizardn semestralmente, esto con la
finalidad de mantener actualizado al personal no solo sobre los programas que la
empresa utiliza sino sobre informacion relevante sobre el trabajo que
desempefian.

Al finalizar el plan de instruccion se debe realizar una valoracién sobre los
conocimientos adquiridos, manteniendo asi un estandar y valorar el éxito de
cada capacitacion que se realice.

El departamento de recursos humanos en coordinacion con la gerencia,
analizaran las necesidades de capacitacion de cada departamento con la finalidad
de que el taller que se imparta sea oportuno y pertinente.

Mantener actualizado el plan de capacitacion necesario para el personal del
Hotel Avellan

Establecer herramientas de evaluacion y seguimiento posterior a las

capacitaciones brindadas a cada area de trabajo.
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En cuanto a las herramientas que se deberan implementar para el presente plan de

capacitacion se detallan las siguientes:

Para determinar la pertinencia de cada capacitacion acorde a la funcién que
cumple cada colaborador es necesario realizar una evaluacion previa por lo que
es importante la implementacidn de un sistema de gestion de aprendizaje.

Otra de las herramientas Utiles seria la implementacion de un entorno virtual de
aprendizaje ya que este se ajustaria a los horarios de cada colaborador.

El uso de plataformas de experiencia de aprendizaje, este permitird interaccion
con colaboradores de otras entidades y el intercambio de ideas y experiencias.
Las herramientas mdviles integradas en aplicaciones o videos son una opcion
que aporta gran utilidad sobre todo porque se adapta al tiempo de cada servidor.
Finalmente es necesario realizar una evaluacién y seguimiento posterior a las
capacitaciones que se imparten con la finalidad de analizar los resultados
obtenidos.

3.3.6. Tiposy modalidades de capacitacion a aplicar

Entre los tipos de modalidades a aplicar se encuentran:

La capacitacidn preventiva esta orientada a prever algun tipo de cambio que se

pueda generar en la empresa, esta tiene como fin instruir al colaborador para
enfrentar exitosamente los cambios que puedan presentarse.

La capacitacién correctiva, la cual, esta encaminada a enmendar problemas de

desempefio.

Las capacitaciones para el perfeccionamiento de carrera, esta es una de las mas

importantes para el recurso humano, lo que se pretende con esta capacitacion es

que los colaboradores de la empresa se puedan desempefiar exitosamente en

27



diferentes areas, resulta conveniente realizar este tipo de capacitacion debido a
que puede mantener o elevar la productividad, a la vez, tambien prepara al
recurso humano para ocupar diferentes puestos en caso de que la empresa llegue

a diversificar sus actividades.

Los tipos de capacitacion mencionados se pueden desarrollar en las siguientes

modalidades:

Formacion: La intencion basicamente es de impartir conocimientos
encaminados a proveer una vision amplia y general relacionada al
desenvolvimiento del recurso humano.

e Actualizacion: Esta orientada a proporcionar diferentes tipos de experiencias y
conocimientos de caracter tecnologicos-cientificos para las diferentes areas
laborales.

e Perfeccionamiento: El objetivo de este tipo de capacitacion es ampliar, colmar
y desarrollar cierto nivel de conocimientos con la finalidad de aumentar y
mejorar el desempefio de las funciones que se realizan en una determinada area.

e Complementacion: el propoésito principal es reforzar los conocimientos y

formacion del recurso humano que comunmente maneja solo informacion del

area, esto servird para que la empresa realice rotacion de personal o este
preparada para algun evento en el que necesite la colaboracion de los empleados
en otras areas.

3.3.7. Deteccion de necesidades

La deteccion de necesidades es un paso importante en el proceso de la
capacitacion debido a que identificara las falencias de cada departamento para

posteriormente aportar una solucion, la deteccion de necesidades es importante que se la
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realice partiendo de dos ejes: el primero es que el encargado o jefe de cada area realice

la deteccion, y la segunda es que dicha deteccion debe ser realizada acorde a cada

puesto de trabajo que el funcionario desempefia. Para la realizacion de la deteccion de

necesidades de cada departamento se disefio el siguiente formato:

Fecha
Formato de deteccion de
necesidades 5 Ve Ao
Subdireccion: Departamento: Responsable:
N° | Nombre del Puesto | Necesidades de Fec_ha _(,Jle Modalidad | Lugar de
colaborador O aplicacion de .
capacitacion .~ .| aplicacién
aplicacion

Tabla 8: Formato de deteccién de necesidades.

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente aplicado la matriz de deteccion de necesidades de capacitacion,

se analiza las necesidades detectadas se procede a realizar la programacion para las
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capacitaciones generales o acorde a cada area y funcion de trabajo, se plantea un

modelo de programacién a continuacion:

Fecha .
de | Curso | Participantes MOd.a“d"f‘d Responsable | Lugar _Fec.ha de
inicio (Presencial/virtual) finalizacion

Tabla 9: Modelo de programacion de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizada la capacitacion es necesario y pertinente que se realice un
instrumento de seguimiento y evaluacion esto, visto desde la perspectiva de los jefes
departamentales y de los resultados obtenidos en general, en beneficio de los

colaboradores y de la empresa como tal.

La evaluacion de la instrucciéon recibida es fundamental en un plan de
capacitacion ya que permite verificar y constatar los resultados obtenidos y hacer
mejoras en caso de ser necesario para posteriores eventos, aunque muchas veces resulte
ser una tarea dificil se debe considerara la utilidad de la misma; por otra parte el
implemento de una herramienta de seguimiento permitira tener mas elementos que
ayudaran a la toma de decisiones acertadas a la hora de la programacién de un evento de

capacitacion o algun taller de formacion, de cierta forma esto ayudara a satisfacer las

30




necesidades que aun se hallen en proceso de instruccién para la obtencién de buenos

resultados, por lo que se propone el siguiente formato de seguimiento y evaluacion:

Evaluacion de capacitacion
Percepcion de los colaboradores de la empresa sobre la capacitacion

impartida.

Subdireccion:

Departamento:

Responsable:

Datos del trabajador

Cargo Fecha

Dia: Mes: ARo:

Primer Segundo Nombres

apellido apellido

Fecha de la capacitacion:

Nombre de la
capacitacion:

Inicio: Finalizacion:

Marque la respuesta que usted considere, utilizando una (X) o un (v)

Preguntas

Si No

1) ¢La capacitacion a la que asistio fue de su agrado?

2) ¢La capacitacion recibida estuvo acorde a las funciones que

realiza en la empresa?

3) ¢Los conocimientos adquiridos en la capacitacion son
puestos en précticas en sus funciones laborales y/o
personales?

4) ¢Considera beneficiosa la formacion recibida en la
capacitacion para su uso personal y laboral?

5) ¢Considera usted que la capacitacion recibida le ayudo a
mejorar sus aptitudes y desempefio en su area de trabajo?

6) ¢De manera general el taller
impartido cumplié con las
expectativas deseadas?

Excelente Bueno Regular Malo

() () () ()

(En este apartado puede escribir algun comentario, sugerencia u opinion sobre la capacitacion

recibida)
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Tabla 10: Formato de evaluacion de capacitacion para empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
El objetivo de la aplicacion de este formato de evaluacion consiste en que el

encargado o jefe de departamento o de area recopile la informacidn con su personal y la
transmita a recursos humanos y a la gerencia como tal, con la finalidad de analizar las
falencias y fortalezas de la capacitacion impartida y poder hacer los correctivos
necesarios para el proximo evento.

Evaluacion de capacitacion

Percepcion de directos/a de recursos humanos y de la gerencia sobre
beneficios obtenidos.

Subdireccion: Departamento: Responsable:
Datos personales Cargo Fecha
Dia Mes:  Afo
Primer Segundo Nombres Fecha de la capacitacion:
apellido apellido
Nombre de la Inicio: Finalizacion:

capacitacion:

Marque la respuesta que usted considere, utilizando una (X) o un ()

Preguntas Si No

1) ¢La capacitacion se realizé de acuerdo a la programacion
establecida?

2) ¢El personal mostro interés y predisposicion ante y
durante la capacitacion?

3) ¢La capacitacion impartida es acorde a los puestos y
funciones laborales y/o personales?

4) ¢El empleado aplica los conocimientos adquiridos en la
capacitacion en su desemperio laboral?

5) ¢Considera que posterior a la capacitacion existe un
cambio o mejora en el desempefio y desarrollo laboral y/o
personal?
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6) ¢De manera general el taller Excelente Bueno Regular Malo
impartido cumpli6 con las
expectativas deseadas? () (c )y ) )

(En este apartado puede escribir algin comentario, sugerencia/opinion sobre la
capacitacion recibida)

Tabla 11: Formato de evaluacion de percepcion sobre capacitaciones brindadas a los

colaboradores por parte de RRHH y gerencia.

Fuente: Elaboracion propia.

El primer formato estd dirigido al personal que labora en el Hotel Avellan
posterior a la capacitacion recibida, solicitando respondan dicha ficha con la mayor
sinceridad posible con el objetivo de evaluar y tener una informacion veraz sobre el
proceso de capacitacion, de esta manera se lograra determinar los resultados y
beneficios obtenidos, ademéas de tener una valoracion general del evento de

capacitacion.

Con respecto al segundo formato se presenta esa propuesta para la persona
encargada del recurso humano de la empresa y para el gerente a manera de evaluacion y
verificacion del cumplimiento de los eventos de capacitacion; es importante que ambas
matrices sean llenadas con la mayor sinceridad para de esta manera obtener informacion
pertinente y realizar mejoras oportunas que aporten al desarrollo personal y profesional

del recurso humano y al crecimiento empresarial del Hotel Avellan.

A continuacion, se presentan 3 matrices en las cuales se identifican las areas a
ser capacitadas, los responsables, los temas de capacitacion, el tiempo de duracion, las

modalidades, la posible inversion en cuanto a materiales y todo lo referente a las
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capacitaciones y finalmente un cronograma en el cual se identifica una capacitacion por

mes, alternando las areas y el tiempo de duracion.

Area

Atencion al
clientey
Recursos
Humanos

Gerenciay
Administrativa

Financieray o icictrador

contable

Seguridad e
Higiene

Responsable

Recursos
humanos

Gerencia

Administrador

“Hotel Avellan”
Periodo 2023-2024

Tema de capacitacion

Relaciones humanas

Mejoramiento del clima
laboral

Atencion al cliente y
relaciones publicas

Planeamiento estratégico

Cultura organizacional y
gestion del cambio

Gestion administrativa y
de desarrollo de empresas
hoteleras

Auditoria y normas de
control financiero

Declaracion de impuestos
y anexos

Manejo de sistemas
contables dirigido a
empresas hoteleras

Prevencion de accidentes
y primeros auxilios

Control de peligros y
riesgos en hoteles

PLAN DE CAPACITACIONES APLICADA POR AREAS

Modalidad

Presencial/virtual

Presencial/
virtual

Presencial

Presencial

Presencial/virtual

Presencial

Presencial

Virtual

Presencial

Presencial

Presencial

Duracion

3 dias
(3 horas diarias)

3 dias
(3 horas diarias)

5 dias
(2 horas diarias)

15 dias
(2 horas diarias)

5 dias
(2 horas diarias)

5 dias
(3 horas diarias)

15 dias
(3 horas diarias)

5 dias
(3 horas diarias)

15 dias
(2 horas diarias)

5 dias
(2 horas diarias)

5 dias
(2 horas diarias)
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Técnicas de higiene y
buenos habitos de aseo y
salud

Presencial

3 dias
(3 horas diarias)

Tabla 12: Plan de capacitaciones aplicado por areas en el Hotel Avellan.

Fuente: Elaboracion propia.

Area

Atencion al
clientey
Recursos
Humanos

Gerenciay
Administrativa

Financieray
contable

Seguridad e
Higiene

PRESUPUESTO Y RECURSOS A UTILIZAR

“Hotel Avellan”
Periodo 2023-2024

Tema de capacitacion
Relaciones humanas
Mejoramiento del clima laboral
Atencion al cliente y relaciones publicas
Planeamiento estratégico

Cultura organizacional y gestion del cambio

Gestion administrativa y de desarrollo de
empresas hoteleras

Auditoria y normas de control financiero

Declaracion de impuestos y anexos

Manejo de sistemas contables dirigido a
empresas hoteleras

Prevencion de accidentes y primeros auxilios

Control de peligros y riesgos en hoteles

Técnicas de higiene y buenos habitos de aseo

y salud
Recursos y materiales

Duracion

3 dias

(3 horas diarias)
3 dias

(3 horas diarias)
5 dias

(2 horas diarias)
15 dias

(2 horas diarias)
5 dias

(2 horas diarias)
5 dias

(3 horas diarias)
15 dias

(3 horas diarias)
5 dias

(3 horas diarias)
15 dias

(2 horas diarias)
5 dias

(2 horas diarias)
5 dias

(2 horas diarias)
3 dias

(3 horas diarias)

Infraestructura: Las capacitaciones se desarrollaran en las instalaciones de la

empresa.

Mobiliario, equipos y demas: Conformado por mesas de trabajos, proyectores,

Posible
inversion
150,00
150,00
220,00
300,00
250,00
250,00
350,00
150,00
350,00
200,00

200,00

180,00

200,00



pizarra, marcadores, carpetas, hojas, esferos, lapices y deméas material competente al

tema de capacitacion.
Documento Técnico /certificados: Encuestas de evaluacion, certificados de

asistencia, aprobacion/ participacion.
Total, posible inversion

Tabla 13: Presupuesto y recursos a utilizar en el plan de capacitacion por areas.

Fuente: Elaboracion propia.

CRONOGRAMA GUIA PARA CAPACITACIONES
Hotel “Avellan”
Periodo 2023-2024

50,00
$3,000

i Meses
Area Tema
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12
Atencion al
clientey Recursos  Relaciones humanas X
Humanos
Gerenciay Planeamiento X
Administrativa estratégico
Financieray Auditoria y normas de X
contable control financiero
Sequridad e _Prevencmn_de
. accidentes y primeros X
Higiene e
auxilios
. Atencionial Mejoramiento del clima
cliente y Recursos X
laboral
Humanos
Gerenciay Cultura organizacional X
Administrativa y gestion del cambio
Financieray Declaracion de X
contable impuestos y anexos
Seguridad e Control de peligros y X
Higiene riesgos en hoteles
. AEED L Atencion al cliente y
cliente y Recursos : ) X
relaciones publicas
Humanos
. Gestion administrativa
Gerenciay

y de desarrollo de

Administrativa
empresas hoteleras



Manejo de sistemas

AITEMEITER contables dirigido a
contable
empresas hoteleras
Sequridad e Tecnlcas,dg higiene y
_ buenos habitos de aseo
Higiene

y salud

Tabla 14: Cronograma de capacitaciones por area con una duracion de 12 meses.

Fuente: Elaboracion propia.

CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion y realizado el andlisis tedrico se pudo

realizar una metodologia pertinente la cual permitié obtener el cumplimiento de los

objetivos planteados y en relacion a ellos las siguientes conclusiones:

La capacitacion es una de las herramientas mas utilizadas y uno de los medios
mas efectivos para la formacion constante del recurso humano en todo tipo de
empresa, ya que, contribuye al desarrollo personal y profesional del recurso
humano, ademads, resulta ser una motivacion para el crecimiento de los
colaboradores y ayuda a mantener un estandar a nivel competitivo entre las
empresas.

Realizado el diagnostico al Hotel Avellan se determind que este no cuenta en la
actualidad con un plan de capacitacion, sin embargo la gestion administrativa ha
permitido que la empresa ocasionalmente otorgue a los empleados capacitacion
sobre actualizacion de programas y aplicaciones utilizadas por la misma, ademas
de capacitaciones de forma externa, sin embargo, la implementacion de un plan
de capacitacion seria de gran ayuda para ampliar los conocimientos de los
empleados y tambien ayudaria a que puedan realizar todo tipo de funciones

dentro y fuera de la empresa.
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La empresa pese al buen nivel empresarial en el que se encuentra, necesita un
plan de capacitacion que le permita desarrollar y ampliar los conocimientos y
habilidades de los empleados, este plan debe ir acorde a las funciones que
realizan, ya que, no suelen realizar rotacion de personal en todas las areas, si
bien el personal cuenta con una preparacion académica que les permite
desenvolverse en su area de trabajo de la mejor manera, es oportuno que se
mantengan capacitados y actualizados en las diferentes areas que competen a la

empresa.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa realice capacitaciones eventuales y en un nivel
tedrico-practico para que el personal que reciba la capacitacion pueda integrar
los conocimientos adquiridos a la labor que realizan dentro de la empresa.

Que la empresa realice evaluaciones posteriores a los eventos de capacitacion
con la finalidad de conocer y determinar el grado de utilidad de la misma y el
nivel de satisfaccion de los empleados con los conocimientos adquiridos, este
registro servira, ademads, para realizar correcciones en alguna falencia
encontrada en el proceso de capacitacion y planificar nuevos eventos de manera
oportuna y pertinente.

Se recomienda realizar periddicamente una evaluacion de desempefio ya que
esto permitird conocer las areas que necesitan mayor atencion, y por ende algin
tipo de capacitacion especial, para esto se puede utilizar indicadores de
desempefio y de gestién, de esta manera se lograra realizar una buena toma de

decisiones.
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e Posterior a la evaluacion de necesidades propuestas en el plan de capacitacion se
recomienda que se tomen en consideracion temas relevantes a cada area de
trabajo como primera opcion, tomando en cuenta la necesidad a subsanar de
cada departamento, y a su vez que se asigne a una persona encargada para la
capacitacion que refuerce los temas que no hayan sido aclarados del todo.

e Aplicar el plan de capacitacion de la propuesta con la finalidad de crear en la
empresa una cultura de alimentacion constante de conocimientos y habilidades,
el mantener a los empleados actualizados en todos los temas concernientes a su
entorno laboral, esto sin duda servira para el desarrollo personal de cada uno de

los empleados, asi como para el crecimiento empresarial del Hotel Avellan.
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Anexo 1

ANEXOS

42



Modelo de entrevista aplicada

. UNIVERSIDAD LAICA
—

ELOY ALFARO DE MANABI

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Facultad de Educacion, Turismo, Artes y Humanidades.

Carrera de Turismo

Entrevista ditigida A v s s s e
Objetivo: Realizar un diagnéstico de la situacion actual del “Hotel Avellan” a partir de
la aplicacion de métodos y herramientas cientificas.

1.

¢El hotel Avellan cuenta con un plan de capacitacion acorde a cada uno de
los puestos y funciones de los empleados?

(en caso de ser negativa la respuesta ;Estd usted de acuerdo con la aplicacién de
un plan de capacitacion acorde a cada uno de los puestos de trabajo en el Hotel
Avellan?)

¢Realiza usted rotacion de personal en los diferentes puestos de trabajo del
hotel Avellan? (en caso de ser positiva la res puesta cual es la finalidad de esta
accion)

(El hotel Avellan cuenta con un sistema actualizado de programas y
aplicaciones adaptables para las diferentes areas? (en cuanto a gestiones de
reservacion, publicidad por medios tecnolégicos, sistemas contables, etc.)

¢De que manera considera usted que el personal que labora en el “Hotel

Avellan” desarrolla sus habilidades profesionales dentro de la empresa?
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7

¢ Considera usted que el personal que labora en el hotel Avellan recibe
motivaciéon para su desarrollo personal y profesional? (En caso de ser
positiva la respuesta de qué manera lo obtiene)

(El hotel Avellan mantiene informado a su personal sobre capacitaciones
dentro y fuera de la entidad que le permitan su crecimiento profesional

como una alternativa en pro de la empresa?

(El “Hotel Avellan” mantiene algin tipo de convenios con alguna empresa

dedicada a brindar capacitaciones al recurso humano?

¢ Qué resultados considera usted que se lograria con la implementacion de
un plan de capacitacion para todo el recurso humano que labora en el

“Hotel Avellan”?

(En el hotel Avellan existe la posibilidad de que los empleados puedan
ascender en sus funciones a puestos de mayor rango y con un mejor salario?
(en caso de ser positiva la respuesta de qué manera se da esto dentro de la
empresa)

10. ;Cudles son las areas que usted considera necesitan ser mayormente

capacitadas?
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Anexo 2

Evidencias fotogréaficas de la investigacion realizada en el Hotel Avellan

Descripcion: Parte interior del Hotel Avellan.
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Anexo 3

Evidencia fotogréafica de la entrevista al gerente del Hotel Avellan.

-_—

Descripcion: Junto al Gerente del Hotel Avellan.
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1. INTRODUCCION

El &mbito empresarial en la actualidad es cada vez mas competitivo en todos los aspectos, debido a las nuevas tecnologias, nivel de publicidad, costos, mayor preparacién por parte
de los empleados y las estrategias de mercado que cada empresa utilice, sin embargo, el sector turistico es uno de los que se mantiene vigente y anualmente atrae a millones de
turistas independientemente del lugar en el que se encuentren, las empresas hoteleras a diario reciben a cientos de visitantes que eligen ocupar sus instalaciones de manera
temporal y disfrutar de los servicios que estas ofrecen.

Los hoteles, al igual que la gran parte de las empresas turisticas, se enfrentan a un entorno continuamente cambiante, el cual se encuentra representado por una serie de
peculiaridades en las que se encuentran una fuerte competencia, una considerable rigidez proveniente de una alta inversién en infraestructuras y una formidable exigencia por
parte del cliente. Esta unién de factores resulta motivante para un interés creciente por la calidad en cuanto a la prestacion de los servicios que se oferten y una excelente
atencion al cliente, generado por una preparacién por parte de los empresarios y colaboradores de las empresas hoteleras. Estas situaciones o variables se encuentran en la
actualidad entre los motivos mas importantes para que los directivos examinen y deseen ofertar el mejor servicio y mantener un alto estdndar a nivel competitivo con las demas
empresas, es por eso que recurren a la inversién no solo en infraestructura, decoracioén, etc., sino que invierten en el recurso humano dado que este es uno de los recursos
fundamentales de cualquier organizacion.

Alinvertir en el recurso humano se esta considerando una inversién importante para lograr el cumplimiento de metas organizacionales, es por eso que las empresas optan por
mantener un alto nivel de preparacion entre sus colaboradores y constantemente se los mantiene capacitados no solo en temas empresariales y de competencia de cada cargo,
sino, que tambien en temas de motivacién personal, etc.

La capacitacion es una herramienta que permite desarrollar y aumentar los conocimientos y capacidades de los empleados en una entidad, cualquiera que sea la rama o el drea de
trabajo, no obstante, muchas veces no se le presta la importancia necesaria, en la mayoria de veces se debe a tratar de ahorrar recursos econémicos dentro de la empresa,
desconociendo que la capacitacion resulta ademds ser una inversion y que puede mejorar las condiciones del personal y de la empresa.

Muchas empresas del sector hotelero mantienen en la actualidad planes de capacitacion en los cuales planifican los eventos de capacitacién, realizan estos eventos cada cierto
tiempo de acuerdo a las necesidades de cada area o de la empresa en general, posteriormente realizan seguimientos y evaluaciones para determinar el éxito de la capacitacion, asi
mismo esto implica una motivacién y pone a sus colaboradores a un nivel de competitividad con otros servidores, ya que, los mantienen actualizados en los temas de su
competencia.

El Hotel Avellan ubicado en la ciudad de Manta, recibe en sus instalaciones a decenas de turistas, ya que, se encuentra ubicado en la zona costera, brindando un servicio de
calidad y confort para quienes deciden instalarse temporalmente en este, cuenta con diversas areas de entretenimiento y descanso, en cuanto al personal administrativo y
operativo, mantienen una preparacién y conocimiento sobre las labores que desempefian dentro de esta empresa.

Estando en una zona turistica y donde se encuentran muchas empresas principalmente del sector hotelero, el Hotel Avelldn ha logrado mantenerse entre uno de los mas
destacables en este sector, sin embargo, no cuenta con un plan de capacitacién que permita al recurso humano mantenerse instruidos en los diferentes temas de su competencia,
por lo que, las capacitaciones que reciben las realizan por gestiones personales, con el debido permiso de la empresa, la implementacion de un plan de capacitacion en el Hotel
Avellan permitird que los colaboradores se mantengan motivados, actualizados en conocimientos y vigentes en un sector tan cambiante como lo es el sector comercial y hotelero.
El desarrollo del recurso humano resulta un aspecto indispensable dentro de cualquier empresa, debido a que los conocimientos que este pueda aportar para el cumplimiento de
metas y de las labores que realiza, ayudan al crecimiento de la empresa, ademas constituye un recurso fundamental en el dmbito profesional de cada colaborador ya que, le
permite ser competitivo y capaz en cualquier labora que realice y en diferentes entornos empresariales.

La problemdtica planteada en este trabajo de investigacion recae en la importancia de la capacitacion en el desarrollo del recurso humano, caso de estudio: Hotel Avellan, para
determinar la problematica se realizé una entrevista al gerente del hotel conjuntamente con el uso de técnicas y herramientas que permitieron la culminacién satisfactoria de este
trabajo investigativo, posteriormente se propuso un plan de capacitacién de cinco pasos el cual beneficiara a los colaboradores y al hotel como tal.

En la parte introductoria se muestra de manera general el trabajo realizado, asi mismo se exponen los objetivos planteados y parte de la metodologia a utilizar, seguido se
encuentra el primer capitulo en el cual se expone la informacioén teérica que ayud6 a fundamentar la investigacion, este cuenta con informacién actualizada y de investigaciones
previas y estudios realizados; en el segundo capitulo se identifica el disefio metodolégico, en este se plantea la metodologia de manera detallada, los métodos especificos, las
técnicas y herramientas utilizadas; en el tercer capitulo se exponen los resultados obtenidos principalmente en la entrevista realizada al gerente del Hotel Avellan, finalmente se
realiz6 una propuesta, la cual se basa en un plan de capacitacion de cinco pasos, ademas, se plantearon conclusiones y recomendaciones que servirdn como referente a la toma de
decisiones del Hotel Avellan.

Planteamiento del problema

Ante la constante competencia laboral y empresarial en todos los tipos de empresas y siendo el sector turistico uno de los mas importantes para el desarrollo econémico del
cantén Manta, es trascendental la capacitacion del recurso humano como herramienta para un mejor desempefio laboral. (Betancourt, Miranda, & Lépez, 2018) mencionan que las
capacitaciones forman parte de un subsistema que pretende el crecimiento profesional de los trabajadores, de sus habilidades, aptitudes y conocimientos en relacién a la
consecucion de los objetivos empresariales, el que un trabajador aumente su conocimiento, optimizaré significativamente al cometido de su puesto de trabajo.

Las empresas turisticas siendo uno de los sectores mas concurridos, constantemente necesitan de personal capacitado y que se adapten a las nuevas estrategias empresariales y
asi mismo, a los cambios continuos de mercado; de aqui nace la problemética debido a que muchas empresas no otorgan la correcta y oportuna capacitacion a sus colaboradores,
por lo que la consecucién de los objetivos planteados por la misma, muchas veces no son alcanzados. Las empresas turisticas se encargan de cubrir las necesidades de los turistas,
brindando servicios de calidad y haciéndoles vivir experiencias agradables. Estas empresas incrementan los ingresos de la economia local, generan ademas cientos de plazas de
trabajo, impulsan el crecimiento y desarrollo de la infraestructura y propician el intercambio de culturas y naciones. (INDEED, 2023)

Las capacitaciones son un recurso importante, ademaés, entrega un aporte invaluable a las capacidades del empleado de una empresa y por ende contribuye al crecimiento
empresarial, debido a este precedente se hard una investigacion en la empresa turistica “Hotel Avellan” del cantén Manta, con la finalidad de evidenciar la importancia que tienen
la capacitaciones al recurso humano de la misma y de qué manera contribuye a su desarrollo personal y profesional, finalmente se presentaran conclusiones concretas y
recomendaciones que aporten al crecimiento empresarial y motiven a la constante capacitacion del personal.

Formulacion del problema:

¢Cudl es la importancia de la capacitacion en el desarrollo del recurso humano, caso de estudio ‘Hotel Avellan’; periodo 2022?

El objeto de la presente investigacion recae sobre la capacitacién como una de las principales herramientas para el desarrollo del recurso humanoy por ende para el crecimiento y
buen funcionamiento de las empresas, especialmente en las empresas turisticas, dado que en los Gltimos afios la competencia en el &mbito laboral contintia creciendo es de vital
importancia la preparacion y capacitacion del recurso humano en diferentes ambitos empresariales; por otra parte el campo de accién se determiné en la gestién realizada por la
empresa turistica “Hotel Avellan” del cantén Manta, con respecto a las capacitaciones que tiene el recurso humano de esta, dado que la capacitacion del personal es uno de los
medios mas efectivos para la formacién constante del recurso humano. Se plantea como idea a defender, que la capacitaciéon contribuye positivamente y es de vital importancia
para el desarrollo del recurso humano de la empresa turistica “Hotel Avellan” de la ciudad de Manta.

Objetivo General:

Establecer la importancia de la capacitacion para el desarrollo del recurso humano, caso de estudio: ‘Hotel Avellan’.
Objetivos Especificos:

Fundamentar teéricamente la investigacion relacionada con la capacitacién y el desarrollo del talento humano

Realizar un diagnéstico de la situacién actual del “Hotel Avellan” a partir de la aplicacion de métodos y herramientas cientificas.

Proponer alternativas asociadas a un plan de capacitacién en funcién a cada puesto de trabajo del “Hotel Avellan”.

De forma generalizada la presente investigaciéon se compone por una secuencia légica basada en la investigacion tedrica y los conocimientos empiricos acerca de la problematica,
lo cual contribuye al desarrollo de esta investigacion.

En cuanto al disefio metodolégico para esta investigacion se encuentra el método analitico y bibliografico, asi mismo, referente a las técnicas es importante destacar el uso de la
entrevista y la observacién, las cuales aportan considerablemente al procesamiento de informacion cuantitativa y cualitativa, para lograr asi la exitosa culminacién de esta
investigacion. Los principales resultados de esta investigacion es conocer la importancia que tienen las capacitaciones en el desarrollo del recurso humano del “Hotel Avellan”, no
obstante, se establecerdn propuestas y recomendaciones que beneficiaran a la empresa turistica mencionada y por ende a los empleados en su totalidad.

El informe se constituye de tres capitulos distribuidos de la siguiente manera: en el primero se encuentra las bases tedricas, en el segundo la metodologfa utilizada y en el tercero
los principales resultados obtenidos en esta investigacion.



CAPITULO |

1. Marco teérico

En este apartado se encuentran las bases tedricas, fundamentadas en estudios e investigaciones de diversos autores, las cuales se contextualizan para la defensa del
planteamiento del problema, la importancia de la capacitaciéon para el desarrollo del recurso humano, se busca profundizar los aspectos principales a través de un hilo conductor
que haga referencia a los principales temas de la investigacion, sirviendo asi a una mejor comprension lectora.

Tabla 1:Hilo conductor del marco teérico
Fuente: Elaboracién propia.

1.1. Capacitacién del personal

El proceso de capacitacion en las empresas pertenecientes al sector turisticos resulta de vital importancia en la actualidad, ya que, son uno de los sectores mas concurridos por los
turistas, mientras mayor sea el nimero de personal capacitado y calificado determina mayor competitividad en el sector empresarial, por lo tanto, habra mas ventaja comercial
sobre otras. Por tanto, se puede determinar que las capacitaciones permiten contar con un talento humano maés calificado y productivo, en base a inducciones que promueven el
fortalecimiento de habilidades y conocimientos. (Arévalo, 2019)

La capacitacion surge como herramienta eficaz y efectiva para apoyar al recurso humano en el desarrollo profesional, varios estudios afirman que, al invertir recursos para la
capacitacion del personal se puede llegar a obtener resultados favorables a nivel empresarial, los cuales perduran a lo largo del tiempo, no obstante, el trabajador adquiere nuevos
conocimientos que lo ayudaran a mejorar su competencia profesional; La teoria expresa que, cuando la empresa logra que los conocimientos aprendidos después de una accién
formativa se traspasen al puesto de trabajo es posible observar cambios significativos en la organizacion: reduccion de los riesgos del trabajo, mejora en la calidad de las
actividades y un impacto positivo en la productividad. (Garcia, 2018)

Para (Barrezueta, 2020) La gestion de la capacitacion en el dmbito empresarial es una herramienta que establece un precedente en el crecimiento tanto de los directivos de una
empresa como en los empleados, este proceso de formacion estratégico debe aplicarse de manera sistemética y realizando un estudio de que tipo de capacitacion requiere cada
personal de las diferentes dreas, de manera que los conocimientos a adquirir vayan acorde a la labor que cada uno ejecuta, ampliando asi sus habilidades, conocimientos y
aptitudes que permitan enfrentar cualquier situacién o imprevisto que se presente en la organizacién y sobre todo desempefiar de mejor manera sus funciones.

1.2. Recurso Humano

El recurso humano representa de cierta forma la fuente mas valiosa de una organizacién, ya que, es por medio de este y de las habilidades que posea que la empresa pueda
competir con otras en el &mbito empresarial, las capacidades de los empleados se pueden considerar uno de los aspectos de mayor relevancia en el desempefio de sus funciones
en una organizacién, no obstante, la iniciativa al igual que la independencia representan peculiaridades esenciales de esta. La iniciativa permitira a los colaboradores poder tomar
decisiones relevantes y pertinentes, no solo en el dmbito profesional sino en el personal, siendo asi personas independientes permitiendo desenvolverse de mejor manera en
todos los &mbitos. (Gonzélez, 2019)

El personal de una empresa en los actuales momentos ya no es considerado solamente como un capital o recurso humano, sino que, se considera un talento humano capaz de ser
potenciado en pro de la gestién empresarial. Toda empresa u organizacién busca crecer, posicionarse y mantenerse de manera solida en el mercado, entre sus objetivos tambien
busca satisfacer las necesidades y exigencias del cliente, de tal forma, que mantengan una distincién significativa con sus competidores no solo por el producto o servicio que
oferten, sino, por su eficiencia y calidad, para lo cual, es indispensable el recurso humano. (Mayén, Bermudez, & Mora, 2019)

Para (Espinoza, 2018) conceptualizar a los recursos humanos es establecer en ellos un conjunto de aptitudes y virtudes como lo son: las habilidades, conocimientos, capacidades,
competencias, técnicas y experiencia que posee un trabajador, estas aptitudes pueden ser un gran aporte a la organizacién o empresa, ya que, permite una ventaja competitiva
con quienes no posean estas caracteristicas de un buen recurso humano, destacando ademas, que es el principal elemento de toda empresa, debido a que permite el
funcionamiento en las diversas areas pertenecientes a la entidad, es una clave fundamental para obtener el éxito, por lo tanto, no se debe ver al recurso humano como un costo,
sino mas bien como una inversion.

1.3. Desarrollo del recurso humano

El desarrollo de los recursos humanos percibe las actividades con la finalidad de instaurar procedimientos y estrategias de formacion y ejecutarlos, valorar la motivacién, estudiar
el potencial de los empleados, controlar el desenvolvimiento en las tareas asignadas, motivarla participacion y diagnosticar los motivos de absentismo. No obstante, el desarrollo
del recurso humano se refiere a la formacién de cada empleado que contribuye al crecimiento profesional con la finalidad de motivar la efectividad en el trabajo que desempefia;
sus objetivos son a largo plazo. (Barcelo, 2022)

Para (Armijos, 2019) la funcién del desarrollo del recurso humano se basa en explotar de la mejor manera el potencial que guarda cada empleado para un mejor desempefio
profesional y que de esta manera se llegue a la consecucién de objetivos tanto personal como empresarial, el desarrollo del recurso humano concordando con (Morales, 2018)
guarda ciertas caracteristicas y diferencias que la capacitaciéon como se lo menciona en el siguiente grafico.

Capacitacion
Desarrollo del recurso humano

Plazo
Presente
Futuro

Foco
Foco en el desempefio del cargo
Foco en promover el potencial de la persona

Objetivos
Concretos y definidos
Amplios

Grupo objetivo
Personas o grupos
Persona

Tabla 2:Caracteristicas y diferencias del desarrollo del RH, y la capacitacion
Fuente: Elaboracién propia a partir de (Bermudez, 2021)

1.4. Empresas hoteleras

Para (Aguilar M., 2018) Las empresas hoteleras son establecimientos en los cuales consisten en la venta y prestacion de un servicio, su principal actividad consiste en dar
alojamiento a huéspedes, permanentes o de paso, no obstante, tambien ofrecen servicios como: bar-restaurante, salones de eventos, lavanderia, piscina, paquetes turisticos, clubes
nocturnos, entre otros, las empresas hoteleras al igual que cualquier otro tipo de empresas posee diversas caracteristicas financieras y econémicas, sin embargo, posee ciertas
particularidades que la diferencias de los otros sectores industriales, empresariales y comerciales.

Las empresas hoteleras no solo persigue objetivos con un fin de lucro sino, que ofrece a los usuarios un trato impecable y personalizado, ofertando un sin nimero de servicios que
por lo general estan acompafiados de un ambiente calmado, confortable y comodo, todo esto por medio de diversas estrategias y herramientas con el fin de amplificar la eficiencia
de los servicios brindados, apoydndose en los indices de innovacién, comodidad y excelencia para todos los usuarios en general. (Aguilar, 2018)

1.4.1 Gestion hotelera



Al hablar de gestién hotelera. (Hollander, 2023) hace énfasis en que son todos los aspectos para la misién y operacion de un hotel, esto incluye todos los departamentos que por lo
general, estan separados por administradores o directivos, como lo es el &rea financiera, comercial, servicio para huéspedes, limpieza, alimentos y bebidas, mantenimiento,
recursos humanos, entre otros; la principal actividad de la gestion hotelera es coordinar los diversos departamentos para garantizar el buen funcionamiento del hotel, actuando
de manera eficiente, eficaz y responsable en todo momento, para de esta manera mantener los estdndares de calidad y satisfaccion del cliente en la cima.

1.4.2. Caracteristicas de las empresas hoteleras

Una empresa hotelera segtin (OSTELEA, 2021) es una empresa que guarda ciertas particularidades a diferencia de otras, su actividad principal es dar hospedaje a las personas que
estan de paso o huéspedes permanentes, esta actividad genera gran cantidad de ingresos anuales sobre todo en zonas turisticas, este tipo de empresas posee varias
caracteristicas entre las que destacan:

Tabla 3:Caracteristicas de las empresas hoteleras.
Fuente: Elaboracién propia a partir de (OSTELEA, 2021)

1.4.3. Tipos de empresas hoteleras

Desde que las empresas hoteleras empezaron su actividad, se posicionaron en el puesto uno en dar alojamiento a huéspedes locales y turistas; mencionado esto (EROSKI, 2023)y
(Catalonia, 2023) concuerdan en especificar diferentes tipos de empresas hoteleras entre las que destacan: los hoteles, estos van desde 1 estrella hasta los de 7 estrellas que son
los mas lujosos, hoteles resort, hoteles familiares, hoteles gastronémicos, de playa, de aventura, tematicos para nifios y adultos, etc., se encuentran tambien en esta tipologia los
hostales, moteles y pensiones, cada uno de estos variando ciertas caracteristicas y costos.

CAPITULO Il
2. Disefio metodolégico

En esta seccion se expone de manera concreta, organizada y detallada la parte operativa de este trabajo de investigacién, para la ejecucion del diagndstico se considerd una serie
de pensamientos e investigaciones de diferentes autores, lo cual, sirvié para fundamentar los datos recolectados en la investigacién, y de esta manera llegar a conclusiones
veridicas, con informacién oportuna y pertinente al tema inicial.

El disefio metodologico utilizado en la presente investigacion se basa en la investigacion aplicada; Segln (Bernal, 2020) una investigacion basica en la mesura que el objetivo de la
investigacion es examinar las variables en su inicio sin inquirir transformarla, en este tipo de investigacion se establece una situacién en proporcién con el marco tedrico.

Para el desarrollo de este punto se sintetiza el proceso de investigacién, en el cual se describe los pasos a seguir por medio de una estructura légica aplicando ademas el trabajo
de campo. En esta parte se orienta la manera de recoleccién de informacién cuantitativa y cualitativa acorde y pertinente al tema central de investigacién y al caso de estudio en
cuestion.

Tabla 4: Proceso para el desarrollo metodolégico de la investigacion.

Fuente: Elaboracién propia.

2.1. Poblacién

Para (Bastis, 2023) una poblacién es el conjunto de individuos de los que se extrae una muestra para un estudio. Debido a esto, cualquier seleccion de individuos agrupados por
una caracteristica comun se puede decir que es una poblacion. Para efecto de este trabajo de investigacion segun los registros del “Hotel Avellan” existe un total de 12 empleados
los cuales se considerd en su totalidad como poblacién de estudio.

2.2. Muestra

La muestra estadistica permite al investigador tomar una cantidad representativa del total de la poblacién para ahorrar tiempo y costes, entre los tipos de muestra estadistica se
encuentra la probabilistica y la no probabilistica, la calidad de la muestra debe ser esencial para la obtencion de buenos resultados, por lo que se debe considerar las métricas
estadisticas al momento de seleccionar la muestra del total de la poblacién. (Lopez, 2021)

Al tomar como objeto de estudio para la presente investigacion al “Hotel Avellan”, se realizard un muestreo probabilistico, dicha empresa cuenta con 12 colaboradores por lo que
no se aplicara la formula y se encuestard al nimero total de personas que conforman el mismo.

2.3. Métodos

El presente estudio de investigacion conté con el tipo de investigacion aplicada y con un enfoque en el recurso humano, siendo tambien indispensable la capacitacion para el
desarrollo del mismo. Seguin (Ramos, 2018) Los métodos de investigaciéon son un conjunto de ordenamientos légicos por medio de los cuales se presentan problemas cientificos en
los que se plantean y comprueban hipétesis y se utilizan instrumentos de trabajos investigativos para este trabajo se utilizaran los métodos presentados en el siguiente esquema:

Tabla 5: Métodos a utilizar en la investigacion.
Fuente: Elaboracién propia.

a. Método analitico

Seglin (Lopera, Ramirez, Zuluaga, & Ortiz, 2020) el método analitico es una via que permite

[0

llegar a un resultado mediante la descomposicién de un fenémeno en sus elementos constitutivos.

El método analitico o tambien conocido como método empirico se utilizara en este trabajo investigativo y servird para determinar puntos especificos a través de un estudio
analitico basado en los conocimientos previamente adquiridos o la experiencia alcanzada sobre la investigacion y llegar a formular conclusiones acordes a los resultados obtenidos.
b. Método bibliografico.

www.redalyc.org | EL METODO ANALITICO COMO METODO NATURAL
https://www.redalyc.org/pdf/181/18112179017.pdf

Método bibliografico o documental consiste en la seleccién y

lo-

revisién de material bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de los principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccién de fuentes
de informacion.

www.lifeder.com | Investigacién Bibliogréfica: Definicion, Tipos, Técnicas
https://www.lifeder.com/investigacion-bibliografica/#:~:text=La investigacion bibliogréfica o documental consiste en la,e incluye la selecciéon de fuentes de informacion.




(Matos, 2018). Para la ejecucion de la presente investigacion serd necesaria la revisiéon de material bibliogréfico, ya que, este servird como base para conceptualizar términos
relacionados con el recurso humano, la capacitacion, las empresas turisticas y demas argumentos relacionados al tema objeto de estudio.

2.4. Técnicas

a. Entrevista

Para (Bastis, 2021) Las entrevistas son una técnica de investigacion cualitativa la cual consiste en elaborar preguntas de manera abiertas a modo que se realice una conversacion
con el entrevistado y de esta manera obtener informacién y datos relevantes para la investigacién. En muchos casos, el experto en la materia suele ser el entrevistador, el cual
pretende conocer opiniones mediante una serie de preguntas y respuestas bien planificadas y proyectadas. La recoleccién de informacién y el desarrollo se la realizard por medio
de un estudio in situ, por lo que se procedera a entrevistar al gerente del “Hotel Avellan” del cantén Manta.

b. Observacion

Los autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017) expresan que:

| 9 3 www.studocu.com | Recoleccion de informacion - Gestién de proyectos Formulacién de la idea del proyecto RECOLECCION DE - StuDocu
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“la observacion

1library.co | Poblacién - POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
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los

consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o conducta manifiesta”. A través de esta técnica el investigador puede observar y recoger datos mediante
su propia observacion.

La observacién que se realizé directamente en el lugar de los hechos fue muy Util y significativa ya que permitieron captar informacioén real, confiable y objetiva, la cual, una vez
procesada aporta en todos los aspectos de este trabajo de investigacion.

CAPITULO Il

3. Resultados

En este capitulo se expone de manera detallada los resultados obtenidos una vez aplicada la metodologia mencionada en el capitulo anterior, es importante destacar que en el
presente estudio se hizo uso de varias técnicas y herramientas, cada una con resultados que son expuestos en este capitulo.

3.1. Resultado de la entrevista realizada al gerente del “Hotel Avellan”

En este apartado se presenta los resultados obtenidos de la entrevista realizada al gerente del “Hotel Avellan” del cantén Manta, como maxima autoridad del Hotel se le realizaron
varias preguntas referentes a la importancia de la capacitacién y el desarrollo del recurso humano que labora en esta entidad, obteniendo como resultado lo siguiente:

Una vez realizada la entrevista al sefior Jorge Avelldn Zambrano Gerente general del “Hotel Avellan” se obtuvo los siguientes resultados:

El sefior Jorge Avellan manifest6 que el Hotel Avelldn actualmente no cuenta con un plan de capacitacion como tal, sin embargo, esta de acuerdo con la implementacién de uno, ya
que, este seria muy beneficioso para los colaboradores de la empresa y por ende para la empresa como tal, en cuanto a la rotacioén del personal solo se la realiza en las dreas de
recepcion y caja, menciono que esto lo realiza debido a que se trata en ambas tareas de atencion al cliente y las colaboradoras cuentan con esa preparacion y experiencia, y por
ende pueden desenvolverse bien en ambos puestos, en los demdas casos no realizan rotacién de personal.

En cuanto a los sistemas y programas que utiliza el hotel Avellan y si se mantienen actualizados, el sefior Avellan manifest6é que en Las reservaciones las pueden realizar por medio
telefénico o correo, y para el area de publicidad se mantienen vigentes y hacen uso de las redes sociales, no obstante, el drea contable mantiene un sistema contable actualizado;
mencién ademas que ellos brindan los permisos necesarios a los empleados para que asistan a capacitaciones, y que ocasionalmente la empresa otorga capacitaciones referentes
a actualizacién de conocimientos sobre algin programa utilizado por la empresa, y que es una manera para que los colaboradores desarrollen sus habilidades.

Siendo la motivaciéon un factor fundamental en los empleados el sefior gerente mencioné que efectivamente la empresa motiva al personal y que lo hace por medio de concursos
anuales del mejor colaborador, en este proceso evallian ciertos pardmetros como cumplimiento de metas, puntualizadas, compafierismo, para lo cual tambien necesitan un
crecimiento profesional y de cierto modo una preparacion, lo cual, les motiva a tomar capacitaciones o actualizar conocimientos en las areas que se desempefian.

La empresa comunica a sus colaboradores por medio de correos electrénicos sobre capacitaciones internas de actualizacion de programas o de hecho programas nuevos, sin
embargo, para las capacitaciones externas, es la encargada de recursos humanos que facilita esa informacién a los deméas colaboradores, el sefior Avellan menciono que
actualmente no mantiene convenios con empresas que brindan capacitaciones y que ademas, considera conveniente un plan de capacitaciones, ya que, esto ayudaria al personal a
desarrollar sus habilidades y capacidades, debido a que con la adquisicién de nuevos conocimientos podrian desenvolverse de mejor manera, no solo en la empresa sino fuera de
esta, destaco que el crecimiento personal y profesional ayuda al recurso humano a desenvolverse mejor en un mundo laboral competitivo.

Con respecto a si existe la posibilidad de que los empleados puedan ascender en sus funciones a puestos de mayor rango y con un mejor salario el sefior Avellan mencioné que
Dado a la capacidad del hotel y a los puestos especificos con los que se cuentan es dificil como tal el ascenso, sin embargo, siempre se da la oportunidad para que los empleados
demuestren sus capacidades y puedan ocupar un puesto con una mejor remuneracion, ya sea de manera temporal o definitiva.

El gerente menciond que en general es importante que todas las dreas se mantengan capacitadas, ya que, al vivir en un mundo globalizado y con el uso de herramientas y nuevas
tecnologias es importante mantener a todo el personal actualizado.

3.2. Discusion

Siendo la capacitacién uno de los aspectos predominantes en el desarrollo del recurso humano de cualquier entidad, y que se evidencia en el aspecto personal y profesional de
cualquier empleado se plante6 esta idea a defender la cual se pone en consideracién con los resultados obtenidos en esta investigacion, tal como lo son: La investigacion
bibliografica, los resultados obtenidos en la entrevista al gerente del “Hotel Avellan”y en la propuesta de un plan de capacitacion el cual se pretende que beneficie a los



colaboradores y a la empresa caso de estudio.

Si bien la empresa no cuenta con un plan de capacitacion, la implementacién de uno serviria para fortalecer y solidificar los conocimientos de los empleados, de esta manera
incluso se podrian hacer rotacién de personal, no obstante aunque se mantengan informado al personal sobre capacitaciones externas, es conveniente que la entidad realice
eventualmente programas de capacitaciones, no solo de los programas que utilizan y actualizacién de estos, sino que de diferentes temas en general, ademas, el mantener
convenios con entidades que oferten programas de capacitacion seria de gran beneficio para los empleados y la entidad, los estandares de calidad en cuanto a servicios y
productos que las empresas oferten cada vez son méas altos y la competitividad es un factor predominante en el &mbito empresarial y comercial, por ende actualmente es
necesario cierto nivel de preparacién y experiencia en los colaboradores de cualquier entidad, en este caso el recurso humano del Hotel Avellan.

3.3. Disefio de la propuesta

Para la elaboracion del siguiente plan de capacitacion se conté con la colaboracién del gerente del Hotel Avellan, el Sefior Jorge Avellan Zambrano, la Ing. Blanca Trueba Macias, Mg,
como tutora de este proyecto investigativo y mi persona como investigadora principal de este trabajo. Con la aprobacién del mismo se destaca la implementacién de dicho plan
aportando satisfactoriamente a la consecucién del tercer objetivo especifico de esta investigacion.

3.3.1. Denominacion

Disefio de un programa de capacitacién para fortalecer los conocimientos del recurso humano que labora en el “Hotel Avellan”.

3.3.2. Fundamentacion

Una vez realizada la investigacion bibliogréfica referente al tema y caso de estudio y verificada la investigacion de campo en el Hotel Avellan se pudo conocer que la gestién de
capacitacion no se realiza eventualmente y de forma oportuna, sin embargo, ante esta accion se sugiere ejecutar un plan de capacitacion eficiente que mejore las capacidades y
desarrolle mayores habilidades en el talento humano que labora en la empresa. Por lo tanto, se ha elaborado la presente propuesta que consiste en un plan de capacitacién con
guias fundadas en cinco pasos, este plan a mas de contemplar los procesos de evaluacién, tambien cuenta con una retroalimentacién para que las funciones de todas las areas de
la empresa mencionada puedan ejecutarse de la mejor manera posible. La implementacion del presente plan permitira que la empresa pueda actualizar y ampliar los
conocimientos y habilidades del recurso humano que labora en esta, ademéas serd una herramienta de motivacién y crecimiento laboral y empresarial.

3.3.3. Plan de capacitacion de cinco pasos

El presente plan de capacitacién consta de cinco pasos los cuales se iran detallando a continuacion, el primer paso se trata de la identificacion de las necesidades de formacion,
aqui se identifica las habilidades explicitas correspondientes a cada area de trabajo y asi mismo se identifican las falencias existentes que deben ser reforzadas, en esta fase
tambien se desarrollan metas especificas en pro del desempefio y conocimiento, en el segundo paso se realiza la formacion, se desarrolla el mantenimiento del plan de estudios en
el cual se incluyen instrumentos como hojas de trabajo y ejercicios, en el tercer paso se realiza un proceso de verificacion el cual consiste en eliminar las deficiencias encontradas
en el plan de estudios y se lo expone a una parte representativa de la empresa, el cuarto paso consiste en la aplicacién de la capacitacion al personal y quinto y ultimo paso se
realiza una evaluacion y seguimiento ya sea del éxito o fracaso del plan de capacitacion, en el siguiente esquema se presentan los cinco pasos para una mejor ilustracion:

Tabla 6: Plan de capacitacién de cinco pasos.

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez presentados los pasos que se deben seguir en este plan de capacitacién se debe establecer el sistema a aplicar. La funcién de la capacitacién en el recurso humano se
puede decir que es ciclica como se puede observar en la siguiente gréfica:

Tabla 7: Funcién ciclica de un proceso de capacitacion.
Fuente: Elaboracién propia.

Para una mayor comprension de este proceso ciclico se detalla cada una de las fases participantes, en primer lugar, se encuentra las necesidades de capacitacion como una fase
de entrada en la cual se encuentran todos los insumos y recursos que forman parte de la empresa y con los cuales se pretende obtener resultados, entre estos estan: el recurso
humano, financiero, recursos intelectuales, tambien se encuentran los materiales, etc.

En la siguiente fase la cual es la de procesamiento encontramos los programas de capacitacion, los procesos que se llevaran a cabo, la coordinacién de fechas y preparacion para
los eventos; posteriormente se encuentra la siguiente fase que es la de salida dentro de esta se identifican los conocimientos y habilidades adquiridas durante el proceso de
capacitacion, se establecen ademas la eficiencia en estos procesos, la efectividad, reduccion de errores, entre otros. Y finalmente se encuentra la Ultima fase que es la de
retroalimentacion en la que encontramos las evaluaciones o valoracién de los resultados obtenidos, evaluacién de la efectividad del proceso de capacitacion, asi como el costo-
beneficio.

3.3.4. Alcance

9 5 dspace.ups.edu.ec | Disefio del departamento de recursos humanos en una empresa floricola con aplicabilidad en seleccién y capacitacién.
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El presente plan de capacitacién es de aplicacion para todo el

recurso humano que labora en el Hotel Avellan.

3.3.5. Disefio del plan

Se realiza la propuesta de un plan adecuado, oportuno y eficiente de capacitaciéon para el Hotel Avellan el cual tiene como propésito ser una herramienta que permita a la empresa
mantener capacitados constantemente a sus colaboradores, esto permitira la adquisicién de nuevos conocimientos y habilidades lo que beneficiara al desarrollo del recurso
humano, mantendra un alto estandar de competitividad por lo que tambien la empresa sera parte de los beneficios de este plan de capacitacion.

Entre las metas que se pretenden alcanzar con este plan de capacitacién se encuentran las siguientes:

- Aumentar la productividad del personal de todas las areas.

- Mantener una Util herramienta que permita planificar y organizar diferentes capacitaciones.

- Brindar mas conocimientos a los colaboradores de la entidad.

- Contribuir a que el personal mantenga un alto nivel de eficiencia en sus funciones.

- Contar con un plan continuo de capacitacion.

- Desarrollar alternativas de solucién de conflictos en las diferentes dreas que se puedan presentar.

Una vez identificadas las falencias y necesidades de cada area de trabajo se utilizara la siguiente metodologia:

- Los talleres o cursos deben ser impartidos acorde y en funcién a cada &rea de trabajo una vez identificadas las necesidades de aprendizaje de cada uno de los colaboradores.

- Los programas de capacitacion se realizaran semestralmente, esto con la finalidad de mantener actualizado al personal no solo sobre los programas que la empresa utiliza sino
sobre informacion relevante sobre el trabajo que desempefian.

- Al finalizar el plan de instruccion se debe realizar una valoracién sobre los conocimientos adquiridos, manteniendo asi un estandar y valorar el éxito de cada capacitacién que se
realice.

- El departamento de recursos humanos en coordinacién con la gerencia, analizaran las necesidades de capacitacion de cada departamento con la finalidad de que el taller que se
imparta sea oportuno y pertinente.

- Mantener actualizado el plan de capacitacién necesario para el personal del Hotel Avelldn

- Establecer herramientas de evaluacién y seguimiento posterior a las capacitaciones brindadas a cada area de trabajo.

En cuanto a las herramientas que se deberan implementar para el presente plan de capacitacién se detallan las siguientes:

- Para determinar la pertinencia de cada capacitacion acorde a la funcién que cumple cada colaborador es necesario realizar una evaluacién previa por lo que es importante la
implementacion de un sistema de gestién de aprendizaje.

- Otra de las herramientas Utiles seria la implementacién de un entorno virtual de aprendizaje ya que este se ajustaria a los horarios de cada colaborador.

- El uso de plataformas de experiencia de aprendizaje, este permitird interaccion con colaboradores de otras entidades y el intercambio de ideas y experiencias.

- Las herramientas moéviles integradas en aplicaciones o videos son una opcién que aporta gran utilidad sobre todo porque se adapta al tiempo de cada servidor.

- Finalmente es necesario realizar una evaluacion y seguimiento posterior a las capacitaciones que se imparten con la finalidad de analizar los resultados obtenidos.

3.3.6. Tipos y modalidades de capacitacion a aplicar

Entre los tipos de modalidades a aplicar se encuentran:

- La capacitacion preventiva esta orientada a prever algun tipo de cambio que se pueda generar en la empresa, esta tiene como fin instruir al colaborador para enfrentar
exitosamente los cambios que puedan presentarse.

- La capacitacion correctiva, la cual, estd encaminada a enmendar problemas de desempefio.

- Las capacitaciones para el perfeccionamiento de carrera, esta es una de las mas importantes para el recurso humano, lo que se pretende con esta capacitacion es que los
colaboradores de la empresa se puedan desempefiar exitosamente en diferentes dreas, resulta conveniente realizar este tipo de capacitacion debido a que puede mantener o



elevar la productividad, a la vez, tambien prepara al recurso humano para ocupar diferentes puestos en caso de que la empresa llegue a diversificar sus actividades.Los tipos de
capacitacién mencionados se pueden desarrollar en las siguientes modalidades:
- Formacién: La intencién basicamente es de impartir conocimientos encaminados a proveer una visién amplia y general relacionada al desenvolvimiento del recurso humano.
- Actualizacion: Esta orientada a proporcionar diferentes tipos de experiencias y conocimientos de carécter tecnolégicos-cientificos para las diferentes areas laborales.
- Perfeccionamiento: El objetivo de este tipo de capacitacion es ampliar, colmar y desarrollar cierto nivel de conocimientos con la finalidad de aumentar y mejorar el desempefio de
las funciones que se realizan en una determinada area.
- Complementacion: el proposito principal es reforzar los conocimientos y formacion del recurso humano que comiinmente maneja solo informacién del drea, esto servird para que
la empresa realice rotacién de personal o este preparada para algin evento en el que necesite la colaboracién de los empleados en otras areas.
3.3.7. Deteccién de necesidades
La deteccién de necesidades es un paso importante en el proceso de la capacitacion debido a que identificard las falencias de cada departamento para posteriormente aportar una
solucion, la deteccion de necesidades es importante que se la realice partiendo de dos ejes: el primero es que el encargado o jefe de cada area realice la deteccién, y la segunda es
que dicha deteccion debe ser realizada acorde a cada puesto de trabajo que el funcionario desempefia. Para la realizacion de la deteccién de necesidades de cada departamento
se disefi6 el siguiente formato:

Formato de deteccién de necesidades

Fecha

Dia
Mes
Afio

Subdireccién:
Departamento:
Responsable:

N°
Nombre del colaborador

Puesto

Necesidades de capacitaciéon
Fecha de aplicacion
Modalidad de aplicacién
Lugar de aplicacion



Tabla 8: Formato de deteccion de necesidades.
Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente aplicado la matriz de deteccion de necesidades de capacitacion, se analiza las necesidades detectadas se procede a realizar la programacion para las
capacitaciones generales o acorde a cada area y funcién de trabajo, se plantea un modelo de programacion a continuacion:

Fecha de inicio

Curso

Participantes

Modalidad
(Presencial/virtual)

Responsable

Lugar

Fecha de finalizacién

Tabla 9: Modelo de programacién de capacitacion.
Fuente: Elaboracién propia.



Una vez realizada la capacitacion es necesario y pertinente que se realice un instrumento de seguimiento y evaluacién esto, visto desde la perspectiva de los jefes departamentales
y de los resultados obtenidos en general, en beneficio de los colaboradores y de la empresa como tal.
La evaluacién de la instruccién recibida es fundamental en un plan de capacitacién ya que permite verificar y constatar los resultados obtenidos y hacer mejoras en caso de ser
necesario para posteriores eventos, aunque muchas veces resulte ser una tarea dificil se debe considerara la utilidad de la misma; por otra parte el implemento de una
herramienta de seguimiento permitird tener mas elementos que ayudaran a la toma de decisiones acertadas a la hora de la programacién de un evento de capacitacion o algin
taller de formacion, de cierta forma esto ayudara a satisfacer las necesidades que aln se hallen en proceso de instruccién para la obtencién de buenos resultados, por lo que se
propone el siguiente formato de seguimiento y evaluacion:

Evaluacién de capacitacion
Percepcién de los colaboradores de la empresa sobre la capacitaciéon impartida.

Subdireccién:

Departamento:
Responsable:

Datos del trabajador
Cargo
Fecha

Dia:
Mes:
Afio:

Primer apellido
Segundo apellido
Nombres

Fecha de la capacitacion:

Nombre de la capacitacion:

Inicio:
Finalizacion:

Marque la respuesta que usted considere, utilizando una (X) o un (v)

Preguntas
Si
No

1) ¢La capacitacion a la que asisti6 fue de su agrado?

2) ¢La capacitacion recibida estuvo acorde a las funciones que realiza en la empresa?

3) ¢Los conocimientos adquiridos en la capacitacion son puestos en practicas en sus funciones laborales y/o personales?

4) ;Considera beneficiosa la formacién recibida en la capacitacion para su uso personal y laboral?

5) ;Considera usted que la capacitacion recibida le ayudo a mejorar sus aptitudes y desempefio en su area de trabajo?

6) ;De manera general el taller impartido cumplié con las expectativas deseadas?
Excelente
()
Bueno
()
Regular
()
Malo



(En este apartado puede escribir algiin comentario, sugerencia u opinién sobre la capacitacién recibida)

Tabla 10: Formato de evaluacién de capacitacién para empleados.
Fuente: Elaboracién propia.
El objetivo de la aplicacién de este formato de evaluacion consiste en que el encargado o jefe de departamento o de &rea recopile la informacién con su personal y la transmita a
recursos humanos y a la gerencia como tal, con la finalidad de analizar las falencias y fortalezas de la capacitacién impartida y poder hacer los correctivos necesarios para el
préximo evento.

Evaluacién de capacitacion
Percepcién de directos/a de recursos humanos y de la gerencia sobre beneficios obtenidos.

Subdireccion:

Departamento:
Responsable:

Datos personales

Cargo
Fecha

Dia:
Mes:
Afo:

Primer apellido
Segundo apellido
Nombres

Fecha de la capacitacion:

Nombre de la capacitacion:

Inicio:
Finalizacion:

Marque la respuesta que usted considere, utilizando una (X) o un (v)

Preguntas
Si
No

1) ¢La capacitacion se realiz6é de acuerdo a la programacion establecida?

2) ¢El personal mostro interés y predisposicién ante y durante la capacitacién?

3) ¢La capacitacion impartida es acorde a los puestos y funciones laborales y/o personales?

4) ;El empleado aplica los conocimientos adquiridos en la capacitacién en su desempefio laboral?

5) ¢(Considera que posterior a la capacitacién existe un cambio o mejora en el desempefio y desarrollo laboral y/o personal?

6) ;De manera general el taller impartido cumplié con las expectativas deseadas?
Excelente



()
Bueno
()
Regular
()
Malo
)

(En este apartado puede escribir algin comentario, sugerencia/opinion sobre la capacitacion recibida)

Tabla 11: Formato de evaluacion de percepcién sobre capacitaciones brindadas a los colaboradores por parte de RRHH y gerencia.
Fuente: Elaboracién propia.

El primer formato esta dirigido al personal que labora en el Hotel Avellan posterior a la capacitacion recibida, solicitando respondan dicha ficha con la mayor sinceridad posible con
el objetivo de evaluar y tener una informacion veraz sobre el proceso de capacitacién, de esta manera se lograra determinar los resultados y beneficios obtenidos, ademéas de tener
una valoracién general del evento de capacitacion.

Con respecto al segundo formato se presenta esa propuesta para la persona encargada del recurso humano de la empresa y para el gerente a manera de evaluacién y verificacion
del cumplimiento de los eventos de capacitacion; es importante que ambas matrices sean llenadas con la mayor sinceridad para de esta manera obtener informacién pertinente y
realizar mejoras oportunas que aporten al desarrollo personal y profesional del recurso humano y al crecimiento empresarial del Hotel Avellan.

A continuacion, se presentan 3 matrices en las cuales se identifican las dreas a ser capacitadas, los responsables, los temas de capacitacion, el tiempo de duracion, las
modalidades, la posible inversién en cuanto a materiales y todo lo referente a las capacitaciones y finalmente un cronograma en el cual se identifica una capacitacién por mes,
alternando las areas y el tiempo de duracion.

PLAN DE CAPACITACIONES APLICADA POR AREAS
“Hotel Avelldn”
Periodo 2023-2024

Area

Responsable

Tema de capacitacion
Modalidad

Duracién

Atencion al cliente y Recursos Humanos
Recursos humanos
Relaciones humanas
Presencial/virtual
3 dias
(3 horas diarias)

Mejoramiento del clima laboral
Presencial/ virtual
3 dias

(3 horas diarias)

Atencion al cliente y relaciones publicas
Presencial
5 dias

(2 horas diarias)

Gerencia y Administrativa
Gerencia
Planeamiento estratégico
Presencial
15 dias

(2 horas diarias)

Cultura organizacional y gestién del cambio
Presencial/virtual
5 dias

(2 horas diarias)

Gestion administrativa y de desarrollo de empresas hoteleras
Presencial
5 dias

(3 horas diarias)

Financiera y contable
Administrador
Auditoria y normas de control financiero
Presencial
15 dias
(3 horas diarias)



Declaracién de impuestos y anexos
Virtual
5 dias

(3 horas diarias)

Manejo de sistemas contables dirigido a empresas hoteleras
Presencial
15 dias

(2 horas diarias)

Seguridad e Higiene
Administrador
Prevencion de accidentes y primeros auxilios
Presencial
5 dias
(2 horas diarias)

Control de peligros y riesgos en hoteles
Presencial
5 dias

(2 horas diarias)

Técnicas de higiene y buenos habitos de aseo y salud
Presencial
3 dias

(3 horas diarias)

Tabla 12: Plan de capacitaciones aplicado por &reas en el Hotel Avellan.
Fuente: Elaboracién propia.

PRESUPUESTO Y RECURSOS A UTILIZAR
“Hotel Avelldn”
Periodo 2023-2024

Area

Tema de capacitacion
Duracién

Posible inversion

Atencion al cliente y Recursos Humanos
Relaciones humanas
3dias
(3 horas diarias)
150,00

Mejoramiento del clima laboral
3dias

(3 horas diarias)
150,00

Atencion al cliente y relaciones publicas
5 dias

(2 horas diarias)
220,00

Gerencia y Administrativa
Planeamiento estratégico
15 dias

(2 horas diarias)
300,00

Cultura organizacional y gestiéon del cambio
5 dias

(2 horas diarias)
250,00

Gestion administrativa y de desarrollo de empresas hoteleras
5 dias

(3 horas diarias)
250,00



Financiera y contable
Auditoria y normas de control financiero
15 dias
(3 horas diarias)
350,00

Declaracién de impuestos y anexos
5 dias

(3 horas diarias)
150,00

Manejo de sistemas contables dirigido a empresas hoteleras
15 dias

(2 horas diarias)
350,00

Seguridad e Higiene
Prevencion de accidentes y primeros auxilios
5 dias
(2 horas diarias)
200,00

Control de peligros y riesgos en hoteles
5 dias

(2 horas diarias)
200,00

Técnicas de higiene y buenos habitos de aseo y salud
3 dias

(3 horas diarias)
180,00

Recursos y materiales

Infraestructura: Las capacitaciones se desarrollaran en las instalaciones de la empresa.

Mobiliario, equipos y demas: Conformado por mesas de trabajos, proyectores, pizarra, marcadores, carpetas, hojas, esferos, lapices y demas material competente al tema de
capacitacion.
200,00

Documento Técnico /certificados: Encuestas de evaluacion, certificados de asistencia, aprobacién/ participacion.
50,00

Total, posible inversién
$3,000

Tabla 13: Presupuesto y recursos a utilizar en el plan de capacitacion por areas.
Fuente: Elaboracién propia.
CRONOGRAMA GUIA PARA CAPACITACIONES
Hotel “Avellan”
Periodo 2023-2024

Area
Tema
Meses

00 NO VA WN =

O

Atencion al cliente y Recursos Humanos
Relaciones humanas
X



Gerencia y Administrativa
Planeamiento estratégico

X

Financiera y contable
Auditoria y normas de control financiero

Seguridad e Higiene
Prevencion de accidentes y primeros auxilios

Atencion al cliente y Recursos Humanos
Mejoramiento del clima laboral

Gerencia y Administrativa
Cultura organizacional y gestiéon del cambio

Financiera y contable
Declaracion de impuestos y anexos



Seguridad e Higiene
Control de peligros y riesgos en hoteles

Atencion al cliente y Recursos Humanos
Atencion al cliente y relaciones publicas

Gerencia y Administrativa
Gestién administrativa y de desarrollo de empresas hoteleras

Financiera y contable
Manejo de sistemas contables dirigido a empresas hoteleras

Seguridad e Higiene
Técnicas de higiene y buenos habitos de aseo y salud



Tabla 14: Cronograma de capacitaciones por drea con una duracién de 12 meses.
Fuente: Elaboracion propia.

CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacién y realizado el andlisis tedrico se pudo realizar una metodologia pertinente la cual permitié obtener el cumplimiento de los objetivos planteados
y en relacién a ellos las siguientes conclusiones:

- La capacitacion es una de las herramientas mas utilizadas y uno de los medios mas efectivos para la formacién constante del recurso humano en todo tipo de empresa, ya que,
contribuye al desarrollo personal y profesional del recurso humano, ademas, resulta ser una motivacién para el crecimiento de los colaboradores y ayuda a mantener un estandar
a nivel competitivo entre las empresas.

- Realizado el diagnostico al Hotel Avellan se determin6 que este no cuenta en la actualidad con un plan de capacitacién, sin embargo la gestién administrativa ha permitido que la
empresa ocasionalmente otorgue a los empleados capacitacién sobre actualizacién de programas y aplicaciones utilizadas por la misma, ademas de capacitaciones de forma
externa, sin embargo, la implementacién de un plan de capacitacién seria de gran ayuda para ampliar los conocimientos de los empleados y tambien ayudaria a que puedan
realizar todo tipo de funciones dentroy fuera de la empresa.

- La empresa pese al buen nivel empresarial en el que se encuentra, necesita un plan de capacitacién que le permita desarrollar y ampliar los conocimientos y habilidades de los
empleados, este plan debe ir acorde a las funciones que realizan, ya que, no suelen realizar rotacién de personal en todas las areas, si bien el personal cuenta con una preparacién
académica que les permite desenvolverse en su area de trabajo de la mejor manera, es oportuno que se mantengan capacitados y actualizados en las diferentes areas que
competen a la empresa.

RECOMENDACIONES

- Se recomienda que la empresa realice capacitaciones eventuales y en un nivel teérico-practico para que el personal que reciba la capacitacién pueda integrar los conocimientos
adquiridos a la labor que realizan dentro de la empresa.

- Que la empresa realice evaluaciones posteriores a los eventos de capacitacion con la finalidad de conocer y determinar el grado de utilidad de la misma y el nivel de satisfaccion
de los empleados con los conocimientos adquiridos, este registro servira, ademas, para realizar correcciones en alguna falencia encontrada en el proceso de capacitaciéon y
planificar nuevos eventos de manera oportuna y pertinente.

- Se recomienda realizar periédicamente una evaluacién de desempefio ya que esto permitird conocer las dreas que necesitan mayor atencion, y por ende algun tipo de
capacitacion especial, para esto se puede utilizar indicadores de desempefio y de gestién, de esta manera se lograra realizar una buena toma de decisiones.

- Posterior a la evaluacion de necesidades propuestas en el plan de capacitaciéon se recomienda que se tomen en consideracién temas relevantes a cada area de trabajo como
primera opcién, tomando en cuenta la necesidad a subsanar de cada departamento, y a su vez que se asigne a una persona encargada para la capacitaciéon que refuerce los temas
que no hayan sido aclarados del todo.

- Aplicar el plan de capacitacion de la propuesta con la finalidad de crear en la empresa una cultura de alimentacién constante de conocimientos y habilidades, el mantener a los
empleados actualizados en todos los temas concernientes a su entorno laboral, esto sin duda servira para el desarrollo personalde cada uno de los empleados, asi como para el
crecimiento empresarial del Hotel Avellan.

BIBLIOGRAFIA

Aguilar, A. (2018). Industrias de las empresas hoteleras. UNELLEZ.

Aguilar, M. (2018). Empresas hoteleras. UNELLEZ.

Arévalo, R. (2019). El proceso de capacitacién como estrategia para alcanzar niveles 6ptimos en el desempefio de los colaboradores de la empresa Exprapec S.A. En
Emprendimiento y desarrollo empresarial (pag. 10). Ecuador: Universidad Ecotec.

Armijos, F.

[os

(2019). Gestion de administracion de los Recursos Humanos. Revista Universidad y

scielo.sld.cu | Universidad y Sociedad vol.11 nimero4; S2218-36202019000400163
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_isoref&pid=52218-36202019000400163&Ing=es

Documento de otro usuario
@ El documento proviene de otro grupo

[o7

Sociedad.

Barcelo, J. (2022). (Qué es desarrollo de recursos humanos? Blog de Recursos Humanos.

Barrezueta, J. (2020). Analisis de la gestion de capacitacion para las funciones administrativas de la empresa SECEVER S.A. Manta: ULEAM.
Bastis. (2021). Tipos y métodos de entrevistas en la investigacién. Online-tesis.

Bastis, C. (2023). POBLACION EN ESTADISTICA. online tesis.

Bermudez, A. (2021). Management of Human Resources. Universidad Técnica de Machala.

Bernal, C. A. (2006). Metodologia de la investigacion para administracién (Vol. Il). Bogota: Pearson.

Betancourt, X., Miranda, J., & Lépez, M. (2018).

9 8 repositoriosiidca.csuca.org | Vista Equipo: Evaluacién del proceso de capacitaciéon como subsistema del desarrollo de recursos humanos propuesto por Idalberto Chia...
https://repositoriosiidca.csuca.org/Record/RepoUNANL7601/Details

Evaluacion del proceso de capacitacion como subsistema del desarrollo de RRHH propuesto por Idalberto Chiavenato, llevado a cabo en la empresa Compafiia Licorera de
Nicaragua ubicada en el municipio de

Chichigalpa. Chichigalpa: Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua.

Catalonia. (2023). Tipos de hoteles. Catalonia hotel & resort.

EROSKI, C. (2023). Qué tipos de establecimientos de hospedaje y alojamiento existen. Consumer.

Espinoza, E. (2018). Gestién del conocimient omediado

9 9 scielo.sld.cu

http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v11n4/2218-3620-rus-11-04-163.pdf

por tic en la Universidad Técnica de Machala. Fides et Ratio-Revista de Difusién cultural y cientifica de la Universidad La Salle en Bolivia,

16.

Garcia, B. (2018). Gestion laboral: un analisis de la capacitacién y su impacto en la productividad. caso central termoeléctrica de ciclo combinado. En Tesis para obtener el titulo de
maestra en direccion y gestion en proyectos de ingenieria. Querétaro: CIATEQ.

Gonzélez, E. (2019). Modelo de gestién de recursos humanos para la empresa Comic con Ecuador S.A . Quito: Universidad Tecnoldgica Israel.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2017). Metodologia de la investigacion. Mexico: Ultra S.A.

Hollander, J. (2023). ;Qué es la Gestion Hotelera? hotel tech report.

INDEED. (2023). Que es una empresa turistica y que hace. INDEED.

Lopera, J., Ramirez, C., Zuluaga, M., & Ortiz, J. (2020). EL METODO ANALITICO COMO METODO NATURAL. Roma- Italia:

9 10 www.redalyc.org | EL METODO ANALITICO COMO METODO NATURAL
https://www.redalyc.org/pdf/181/18112179017.pdf

Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y



Portugal.

Lopez, J. (2021). Muestra estadistica. Economiopedia.

Matos, A. (2018). Investigacion Bibliogréafica: Definicion, Tipos, Técnicas. DOCPLAYER.

Mayén, F., Bermudez, A., & Mora, N. (2019). Gestion de administracion del recurso humano. En Universidad y Sociedad. Universidad de Machala.

9 11 scielo.sld.cu

http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v11n4/2218-3620-rus-11-04-163.pdf

Morales, C. (2018). Modelo de gestién del talento humano aplicado al sector de servicios de trasporte de la provincia de Tungurahua. (Trabajo de titulacion en la modalidad de
proyecto de investigacion previo a la obtencién del Titulo de Ingeniero de Empresas).

OSTELEA. (2021). Caracteristicas de las empresas hoteleras. Blog turismo.

Porras, V. A. (2017). conceptos de estadistica. centrogeo.

Ramos, C. E. (2018). Metodos y tecnicas de investigacion. Gestiopolis.

Tamayo, & Tamayo. (2018). El proceso de la Investigacion cientifica. Mexico: Limusa.

Su producto principal es intangible

Necesita una fuerte inversion de capital

El factor humano es uno de los principales recursos
Es una industria que nunca duerme

Son concicionadas por el tiempo libre de los demas

Son completamente perecederas

Identificacién del tema a investigar

Recoleccién de informacion

Revisién bibliografica

Identificacion y seleccién de poblacién y muestra
Elaboracion y ejecuciéon de encuestas
Interpretacién de resultados

Analisis de la informacion

Disefio de la propuesta



Método Analitico:

Basado en la experiencia

Conocido como método empirico.

Método Bibliografico:

Se basa en informacién documentada

Recolecta informacion de estudios realizados

1. Identificaciéon de necesidades

4. Aplicacion

5. Evaluacion y seguimiento

2. Formacién o disefio

3. Verificacién

Entrada:
Necesidades de capacitacion

Salida:
Conocimientos y habilidades adquiridas



Retroalimentacion:
Evaluacion

Procesamiento:
Programa de capacitacion

Capacitacion del personal

Recurso humano

Desarrollo del recurso humano

Empresas hoteleras

image1.png
image2.jpeg
image3.jfif

imaged4.jfif



