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RESUMEN

La formacion constante es esencial para conseguir la excelencia empresarial, asi
mismo se considera que el turismo es identificado como uno de los mayores
contribuyentes a la economia de cualquier pafs. El objetivo de esta investigacion es
disefiar un programa de seminarios y talleres practicos enfocados en fortalecer las
competencias del personal que labora en hoteles y restaurantes del sector Santa Marianita,
en la ciudad de Manta. Para ello, se realizé un diagnostico situacional, el cual permiti6
identificar las principales necesidades de capacitacion en dreas como servicio al cliente,
manipulacién segura de alimentos, gestién operativa eficiente y atencién adecuada al
turista nacional e internacional. El anélisis de los datos recopilados permitié comprender
los problemas reales que afectan el desempefio personal y limitan la competitividad del
sector. Con base en estos hallazgos, se disefié un programa de capacitacion estructurado
por médulos teméaticos de cardcter dindmico, practico e interactivo, alineado con todas
las exigencias actuales del entorno laboral turistico. Este programa busca proporcionar
herramientas efectivas que permitan al personal mejorar sus habilidades, aumentar su
desempefio profesional y adaptarse a las demandas del mercado. El principal aporte de
esta propuesta radica en su aplicabilidad directa, ya que responde a necesidades reales
identificadas en el sector, y plantea una solucién formativa escalable y sostenible. Se
prevé que su implementacion contribuya al fortalecimiento de las competencias técnicas
y profesionales del talento local, a la mejora de la calidad del servicio ofrecido y al

posicionamiento de Santa Marianita como un destino turistico atractivo, competitivo y

sostenible.

Palabras claves: hoteles, restaurantes, servicio, clientes, programas de capacitacion.



ABSTRACT

Ongoing training is essential to achieving business excellence, and tourism is
considered one of the largest contributors to any country's economy. The objective of this
research is to design a program of seminars and practical workshops focused on
strengthening the skills of hotel and restaurant staff in the Santa Marianita area of Manta.
To this end, a situational assessment was conducted, which identified the main training
needs in areas such as customer service, safe food handling, efficient operational
management, and adequate service to national and international tourists. Analysis of the
collected data provided insight into the real problems that affect staff performance and
limit the sector's competitiveness. Based on these findings, a training program was
designed, structured into dynamic, practical, and interactive thematic modules, aligned
with all the current demands of the tourism work environment. This program seeks to
provide effective tools that allow staff to improve their skills, enhance their professional
performance, and adapt to market demands. The main contribution of this proposal lies
in its direct applicability, as it responds to real needs identified in the sector and offers a
scalable and sustainable training solution. Its implementation is expected to contribute to
strengthening the technical and professional skills of local talent, improving the quality

of the service offered, and positioning Santa Marianita as an attractive, competitive, and

sustainable tourist destination.

Keywords: hotels, restaurants, service, customers, training programmes.
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INTRODUCCION
El turismo se considera un pilar fundamental para la economia de paises de
vocacidn turistica y han contribuido al desarrollo mundial, la sostenibilidad econdémica,

social y medioambiental.

Orgaz & Moral, (2016) afirman que, como actividad econémica, el turismo
representa enormes oportunidades para los diferentes destinos del mundo y es uno de los

sectores de mayor crecimiento en las Gltimas dos décadas.

La industria hotelera y de restaurantes representa un papel importante para la
economia en muchas ciudades costeras ya que es una de las principales fuentes de trabajo
¢ ingreso. En el Ecuador, se ha resaltado al sector hotelero y de restaurantes como uno de
los ejes de su progreso econémico. A pesar de su importancia, este sector enfrenta
dificultades severas de alta competencia, la necesidad de innovacidén constante y la

solicitud para mejorar la calidad del servicio.

Manta es uno de los principales destinos turisticos del Ecuador, cuenta con
servicios tales como un puerto comercial y cuenta con un sector turistico altamente
desarrollado. La parroquia Santa Marianita es famosa por su hermosa playa perteneciente
a paisajes naturales y esto ha venido atrayendo tanto a turistas locales como
internacionales impulsando asi la inversion en el sector de hoteles y restaurantes de
tamafio pequefio y mediano de la zona. Sin embargo, a pesar del crecimiento del sector,
muchos establecimientos aun enfrentan dificultades relacionadas con la
profesionalizacién de su personal y la mejora en la atencion al cliente, lo que limita su

capacidad de competir con otros destinos turisticos cercanos.

Para hacer frente a este problema, esta investigacion propone disefiar un programa
de seminarios y talleres practicos destinados al personal de empresas hoteleras y
restaurantes del sector de Santa Marianita. Este programa estard orientado al
fortalecimiento de las capacidades del personal para mejorar tanto la calidad del servicio
como la eficiencia operativa de los establecimientos. De esta manera, busca aportar a la
mejora de la competitividad del sector turistico en Santa Marianita, posicionandose la

zona como un destino turistico de excelencia.



Justificacion:

La ciudad de Manta, uno de los principales destinos turisticos del Ecuador, ha
experimentado un enorme crecimiento turistico, impulsando la demanda de hoteles y
servicios gastrondmicos en zonas como la parroquia de Santa Marinita. Este crecimiento
ha sido positivo para la economia local, pero también ha expuesto algunas deficiencias
comunes en la calidad de los servicios brindados por las empresas de la industria.
Claramente, la inversién en 4reas relacionadas con el desarrollo del personal, incluido el
servicio al cliente, la gestion de operaciones y la calidad de los alimentos, aumentarian la
competitividad y la eficiencia de las operaciones del sector al proporcionar practicas de

referencia de mejores profesionales en otros destinos turisticos similares.

La adopcién de una seric de seminarios y talleres demuestra ser un enfoque
integral para mejorar las capacidades de los empleados que trabajan en dichos sectores.
Esto permitiria al personal desarrollar su potencial en dreas de servicio al cliente,
utilizacion eficaz de los recursos, presentacion culinaria y de los alimentos, y manejo de
las relaciones interpersonales con los turistas. Esta formacion en el trabajo sin duda sera

beneficiosa para mejorar la calidad de los servicios prestados.

El objetivo de este proyecto de investigacion es disefiar un programa de
seminarios y talleres que brinde una solucion efectiva para abordar las carencias de
capacitaciones existentes en el personal de las empresas hoteleras y restaurantes del sector
Santa Marianita de la ciudad de Manta. Este objetivo se logra mediante un diagnéstico de
las necesidades del personal que labora en hoteles y restaurantes del sector antes

mencionado, y un anélisis de las necesidades del personal que labora en los hoteles y

restaurantes del mismo.

En base a este estudio se propone Elaborar el contenido y la estructura del
programa de seminarios y talleres practicos, enfocado en las édreas claves de mejora
detectadas en las necesidades de capacitacion del personal de los hoteles y restaurantes
del sector Santa Marianita de la ciudad de Manta. El programa serd integrado por
seminarios practicos y talleres enfocados al negocio hotelero y de restaurante en Santa
Marianita, lo cual contribuird a mejorar la calidad de servicio en el 4rea, fortalecera la
competitividad del sector y apoyard el desarrollo econdmico y turistico de la regién. El
crecimiento a largo plazo del sector turistico solo serd posible con educacién continua y

estable.



Contexto del problema

El sector de Santa Marianita de Manta, conocido por su potencial turistico,
enfrenta el enorme desafio de capacitar y preparar de manera adecuada, profesional y
efectiva al personal que trabaja en sus hoteles y restaurantes. Al ser un lugar muy atractivo
para los turistas, la calidad del servicio en varios niveles importantes, como la atencion al
cliente, la gestion general del hotel y los estandares culinarios, obstaculiza el nivel de
turismo como experiencia a lo largo de este hermoso destino. La ausencia de programas
de aprendizaje planificados para esta industria afecta directamente la competitividad de
las empresas locales, ya que disminuye la satisfaccion de los visitantes y la posicion de

Manta como destino ideal en el mercado mundial.

Este problema muestra la necesidad de establecer un programa de capacitacion
para mejorar las habilidades de las personas que laboran en los hoteles y restaurantes del
sector. Las empresas del sector necesitan una intervencion que solucione las carencias de
conocimientos y habilidades del personal, lo que contribuiria en gran medida a mejorar
la calidad del servicio y a aumentar la competitividad del destino. La organizacion de
talleres y seminarios especializados seria una medida muy importante para la promocion

del turismo regional como forma de mejorar el turismo local y apoyar el crecimiento

econdmico.

Planteamiento del problema

Las empresas hoteleras y de restaurantes ubicadas en el sector Santa Marianita
carecen de capacitacion del personal, lo que afecta el nivel de servicio que prestan a los
turistas. A pesar de ser una industria con un enorme potencial de expansién, la falta de
programas de seminarios y talleres adecuados hace que los trabajadores no estén
preparados para afrontar los retos del turismo moderno lo que afecta la percepcion y
satisfaccion de los visitantes. Esta situacién limita las oportunidades de desarrollo tanto
de los establecimientos como de la ciudad, de tal manera que no pueda consolidarse como

un destino turistico de alta demanda debido a estas deficiencias.



Arbol De Problema

El siguiente diagrama de causa-efecto muestra una idea conceptualizada de un

problema comiin, en el que se indica la interrelacidn entre los elementos. Este diagrama

se utiliza en primer lugar para la identificacién de las primeras causas del problema y, en

segundo lugar, para la determinacién de las razones en funcion de las causas. El diagrama

de causa-efecto se presenta a continuacion con el nombre: drbol de problemas.

Baja motivacion y
compromiso de los
empleados

| Limitaciones para consolidar el
desarrollo turistico de la zona

ESCASOS PROGRAMAS DE SEMINARIOS
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Campo de Accion

Sector Hotelero y de restaurantes en Santa Marianita, ciudad de Manta.

Objetivo General
Disefiar un programa de seminarios y talleres que brinde una solucion

efectiva para abordar las carencias de capacitacion existentes en el personal de las

empresas hoteleras y restaurantes del sector Santa Marianita de la ciudad de

Manta.

Objetivos Especificos
° Diagnosticar las necesidades del personal que labora en

hoteles y restaurantes del sector Santa Marianita de la ciudad de Manta.

o Analizar las necesidades del personal que labora en los
hoteles y restaurantes del sector Santa Marianita de la ciudad de Manta.

o Elaborar el contenido y la estructura del programa de
seminarios y talleres pricticos, enfocado en las dreas claves de mejora
detectadas en las necesidades de capacitacion del personal de los hoteles

y restaurantes del sector Santa Marianita de la ciudad de Manta.

Variables
Variable Independiente: Programa de Seminarios y Talleres précticos

Variable Dependiente: Nivel de capacitacion para empresas hoteleras y

restaurantes.



CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO
1.1 Fundamentacion Teorica

1.1.1 Variable Independiente: Programa de Seminarios y Talleres practicos

En la actualidad, tanto los empleados como los clientes se han convertido en partes
fundamentales para las industrias, ya que constituyen la base esencial para el buen
funcionamiento y desarrollo de la organizacion. Esto se debe a que el personal es el
recurso mas relevante a la hora de ofrecer un servicio de calidad, lo que impacta

directamente en la satisfaccion del cliente y, como resultado, el desempefio exitoso de la

empresa.

La capacitacion es un método que ayuda a desarrollar habilidades de desempefio

requerida para llevar a cabo el trabajo de manera mas efectiva.

¢ Qué es un programa?

Schwabe y Dufresne (2016) manifiestan que un “programa” es “un conjunto
estructurado de actividades o acciones planificadas que buscan alcanzar un objetivo
comun mediante la coordinacion e integracion de recursos, esfuerzos y tiempo” (pag. 45).
Esto define la naturaleza estratégica de cualquier programa y, por lo tanto, subraya lo que

se necesita en un escenario corporativo o gubernamental prospero.

A partir de lo expresado por Schwabe y Dufresne (2016) y Gomez (2005), se
puede entender que un programa no es sélo una cuestion de actividades preprogramadas,
sino més bien una gestion cuidadosa y eficaz de recursos y esfuerzos hacia una causa
comun. La adecuada integracion de estos factores permite una mejor gestion tanto en
entornos corporativos como gubernamentales, donde las acciones deben alinearse
estratégicamente. Ademas, Gomez también subraya la necesidad de que existan sinergias
entre los proyectos de un programa, lo que permitira optimizar. los resultados y el

impacto, aprovechando al mismo tiempo la complementariedad de las actividades.

;Qué es Seminario?

Garcfa, Lugones, & Lozada (2006), menciona que, “un seminario es un espacio
formativo que busca que los participantes no sélo reciban conocimientos de manera
pasiva, sino que se conviertan en sujetos activos en la construccion de su aprendizaje, a
través de la investigacion, el intercambio de ideas y la reflexion colectiva”. Es a través de

este tipo de interacciones que los estudiantes comparan la ensefianza basada en seminarios
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con otras formas de instruccion y llegan a darse cuenta del valor de centrarse en la
resolucion de problemas en grupo. A diferencia de las clases tradicionales, también afirma
que los seminarios estén hechos para brindar un ambiente de interaccién ya que el docente
asume gran parte del trabajo de facilitacién en la construccién de conocimientos mediante

la confrontacién y discusion de ideas.

En este enfoque, segin Garcia, Lugones, & Lozada (2006) a los participantes “se
les proporciona el mejor escenario posible para mejorar las habilidades de comunicacién
de un individuo en entornos profesionales a través de seminarios que incluyen habilidades
como la expresién oral y escrita, y la capacidad analitica para tomar decisiones bien
informadas y racionales en cualquier tipo de entorno profesional”. Estos seminarios
permitirian a los participantes desarrollar algin tipo de autonomia critica sobre el
contenido tratado en cuestién, cuestionar ideas preestablecidas y confrontar a sus pares

con perspectivas alternativas.

Importancia de los seminarios en el sector hotelero y restaurantero

La capacidad que tiene el personal al momento de mostrar sus conocimientos
adquiridos, es sin duda, muy importante en la industria hotelera y de restaurantes para
que se puedan prestar servicios de buena calidad. Los seminarios son de especial
importancia en este sector debido a la alta rotacion laboral, asi como a la necesidad
continua de reorientar al personal a las nuevas demandas y nuevas regulaciones, como
destacan Coral Arroyo (2023). Esto permitird a la fuerza laboral identificar las tendencias

del mercado, las nuevas tecnologias y las formas de brindar el servicio.

El seminario como herramienta de capacitacion empresarial

En el 4mbito empresarial, los seminarios son un medio importante de capacitacion
del personal y mejora de procesos dentro de una organizacién. Falconi Yépez, (2022)
sostienen que dentro de las empresas hoteleras y de restaurantes, los seminarios no solo
sirven para actualizar conocimientos, sino también para afinar el desempefio operativo.
Por ejemplo, debe haber capacitacién continua del personal que maneja los servicios al

cliente, en comunicacién efectiva, manejo de quejas y fidelizacion de clientes.

Asimismo, Diaz Rojas, (2018) menciona que los seminarios en el negocio
hotelero y de restaurantes deben estar en sintonfa con los objetivos estratégicos de la
empresa, siempre con miras a mejorar la experiencia de la clientela y la eficiencia

operativa, de tal manera que se pueda garantizar la prestacion de servicios sin fallas.



Camba (2019) sefiala que “el seminario es un espacio de didlogo en el que los
participantes, generalmente en grupos pequefios, tienen la posibilidad de investigar en

profundidad un tema a través del andlisis, la reflexion y la participacion activa™,

El propésito principal de los seminarios es desarrollar en los participantes modos
criticos, analiticos y reflexivos de recibir informacién a través de la discusion. A
diferencia de otros formatos més expositivos, los seminarios fomentan el debate, asi como
la interaccién entre los espectadores. Como destacan Bermudez (2015) “el objetivo
central de un seminario es estimular la capacidad de analisis profundo en los participantes,

proporcionando un espacio para la discusion abierta y el cuestionamiento sobre los temas

en discusion”.

; Qué son talleres pricticos?

Los talleres practicos son espacios de aprendizaje activo, donde los participantes
hacen uso de los conocimientos en situaciones concretas para la adquisicion de
habilidades. Arboleda (2011) “un taller es un entorno educativo en el que, bajo la
orientacién de un conductor, los participantes se involucran en actividades reales para que
pongan en practica teorfas, tecnologias y metodologias privilegiando la internalizacion de
los aprendizajes a través de la experiencia directa”. Pérez aclaré ademds que la
caracteristica principal de un taller no es solo transferir conocimientos tedricos, sino
brindar a los participantes la posibilidad de trabajar en las realidades de lo que han

aprendido.

Tulleres prdcticos en la industria hotelera

En la industria hotelera, los talleres practicos para todos los empleados, ya sean
cocineros o personal de servicio, son de gran ayuda para mejorar sus habilidades y su
nivel de eficiencia en un entorno que funciona principalmente con la interaccién
inmediata y la calidad uniforme. Segtn los resultados del estudio de Valle, Gavilanes, &
Garcia (2019) la formacién practica en los restaurantes desarrolla una vision mas
completa de la cadena de produccién de alimentos y bebidas, evitando asi mas errores y

aumentando la satisfaccion del cliente.

Se podria decir que los talleres practicos son la tactica educativa de aprendizaje
eficaz a nivel operativo y estratégico, especialmente en el sector hotelero y de
restaurantes. Este tipo de talleres practicos ayudan a los empleados a afinar sus

habilidades segn las demandas del mercado y a trabajar mejor dentro de los equipos de



los que forman parte. Los beneficios a largo plazo relacionados con la calidad de la
prestacion de servicios, la innovaciéon y la competitividad pueden eclipsar algunos
desafios durante su implementacién y, por lo tanto, su integracién continua en la

estrategia de formacion de las empresas de estos sectores.

Metodologia de los talleres prdcticos en el sector hotelero

Segn Sanchez y Garcia (2019) las metodologias que combinan actividades
practicas y experiencias en el lugar de trabajo son clave para el desarrollo de una
formacion pertinente a las necesidades del sector. El objetivo principal es que los futuros
profesionales no sélo adquieran conocimientos abstractos, sino que sean capaces de

utilizarlos de forma bastante efectiva en su lugar de trabajo.

La metodologia de talleres practicos es una de las principales herramientas
aplicadas en el sector hotelero para la formacion de profesionales altamente cualificados

y competentes en gestion hotelera.

Programa de seminarios y talleres prdcticos

Segtin Pifia Loyola (2012) “la combinacién de seminarios y talleres practicos
dentro de un programa de formacién permite a los participantes no solo comprender las
teorfas, sino también aplicarlas en escenarios de la vida real, lo que facilita la
implementacién de nuevos conocimientos dentro de las organizaciones”.
Por lo general, los programas de seminarios son de transmisién de conocimientos tedricos
y estrategias mientras que los talleres practicos son de experiencia directa de su aplicacion
en el puesto de trabajo. Esto garantizaria una formacién completa al aplicar tanto la teoria
como la préctica, especialmente beneficioso en sectores como la hosteleria y la

restauracién donde la interaccion cara a cara con el cliente es central.

1.1.2  Variable dependiente: Nivel de capacitacién para empresas hoteleras y
restaurantes.
La capacitacién consiste en proporcionar un desarrollo sistemético de los

conocimientos, las habilidades y las actitudes de los empleados para que puedan
desempefiar sus trabajos de manera mds eficaz y eficiente. Se trata basicamente de un

aprendizaje continuo dirigido a mejorar el rendimiento individual y organizacional.

Capacitacion organizacional
Segin Bermudez Carrillo (2015), la capacitacién no se refiere unicamente a la

transferencia de nuevas habilidades técnicas, sino a capacitar mejor a los empleados para
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adaptarse al cambio organizacional y a los nuevos desafios que se presentan. El objetivo
principal de esta capacitacion es mejorar la productividad del empleado para que, a su

vez, mejore la productividad general de la organizacion.

Jara, Asmat, & Alberca (2018) sostienen que la capacitacién es esencial y debe
considerarse como una inversién y no como un gasto en el desarrollo de la organizacion.
En mercados dinamicos, globalizados y cambiantes, la capacitacién continua de los
empleados es necesaria para mantener la competitividad. Por lo tanto, es la inversion en
el desarrollo humano la que no solo mejoraria las habilidades, sino que motivaria y

comprometeria a los empleados, que son los impulsores fundamentales del éxito

organizacional a largo plazo.

Las capacitaciones deben ir mas alld de ensefiar habilidades técnicas y debe
preparar a los empleados para la fluidez en la empresa, mejorando asi la productividad
individual y de la organizacion. En este sentido, Jara y sus colegas sostienen que la
formacién debe ser considerada como una inversion en capital humano y no como un

gasto, ya que al potenciar las habilidades del empleado se incide directamente en la

eficiencia organizacional.

La capacitacién organizacional sigue siendo un elemento central en sectores como
hoteles, restaurantes y otros servicios. Como seiiala Freire Vargas (2020), gran parte de
la calidad del servicio se atribuye a la preparacion y capacitacion de los empleados. Estos
autores sostienen que la provision de un nivel adecuado de servicio al cliente, habilidades
de comunicacién y capacitacion en resolucién de conflictos respalda la prestacién de un
alto nivel de servicio que repercute en la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, en la

competitividad de la organizacién

Burbano Ronquillo, Rodriguez Benavides, & Villacrés Jinez (2023) afirman que
la capacitacién organizacional es muy importante porque permite a la empresa avanzar
junto con los cambios en la oferta de los sectores econémicos, tecnolégicos y sociales, ya
que a través de dicha capacitacién se aprenden nuevas herramientas, tecnologias y
tendencias que facilitan la adopcion de cambios y mejoran la resiliencia organizacional.
Asi, se dice que la capacitacion contribuye a la capacidad de innovacion sostenible de una

empresa.

De acuerdo con las teorias citadas anteriormente, coincido en que la capacitacion

es esencial para que una empresa tenga la posibilidad de ser competitiva, mas atn en el
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sector de servicios, donde la calidad producida requiere mucha mano de obra. Por lo tanto,
se insiste en que una preparacion adecuada en areas como el servicio al cliente y la
resolucion de conflictos mejoran la experiencia del cliente y posiciona a la organizacion
de manera favorable con altos niveles de competitividad. Ademas, permite a las empresas
responder a tecnologias, estructuras econdmicas y socioculturales cambiantes, lo que a su
vez mejora su adaptabilidad, asi como la capacidad de innovar de manera sostenible,

factores determinantes criticos para el éxito futuro de cualquier empresa.

Tipos de capacitaciones
Capacitacioén técnica:

Las corporaciones y las pequefias empresas manifiestan la necesidad de contar
con empleados que puedan adaptarse a nuevos equipos, herramientas y procesos. Se
supone que la capacitacion técnica debe ser continua, abarcando no solo la formacion
inicial sino también toda la vida del empleado (Carbajal, 2011). En este enfoque, un
individuo siempre conservard las habilidades y capacidades mds pertinentes para hacer

frente a los cambios continuos en la tecnologia, asi como en el entorno en el que trabaja.

Mientras que Ruiz (2018) afirma que “la formacion técnica genera capacidades
no sélo operativas sino estratégicas para la toma de decisiones y la innovacion de la
empresa”. Cobra suma importancia para sobrevivir en un entorno cada vez mads

competitivo y donde el mercado se extiende a nivel global.

Capacitacidn interpersonal:

Garcia (2022), sostiene que la capacitacion interpersonal ha sido disefiada para
mejorar la comunicacién dentro de una organizacién, lo que se traduciria en mejores
relaciones entre los empleados. Tal es la naturaleza de las habilidades que se pueden
cultivar a través de dicho entrenamiento —escucha activa, empatia, expresion asertiva—
ayudando a fomentar un frente de trabajo armonioso y cooperativo. Una buena
comunicacién personal reducird, segin Cabrera, los malentendidos y mejorard la

eficiencia del trabajo en equipo, algo tan vital para el trabajo organizacional.

Capacitacion de gestion:

Segiin Méndez (2015) la capacitacion en gestién consolida la capacidad
estratégica y gerencial de los lideres de una entidad, lo que la hace inscribirse, sobre todo,

en un sector tan dindmico como el de la hosteleria. Los directivos deben gestionar
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equipos, procesos y recursos en un entorno altamente dindmico y competitivo. Méndez

(2015) afirma que la formacion en liderazgo no solo se ocupa de los conocimientos

técnicos del sector, sino que también brinda al formador con habilidades humanas como

la toma de decisiones, la motivacion de equipos y la resoluciéon de conflictos,

fundamentales para mantener un ambiente de trabajo productivo y armonioso.

Beneficios de las

capacitaciones

Chiavenato (2007) menciona que segun el National Industrial Conference Board

de Estados Unidos, el objetivo principal de la capacitacion es hacer que todos los

empleados en todos los niveles ayuden a la organizacion a lograr sus objetivos

brinddndoles la oportunidad de adquirir conocimientos, practicas y comportamientos

seglin lo demande la organizacion.

Beneficios de las capacitaciones para las empresas

Hustracion 1 Beneficios de las capacitaciones para las empresas

Aumenta la
rentabilidad de
empresa

Eleva la moral del

la
personal

Mejora el
conocimiento de los
diferentes puestos y,

por lo tanto, el
desempefio

Crea una mejor
imagen de la
empresa.

personal se
identifique con
empresa.

Facilita que el

Mejora la relacion
la jefe-subordinados.

Facilita la
comprension de las
politicas de la
empresa.

Ayuda a solucionar
problemas.

promocion de los

Facilita la

empleados

Incrementa la
productividad y
calidad del trabajo

Promueve la
comunicacién en la
organizacién

Nota: Esta tabla representa los beneficios de las capacitaciones para las empresas, estos

beneficios contribuyen a una gestion mds dgil y precisa en los procesos internos de la

empresd.

Elaborado por: Britney Lopez, 2024
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llustracidn 2 Beneficios de las capacitaciones para los empleados

Ayuda a la persona a
solucionar problemas y

tomar decisiones

Favorece la confianza y
desarrollo personal

Ayuda a la formacién de
lideres

Mejora las habilidades
de comunicacion y de

manejo de conflictos

v

Aumenta el nivel de
satisfaccion con el puesto

Favorece un sentido de
progreso en el trabajo y

COmMo persona.

=

Disminuye temores de

incompetencia )

ignorancia

Ayuda a lograr las metas

individuales
Hacer sentir mas util al
trabajador  mediante la

mejora del desempefio

Nota: Esta tabla representa los beneficios de las capacitaciones para los empleados

Elaborado por: Britney Lopez, 2024

La capacitacion en el sector hotelero y gastronomico

La capacitacion en hoteleria y restauracién es un proceso que incluye aspectos

técnicos e interpersonales y de gestion. En un sector tan competitivo y dindmico, la

formacion continua se ha convertido en una necesidad para mantener la alta calidad, la

adopcién de nuevas tecnologias y la satisfaccion de la base de clientes.

La capacitacién tiene una importancia singular en el sector hotelero y de la

restauracion, sobre todo si se pretende que los servicios que se presten tengan el efecto

deseado en el cliente. Como sefiala Flores Quispe, (2019), la capacitacion constante es de

gran importancia en estos sectores para que los trabajadores puedan mantenerse al dia con

las mejores practicas, tecnologias y estandares internacionales. La capacitacion se centra

no solo en los aspectos técnicos, sino también en el desarrollo de habilidades

interpersonales para una buena comunicacion y resolucion de problemas relacionados con

los clientes. De este modo, el proceso de capacitacion contribuye a mejorar el caracter

competitivo y sostenible de las organizaciones de estos sectores.
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CAPITULO I
2. DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

2.1 Metodologia

2.1.1 Modalidad de la investigacion
La presente investigacion utilizara una metodologia mixta que combina métodos

tanto cualitativos como cuantitativos con el objetivo de ofrecer un andlisis integral,
profundo y completo del fenémeno en cuestién. La triangulacion de ambos enfoques
ayudard a obtener no solo datos medibles y objetivos, como lo facilita el enfoque
cuantitativo, sino también las perspectivas, interpretaciones y experiencias subjetivas que

se ofrecen a través del enfoque cualitativo

2.1.1.1 Método cualitativo

Segn Sanchez Silva (2005). Los métodos cualitativos constituyen la observacion
significativa, la escucha y la comprensién como una herramienta fundamental del
conocimiento. Deben aprenderse de memoria con disciplina, complementados con
variedades de técnicas y abstraccion de alto orden; es casi trivial afirmar que existe una
metodologia especifica o incluso técnicas de recoleccion de datos identificadas y modelos

analiticos para la induccion.

El enfoque cualitativo permitié comprender en profundidad las experiencias y
percepciones de los actores involucrados en la gestion hotelera. Se aplicaron entrevistas
semiestructuradas a administradores de hoteles para explorar temas como la calidad del
servicio, los retos operativos y la cultura organizacional. Estos datos proporcionaron

informacién contextual importante que complementa los resultados numéricos.

2.1.1.2 Método cuantitativo

Babativa (2018), manifiesta que la investigacién cuantitativa se apoya en la
estrecha relacion sujeto-objeto que busca la comprension y prediccion de la realidad
desde el punto de vista del extrafio objetivo y distante. Este enfoque sostiene que los
actores sociales pueden ser observados y los resultados obtenidos pueden ser actuados
objetivamente. Esto se hace posible a través de mediciones y relaciones de variables
establecidas matematicamente que ayudan a determinar diferentes causas en conexion

con los hechos de causalidad social que se pretende explicar.

El enfoque cuantitativo permitié medir de forma objetiva aspectos clave como la

eficiencia operativa, el cumplimiento de normativas y la frecuencia de practicas de
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atencion al cliente. Para ello, se disefi6 y aplico un cuestionario estructurado dirigido a
empleados y encargados de hoteles. Los datos fueron analizados estadisticamente para

identificar patrones y relaciones entre variables.

2.1.1.3 Método mixto
El enfoque cualitativo consiste en probar la teorfa mediante el uso de datos

basados en lo que el sujeto infiere. Este método no considera importantes las
observaciones numéricas de los pardmetros porque las observaciones se realizan mediante
interpretacién inductiva a diferencia del método cuantitativo, que trata centralmente el
andlisis de datos numéricos para permitir una evaluacion del fenémeno en estudio al darse
cuenta e inculcar el por qué o la causa que genera el problema con el objetivo de dar

evidencia medible a las conclusiones puestas sobre la mesa a partir del resultado. (Carlos

M, 2021)

El presente trabajo utiliz6 el método mixto, lo cual no implico solo la aplicacion
simultanea de técnicas cualitativas y cuantitativas, sino también su integracion en el
anélisis ¢ interpretacion de los resultados. Por ejemplo, los hallazgos del anlisis
estadistico permitieron identificar problemas comunes, mientras que las entrevistas
proporcionaron explicaciones detalladas de sus causas y consecuencias. Esta
complementariedad facilité un diagndstico méds completo y fundamento del sector

hotelero en Santa Marianita.

2.1.2 Diseiio de la investigacion

2.1.2.1 Investigacion descriptiva
Para Guevara Alban, Verdesoto Arguello, & Castro Molina (2020) La

investigacion descriptiva es una de las fuentes de datos importantes para completar el
estudio o investigacién dada; puede tomar diversas formas segin la naturaleza de la
investigacion y siempre debe estar respaldada por objetivos claros. En esta investigacion,
el investigador trata de ver y comprender las relaciones generales que existen con una

descripcion clara de eventos, objetos, operaciones y personas.

Este disefio nos permiti6 investigar y analizar el nivel de cursos existentes en las
industrias hoteleras de la localidad del sector de Santa Marianita en la ciudad de Manta.
Eso también forma una base sélida para investigar la cuestion de coémo el servicio al

cliente afecta el desempeflo de la empresa.

15



2.1.2.2 Método analitico
El método analitico es un proceso que debe ser observado en cada momento de

cada una de las etapas, ya sea que una de ellas tenga ese nombre. Sin embargo, al mismo
tiempo, la experimentacion es bastante importante para determinar los comportamientos
de la muestra analizada. Tanto como proceso, como diferentes partes que lo componen

(Nirian, 2019).

2.1.3 Poblacién y muestra

2.1.3.1 Poblacion
(Lépez & Fachelli, 2017) Indica que la poblacién es la totalidad de un fendmeno

determinado que se estudia; se refiere a la totalidad de las unidades de analisis que
componen ese fenémeno, que deben medirse en algin estudio con respecto a alguna
caracteristica que forma una entidad en un conjunto designado de N unidades que
constituyen una caracteristica de implementacion; esto se llama poblacion ya que
representa la totalidad del fendmeno en cuestion en relacion con cualquier investigacion
que se realice. Es el conjunto completo de unidades, sujetos o mediciones que tienen
algunas caracteristicas observables comunes y que se encuentran en una ubicacion

especifica en un momento dado durante el cual se realizara el estudio.

2.1.3.2 Muestra
Asi mismo, Lopez & Fachelli (2017) Definieron una “muestra” como una mera

seleccion de una poblacién mayor. Cuando el tema es el muestreo en estadistica,
simplemente estamos adoptando la palabra “muestreo™ para significar seleccionar una
muestra de la poblacion considerada. Esto es clave en todas las metodologias de ejecucion
de investigacion cuantitativa que utilizan elementos de la teoria del muestreo y la
probabilidad como aspectos fundamentales para elaborar la manera en que la muestra

elegida refleja las propiedades auténticas de toda la poblacién, que esta bajo estudio.

En la presente investigacion la muestra estuvo conformada por 14 personas
pertenecientes al personal de la empresa. La seleccion se realizé bajo un criterio de
muestreo no probabilistico intencional, considerando que se buscaba obtener informacion
de los actores directamente involucrados en la atencion al cliente y en la gestion

administrativa. Por ello, se incluyd al 100% del personal disponible en cada area de

trabajo (administrativa, de servicio y de cocina/bar).
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De esta manera, el tamafio de la muestra (14) se justifica en funcion de la
poblacién total accesible, garantizando la representatividad dentro del contexto especifico

de la investigacion

Tabla 1 Muestra seleccionada

Personal N. de Empleados Técnica
Administradores 3 Entrevista
Meseras 6 Encuesta
Coclnera 3 Encuesta
Bar tender 2 Encuesta
Total R 14 _-

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

2.1.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion
2.1.4.1 Entrevista
Con relacién Abarca, (2014) postula que “la técnica de la entrevista puede ser
entendida como el procedimiento de recogida de informacion a partir de la interaccion

entre dos 0 més personas, siendo la conversacion el instrumento principal” (p. 100).

Se entrevistd al director del hotel para hacer explicitas cudles son las necesidades
que plantean el hotel en cuanto a su nivel de formacion y cémo esto afecta al rendimiento

del personal.

2.1.4.2 Cuestionario
Para Meneses (2016) El cuestionario es uno de los instrumentos estandarizados y una
de las herramientas més importantes para la investigacion cuantitativa, en particular para los
métodos de encuesta. Basicamente, se utiliza para permitir a los cientificos sociales recopilar

informacién estructurada de una muestra de individuos plantedndoles una serie de preguntas.

La téenica del cuestionario constituyo la herramienta adoptada en el proyecto de
investigacion, a través de la formulacién de una serie de preguntas con alternativas
dirigidas al personal de produccion, con vistas a la obtencién de aquellas informaciones

que seran consideradas necesarias para el analisis.
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2.1.5 Analisis e interpretaciéon de resultados

2.1.5.1 Resultados de la entrevista realizada

Tabla 2 Andlisis de la entrevista

Principales retos en el trabajo diario

Interpretacion

La principal dificultad del entrevistado es
gestionar las expectativas y emociones de
los clientes. Incluso cuando el personal
tiene una actitud positiva, no tiene, y a
menudo no puede tener, un control directo
sobre el comportamiento de los clientes.
Como él lo expreso, la visién ortodoxa
sugiere ser capaz de empatizar con los
clientes y encontrar soluciones para

satisfacer sus expectativas.

Implicaciones

Esto subraya la importancia de la
formacién en habilidades blandas de
empatia y comunicacién efectiva y en
resolucion de conflictos, que resultaran

importantes con clientes

para tratar
dificiles y, al mismo tiempo, mantener

altos niveles de satistaccion,

Formacion cuando se incorpora personal nuevo

Interpretacion

El entrevistado sefiala que los nuevos
empleados reciben formacién durante 5
dias. Esto implicaria que existe una

induccion organizada para que los

empleados se familiaricen con las

funciones basicas del hotel

Implicaciones

Si bien la formacion inicial parece

suficiente para abordar las tareas

esenciales, cinco dias podrian no

considerarse suficientes para dotar al
personal de todas las habilidades
necesarias en la prictica. Especialmente
en un entorno dindmico como un hotel,

como se temia con razén.

Frecuencia con la que se ofrecen seminarios y talleres:

Interpretacion
Se menciona que los seminarios y talleres

las

son poco frecuentes, pero que

Implicaciones
Esto podria significar que existe la

oportunidad de mejorar el enfoque en la

18



estan

reuniones tan frecuentes muy

centradas en la productividad. Esto
demuestra, por tanto, que si bien se busca
la eficiencia operativa, la formacion
continua no es algo que se repita todo el

tiempo.

Areas que necesitan mas formacion:

Interpretacion

El entrevistado cree que el servicio al
cliente y la gestiéon administrativa son las
drcas a las que se debe prestar mas
atencion. Para la satisfaccion del huésped,
el servicio al cliente es pertinente,
mientras que en el caso de la planificacion
y la eficiencia operativa, la clave es la
gestion administrativa. También se afirmé
que la formacion para el personal
eventual, que no cubre a los trabajadores
de tiempo completo, a veces se deja sin
realizar.

Interpretacion

El entrevistado cree‘ firmemente en la
realizacion de seminarios y talleres
practicos y dice que esto mejoraria el
servicio en el hotel. El apoyo brindado
refleja esta creencia de que la capacitacion
continua tiene un efecto afirmativo en la
calidad del servicio.

Seglin esto, la capacitacion mas efectiva es
tomadas

la tedérica y la practica

formacion continua, ya que una mayor
cantidad de seminarios o talleres practicos
empleados

podrian mantener a los

actualizados y mejorar su rendimiento.

Implicaciones

La formacién debe realizarse en estas dos
reas prioritarias porque ambas tienen un
impacto directo en la calidad del servicio
y el funcionamiento del hotel. Ademds, es

necesario capacitar a los empleados

temporales, y es una necesidad que no se
puede dejar de lado porque su desempefio

también crea la experiencia del cliente.

Implicaciones
Tener un programa regular de seminarios

y talleres practicos desarrollard las

competencias del personal y la calidad

general del servicio. Esto también

garantizard la  satisfaccion de un

desempefio de calidad tanto para los
empleados como para los clientes..
Esto enfatiza mucho la adopcién de un

de combinado

enfoque capacitacion
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simultaneamente. Ya que, segin ¢l, la

teoria proporciona el conocimiento
esencial y la practica posterior ayuda a
aplicar ese conocimiento de manera

efectiva.

mediante el cual el aprendizaje no solo
implica impartir teoria, sino que va un
paso mas alla para que el alumno adquiera
practicamente la habilidad en cuestién.

Combinar ambos podria ser la solucion

definitiva para una capacitacion efectiva.

Impacto de la capacitacion en la experiencia del cliente:

Interpretacion Implicaciones

Hay que realizar capacitacion, pero los

Se destacd que con la capacitacion incentivos también son importantes en la

adecuada se puede lograr una mejora motivacion. Los programas desarrollados

combinar la capacitacion con

significativa en el nivel de servicio y para

experiencia del cliente. Sin embargo, esto beneficios atractivos podrian resolver dos

también estd relacionado con el hecho de problemas al aumentar la satisfaccion

tanto de los clientes como de los

que los incentivos y beneficios para los

empleados son igualmente importantes empleados, proporcionando un ciclo

para mantenerlos motivados y retenerlos.  positivo que beneficia a la empresa en su

conjunto.

Nota: La tabla resume los resultados oblenidos de la entrevista realizada al
Administrador del hotel Villa Kite, destacando puntos clave sobre los desafios en los
procesos diarios dentro de su nivel de capacitacion.

Fuente: Lépez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Andlisis general de la entrevista

En general, se puede decir que en esta entrevista se detectd puntos positivos en
cuanto al hotel puesto que tiene una aptitud basica para la formacién y un buen
planteamiento de la formacién continua. Como puntos débiled se podria decir que
deberian mejorar la frecuencia de las formaciones, cubrir muy bien tanto la atencién al
cliente como la gestién administrativa, hacer una normalizacion entre el trabajo de clase
y el trabajo de campo con un poco de motivacién al personal que haga saltar
cualitativamente el rendimiento del equipo y la atencién al cliente. La empresa deberia
invertir més recursos en formacion y ejecutar un sistema de incentivos al trabajo mas duro

con sus empleados para mejorar la eficiencia y los servicios.
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2.1.5.2 Resultados del cuestionario realizado

Pregunta 1: ;Ha recibido capacitaciones relacionadas con su puesto en el ultimo afio?

Hustracion 3 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 1

Ha recibido capacitaciones
relacionadas con su puesto en el
altimo afio?

msi

mNo

WNo recuerd

Fuente: Ldpez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 2: ;Cuanto tiempo lleva trabajando en el sector hotelero?

Ilustraciéon 4 Grafico de Distribucion de frecuencia pregunta 2

- 2 - (Cuanto tiempo lleva trabajandd--
: en el sector hotelero?

mMenos de 1 afio
mEntre 2 a 3 afios
mentre 3 a 5 aﬁos'i

mMas de 5 afios

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].
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Pregunta 3: ;Considera que las capacitaciones recibidas han sido utiles para mejorar
su desempefio?

Tlustracion 5 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 3

3. ¢Considera que las
capacitaciones recibidas han sido
utiles para mejorar su desempefio?

mSi
mlo
mlo he recibido

capacitacén i

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 4: ;En qué temas considera que necesita mds capacitacién?

Tlustracién 6 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 4

JEn qué temas considera que
necesita mas capacitacion

mAtencién al cliente

mMantenimiento

mTécnicas de limpieza
y mantenimiento

mResolucion de
conflictos

mUso de herramientas
tecnologicas L

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].
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Pregunta 5: ;Qué modalidad de capacitacion prefiere?

Hlustracion 7 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunia 5

- 5. iQué modalidad de
capacitacién prefiere?

mVvirtual
@Presencial

mMixta

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacién interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 6: ;Qué duracion le parece més adecuada para un taller prictico?

Hustracién 8 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 6

6. ;Qué duracion le parece mas
adecuada para un taller practico?

mMenos de 2 horas |

mEntre 2 a 4
horas

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 7: ;Estaria interesado/a en participar en seminarios o talleres que mejoren
sus habilidades laborales?
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Tustracion 9 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 7

7. ¢ Estaria interesado/a en participar
en seminarios o talleres que mejoren
sus habilidades laborales?

msi

WNO |

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kife, seclor Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 8: ;Qué caracteristicas valora mas en un programa de capacitacion?
Hustracion 10 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 8

8. ;Qué caracteristicas valora masen
un programa de capacitacion?

mExperiencia del
capacitador

wPracticas aplicables
al dia a dia

mCertificaciédn al
finalizar

mHorarios flexibles

mMaterial de apoyo

e S

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacién interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Pregunta 9: ;Qué horario le parece més conveniente para asistir a una capacitacion?
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Tlustracion 11 Grdfico de Distribucion de frecuencia pregunta 9

9. ;Qué horario le parece |
mas conveniente para
asistir a una capacitacién?

mMafiana

mTarde

mNoche

Fuente: Lopez, B. (2024). Informacion interna del Hotel Villa Kite, sector Santa
Marianita, Manta [Datos no publicados].

Andalisis general de la encuesta

Los resultados de la encuesta evidencian que el 75% de los empleados no han
recibido capacitaciones en el Gltimo afio, lo cual refleja la ausencia de un proceso de
capacitacion continua dentro de los hoteles y restaurantes del sector Santa Marianita. Este
hallazgo responde al diagnéstico de las necesidades del personal y coinciden con lo
planeado por Bermudez Carillo (2015) , quien sostiene que la capacitacién no debe
limitarse a la transmisiéon de conocimientos técnicos, sino que debe garantizar la

adaptacién al cambio organizacional.

En relaciéon con la utilidad de las capacitaciones recibidas, el 25% de los
empleados sefiald que no fueron efectivas. Este resultado demuestra que, ademds de la
escasez de programas, los que se implementan no estén respondiendo plenamente a las
expectativas ni a las necesidades del personal. Jara, Asmat y Albarca (2018) afirman que
la capacitacién debe entenderse como una inversion que genera un impacto positivo en el
rendimiento; sin embargo, en este caso, los datos muestran que la organizacién no ha

logrado es impacto esperado.

En cuanto a las 4reas prioritarias de capacitacion, los empleados identificaron la
resolucién de conflictos con el 50%, seguida de la atencion al cliente con el 25% y el
mantenimiento con el 25%. Esto se relaciona con el objetivo de analizar las necesidades
del personal, al revelar que los trabajadores demandan tanto habilidades interpersonales
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como técnicas. Este resultado es coherente con lo indicado al marco tedrico, ya que la
literatura Garcfa, Lugones & Lozada (2006) resalta la importancia de metodologias
activas, como los seminarios que promuevan el aprendizaje practico y la resolucion de

problemas en grupo.

Finalmente, respecto a la modalidad de capacitacion, la mayoria de los empleados
expresd su preferencia por una formacién presencial con un 75% de corta duracion de
menos de 2 horas con un enfoque eminentemente practico. Este hallazgo aporta para
elaborar el programa de seminarios y talleres practicos, puesto que orienta la estructura
del contenido del plan de capacitacion que se propone. En linea con lo planteado por
Schwabe y Dufresne (2016), un programa debe ser un conjunto estructurado de
actividades que adapten a las necesidades y contexto de los participantes, lo cual en este
caso implica priorizar la prespecialidad, la brevedad y la aplicabilidad inmediata de los

contenidos.

En sintesis, el anélisis revela que los empleados requieren capacitaciones mas
frecuentes, practicas y adaptadas a su realidad, especialmente en temas de resolucion de
conflictos y atencion al cliente. Por tanto, la organizacién necesita redisefiar su estrategia
de formacién para responder de manera efectiva a estas demandas, lo cual redundaréa en
un mejor desempefio individual y colectivo, asi como en la calidad del servicio ofrecido.

(Garcia, Lugones, & Lozada, 2006)
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CAPITULO 111

PROPUESTA
Titulo de la propuesta
Contenido y Estructura del programa de seminarios y talleres practicos, enfocado

en las dreas claves de mejora detectadas en las necesidades de capacitacion del personal

de los hoteles y restaurantes del sector Santa Marianita de la ciudad de Manta

Justificacion

Esta propuesta se desarrolla a partir de los hallazgos obtenidos de la metodologia
propuesta en el Capitulo 11 de la investigacion. De acuerdo a los mecanismos de
evaluacion implementados, los resultados de las entrevistas y encuestas realizadas a los
trabajadores de las empresas hoteleras y restaurantes de la ciudad de Manta, se evidencio
la necesidad urgente de disefiar un programa de seminarios y talleres pricticos que atienda
al desarrollo de habilidades para los trabajadores en algunas areas criticas que demandan
una prestacién de servicios de calidad asegurada, y este sector no es la excepeion:
atencién al cliente, resolucion de conflictos y mantenimiento técnico. La presente
propuesta buscé crear un programa de capacitacion con estructura y accesibilidad,
considerando tanto la modalidad presencial como la semipresencial para programas de
capacitacion de duracion adecuada sin interferir en la operacion diaria de las empresas.
El objetivo también fue brindar una capacitacion préctica en la que el aprendiz comenzara
a aplicar lo aprendido en la capacitacion al dia siguiente con respecto a la mejora de los
procesos internos, asegurando asi la satisfaccion del cliente. Con la implementacion de
estos seminarios y talleres se busca que el personal adquiera contenidos que les permitan
mejorar su desempefio, incrementar la eficiencia operativa y reducir los riesgos de errores
que generen problemas tanto para el personal como para los clientes. De esta manera se
contribuird a mejorar la calidad del servicio entre las empresas hoteleras y de restaurantes

de Manta, mejorando la competitividad dentro del sector y garantizando una experiencia

adecuada para todos los clientes.

Presentacion del disefio de un programa de seminarios y talleres practicos

para empresas hoteleras y restaurantes de la ciudad de Manta, sector Santa
Marianita.
El plan de capacitacién mediante seminarios y talleres practicos que se presenta a

continuacién se basa en cinco moédulos previamente estudiados y seleccionados, para ser
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desarrollados en el corto plazo. Con este plan, idealmente, se lograria disminuir la

diferencia que se not6 como resultado del estudio entre la realidad del entorno y la

vinculacién con las necesidades que los colaboradores dentro de este sector demandan en

materia de capacitacion.

Desarrollo de Areas Claves en Atencién al Cliente, Gerencia y Resolucion de

Conflictos con Seminarios, Talleres Practicos y Teéricos al Ofrecer un Servicio de Alta

Calidad y Productividad del Sector de Santa Marianita en el que incluyen plenamente los

requerimientos y necesidades proyectadas tal como se refleja en los resultados de la

entrevista.

El programa de seminarios se esquematiza en cinco moédulos de la siguiente

manera.

e

Atencion al cliente

Comunicacion eficaz y trabajo en equipo

Manejo de conflictos

Gestion adecuada de las administraciones para la productividad

Formacién del personal eventual

MECANISMO DE EVALUACION POST CAPACITACION

MOMENTO
INSTRUMENTO TIPO OBJETIVO DE RESPONSABLE
APLICACION
Encuesta de satisfaccion | Cuantitativo | Medir la Al finalizar cada | Facilitador/Coordinador
percepcion del | médulo.
participante,

metodologia y
aplicabilidad.

Evaluacion préctica

Cuantitativo

Verificar la
aplicacion de
conocimientos
en situaciones
reales o
simuladas.

Al finalizar cada
modulo.

Facilitador

Entrevista a empleadores

Cualitativo

Identificar
cambios en el

2-4 semanas
después del

Investigador/Coordinad
or

desempefio del | programa.
personal
capacitado.
Comparacién de Cuantitativo | Medir mejoras | Antes y 1 mes Area administrativa
indicadores operativos en tiempo, después del
programa.
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errores, quejas,
etc.

Autoevaluacion del Cualitativo | Fomentar la Al cierre del Participante

participante reflexion sobre | programa.
el aprendizaje
y su
aplicacion.

Elaborado por: Britney Lopez, 2024

PRESUPUESTO ESTIMADO (REFERENCIAL)

ITEMS DESCRIPCION SUBTOTAL (USD)

Honorarios de facilitadores | 5 modulos (1 facilitador $1,000.00
por modulo).

Material didactico Manuales, hojas de $200.00
trabajo, certificados.

Algquiler de espacio y Salén equipado+proyector | $300.00

equipos y sonido (5 dias).

Coffee break Refrigerios para los $450.00
participantes (5 jornadas).

Transporte y logistica Traslados y organizacion | $150.00

basica general.

Total estimado: $2,100.00
Elaborado por: Britney Lopez, 2024
MODULO #1 ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Fortalecer conocimientos sobre las formas de abordar los desafios y de
hacer [o mejor posible para ofrecer un servicio excelente, entendiendo las necesidades de

cada cliente y buscando siempre superar sus expectativas.

Contenido del médulo: En este modulo se ensefiaran las respuestas adecuadas
para manejar situaciones complicadas, especialmente con clientes dificiles o quejosos. El
seminario se enfocara en habilidades como la comunicacion clara, escuchar activamente,
ser empético y saber resolver problemas, para convertir una queja en una oportunidad de

mejorar el servicio.

Resultados esperados: Dentro de los resultados se espera que los participantes

mejoren cada una de las debilidades encontradas en el proceso con el fin de poder brindar
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una excelente atencion hacia los clientes y asi mismo se pueda generar una experiencia

memorable, esto se logra poniendo en préctica los temas del modulo 1.
MODULO #2 COMUNICACION EFICAZ Y TRABAJO EN EQUIPO

Objetivo: Identificar y superar las barreras de la comunicacion, la escucha activa

y como transmitir mensajes de manera eficaz a los compaiieros de trabajo.

Contenido del médulo: El seminario hace énfasis al trabajo en equipo, y pondra
de manifiesto cémo los distintos departamentos deben trabajar juntos para alcanzar
objetivos comunes reduciendo las barreras interdepartamentales. Las técnicas para
gestionar los factores dindmicos de grupo tendrén en cuenta la delegacion, la resolucién
de conflictos y la toma de decisiones conjunta. Para que todo esto sea posible, se
promovera la integracion de los distintos departamentos del hotel, como la recepcion, la
cocina, el servicio de limpieza y el servicio de atencién al cliente, de forma que todos

trabajen en armonia para mejorar la experiencia del cliente.

Resultados esperados: Dentro de los resultados se espera que el personal de los
hoteles o restaurantes puedan trabajar con una mayor coordinaciéon y un equilibrio mas
armonioso, para ser mds precisos, comunicarse y colaborar mejor. Por lo tanto, esto
aportaré eficiencia y calidad al servicio al cliente, ya que cada drea tendrd la capacidad

de desarrollar un trabajo mucho mejor para satisfacer las necesidades especificas de los

huéspedes.
MODULO #3 MANEJO DE CONFLICTOS

Objetivo: Desarrollar técnicas que ayuden al personal en la gestion eficaz de
conflictos internos y externos con el fin de que se pueda lograr una resolucion
constructiva de disputas con las herramientas necesarias para mantener la calma,

encontrando soluciones que ayuden a ambas partes.

Contenido del médulo: Este médulo se centraré en la identificacion y resolucion
de conflictos de forma eficiente sin afectar a la calidad del servicio en el lugar de trabajo.
El personal debe ser capaz de identificar las fuentes comunes de conflicto, incluidas las

expectativas incumplidas, los malentendidos y las diferencias de personalidad.

Resultados esperados: Uno de los resultados esperados de este seminario es que
el personal se sienta adecuadamente preparado para gestionar y resolver conflictos con

confianza y profesionalismo.
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MODULO #4 GESTION ADECUADA DE LAS ADMINISTRACIONES
PARA LA PRODUCTIVIDAD

Objetivo: Mejorar las habilidades administrativas del personal de hoteles o
restaurantes, preparandolos de tal manera que ellos puedan organizar y manejar las
operaciones diarias, creando una planificacién adecuada y asi poder lograr que los

procesos administrativos respalden los esfuerzos para que funcione sin problemas.

Contenido del modulo: Se presentardn diversas herramientas y sistemas para
agilizar los procesos administrativos, desde la gestion de reservas hasta la integracion del

control de inventario y la vinculacion de la gestion de costes y la gestion de recursos

humanos.

Resultados esperados: Para estc modulo se espera que los participantes puedan
identificar mejores formas de planificar de forma més eficaz las actividades diarias, la

calidad del servicio y el buen funcionamiento.
MODULO #5 FORMACION DEL PERSONAL EVENTUAL

Objetivo: Permitir que los trabajadores eventuales, aquellos que tienen una
permanencia corta en el hotel, puedan adaptarse rapidamente y asi mismo puedan ofrecer

un servicio a la par como el del personal permanente.

Contenido del médulo: En este modulo se trataran algunos temas claves que
permitirdn a los trabajadores eventuales adaptarse rdpidamente al entorno laboral del
hotel. Esto incluird la cultura organizacional del hotel o restaurante, ademds de un
recorrido por los procedimientos y estdndares existentes de tal manera que se pueda

asegurar que el personal eventual sea capaz de brindar un servicio de calidad.

Resultados esperados: En este modulo se espera que el personal eventual pueda
familiarizarse con el hotel o restaurante, al instante y asi pueda producir su trabajo con el
mismo esténdar que el personal fijo. Del mismo modo, ellos conoceran el valor del buen
trabajo en equipo y la cooperacién que generardn buenas condiciones de trabajo y también

afianzardn su integracion en el puesto que se los ha colocado.

A continuacién, se muestra el programa de talleres practicos, el cual se

esquematiza en cinco moédulos de la siguiente manera:
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1. Simulacion de Atencion al Cliente
2. Dindmica de Comunicacion Interdepartamental
3. Transformar el Conflicto en Oportunidad

4 Optimizacion de Procesos Operativos

5. Integracion Rdpida del personal eventual con Procedimientos

Claves del Hotel o Restaurante
MODULO #1 SIMULACION DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo: Aplicar las habilidades de atencion al cliente de forma muy practica a

través de simulaciones realistas con el cliente y el personal laboral.

Actividades del mdédulo:

o Los participantes se dividiran en grupos de trabajo y realizardn
simulaciones sobre situaciones comunes relacionadas con el servicio al cliente en
un hotel: quejas sobre el servicio, solicitudes especiales, clientes insatisfechos.

] El personal serd de los diferentes departamentos del hotel o
restaurante (recepcion, limpieza, etc.) mientras que los "clientes" expresardn sus
quejas o expresaran sus necesidades.

o Cada equipo trabajard durante el perfodo de un tiempo determinado
para resolver la situacién de la mejor manera posible: logrando una comunicacién
clara, empatia y una solucion rapida.

° Cuando se acabe el tiempo, los compaifieros y los facilitadores
darén su opinién sobre lo que salio bien y lo que se podria mejorar para la proxima
vez en cada simulacion.

Resultados esperados: Permitir al personal sentirse experimentado en lo que se

necesita para brindar un excelente servicio, resolviendo adecuadamente las quejas para

poder crear interacciones positivas con los clientes.

MODULO #2 DINAMICA DE COMUNICACION
INTERDEPARTAMENTAL

Objetivo: Mejorar la comunicacion interna en los distintos departamentos del
hotel o restaurante para que el personal pueda apreciar el valor de la comunicacion en la

coordinacion y la prestacion de un servicio de calidad.
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Actividades del médulo:

o Los participantes se dividirdn en grupos en el que representen los
distintos departamentos de un hotel o restaurante (recepcion, limpieza, cocina,
etc.).

o Se les dard un escenario de colaboracién entre departamentos para
la resolucién de problemas, como cuando un cliente necesita un servicio rapido o
algo que surgié debido a una falta de comunicacion entre el personal de cocina y
recepeion.

° Cada equipo tendréd el mandato de ejecutar tareas especificas que
implican la coordinacién con otros departamentos para ¢jecutar de manera
eficiente la solicitud realizada por el cliente.

U Esto se manifestard en una comunicacion constante y eficaz que se
debe implementar entre los equipos durante y después de la actividad.

® Tan pronto finalice la actividad, se debe permitir a los participantes
reflexionar sobre cuél fue el problema y c6mo podrian haberse comunicado mejor

en su lugar de trabajo al respecto.

Resultados esperados: Podemos esperar que este moédulo una la integracion y el
trabajo en equipo, asi mismo pueda permitir realizar un flujo libre y una conversacion

entre los empleados para garantizar una experiencia sin errores para los clientes.
MODULO #3 TRANSFORMAR EL CONFLICTO EN OPORTUNIDAD

Objetivo: Mejorar la relacion entre el personal que labora en el Hotel o
Restaurante y el cliente, creando cambios positivos en el entorno gestiondndolo a través

de la reflexion, mejorando la comunicacién y fomentando la colaboracion.

Actividades de] modulo:

° Los participantes se dividirdn en grupos pequefios y cada grupo
reflexionara sobre un conflicto que pueda haber ocurrido en el trabajo.

° Mientras realizan la actividad, tienen que responder algunas
preguntas sobre qué emociones habria generado el conflicto y sus consecuencias,

o cdmo se podria haber gestionado mejor.
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o Se les pedira a los participantes que piensen en como podrian haber
resuelto el conflicto descrito de una manera mejor y positiva.

° A esto le seguiria como transformar el conflicto en una oportunidad
para la mejora de: lecciones aprendidas, mejores formas de comunicacion y
aspectos positivos, como tener mds empatia o una mayor colaboracion.

o Cada grupo compartird con el resto de compafieros sus
conclusiones respecto a lo ocurrido en el escenario y las acciones concretas para
mejorar la situacion.

e Finalmente, los participantes expresardn como se sienten respecto
a convertir los conflictos en oportunidades y qué herramientas de resolucion de
conflictos pueden aplicar en el futuro, asegurdndose de gestionar bien las

emociones y la comunicacion en situaciones dificiles.

Resultados esperados: Se pretende que el personal pueda identificar maneras
efectivas en cuestion de mejora en la comunicacion interna, aumentar la empatia entre
ellos y los clientes, transformando los conflictos en oportunidades y asi poder fortalecer

el trabajo en equipo mejorando la experiencia.

MODULO #4 GESTION ADECUADA DE LAS ADMINISTRACIONES
PARA LA PRODUCTIVIDAD

Objetivo: Adquirir conocimientos de cémo optimizar el proceso administrativo
de un hotel o restaurante para lograr una mayor eficiencia y un minimo de errores, con

especial énfasis en las dreas de reserva, inventario y programacion.

Actividades del modulo:

o Los participantes identificaran las ineficiencias en los procesos
comunes que se siguen en los hoteles o restaurantes (proceso de check-in,
asignacién de habitaciones, gestion de inventario de suministros, reservas, etc.).

o Los participantes trabajardn en equipos para analizar cada proceso
y realizar sugerencias para mejorarlos en términos de optimizacion de tiempo y
recursos sin comprometer la calidad del servicio.

° Se les brindardn herramientas para definir un flujo de trabajo
efectivo, asi como para detectar obstéculos y organizar un sistema que minimice

el error humano y maximice la productividad general.
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o Los grupos presentardan sus propuestas al final del taller y recibirdn
retroalimentacion sobre la posibilidad de implementar sus soluciones en entornos

de trabajo, reales para impulsar la eficiencia operativa.

Resultados esperados: Se procura crear un entorno altamente eficaz, donde el
personal trabaje de manera 4gil y coordinada, aprovechando las tecnologfas para reducir

los tiempos de espera, minimizar errores humanos y maximizar el uso de recursos.

MODULO #5 INTEGRACION RAPIDA DEL PERSONAL EVENTUAL
CON PROCEDIMIENTOS CLAVES DEL HOTEL O RESTAURANTE

Objetivo: Integrar al personal eventual en el equipo del hotel o restaurantes desde
el primer dia, sin importar su permanencia corta. Al realizar lo dicho generamos un

ambiente de trabajo colaborativo y de confianza.

Actividades del modulo:

o Los participantes se presentaran para empezat a generar confianza.

a Se realizardn simulaciones de un proceso comun en el: che-in,
gestion de reservas y representacion de un escenario de servicio al cliente.

° Los participantes practicaran estas actividades continuamente para
que puedan obtener conocimientos, de tal manera que al momento de realizarlos
esto se pueda llevar a cabo correctamente.

o A través de estas practicas los participantes tendran la oportunidad

de familiarizarse con las situaciones que se encontrardn a lo largo de su trabajo.

Resultados esperados: Se busca que el personal pueda familiarizarse con las
actividades que se realizan dentro del hotel o restaurante, lo que les permitira integrarse
de manera rapida, puedan desempefiar sus funciones con seguridad y asi mismo, puedan

aportar de manera efectiva al equipo de trabajo.

35



DESCRIPCION DE LOS CONTENIDOS MINIMOS EN RELACION A
LOS SEMINARIOS

Tabla 3 Descripcion de los contenidos de los seminarios

| TIEMPO EN | MODULOS
| SEMANAS

CONTENIDOS MINIMOS

2

‘ ATENCION AL
CL[ENTE

' COMUNICACION
' EFICAZ Y TRABAJO
| EN EQUIPO

i
i

MANEJ O DE

Simulaciones de situaciones comunes en el

~_mejora continua en simulaciones.
Trabajo en equipo y colaboracién

CONFLICTOS

| GESTION
| ADECUADA DE LAS
ADMINITRACIONES
PARA LA
PRODUCTIVIDAD

- conflicto en el lugar de trabajo.
- Manejo de expectativas incumplidas y

| del servicio.

FORMACION DEL
PERSONAL
| EVENTUAL

i
i

i
i

Procedimientos y estandares del hotel o
' restaurant: guia para el personal eventual.

servicio al cliente en el hotel o restaurante.
Resolucién de quejas y solicitudes especiales.
Técnicas de comunicacion clara. |
Evaluacién de desempefio: retroalimentacion Y |

interdepartamental. ;
Resolucion de barreras interdepartamentales.
Gestion de factores dinamicos de grupo:
delegacion y resolucion de conflictos.

Toma de decisiones conjunta para el éxito del
equipo.

Integracién de departamentos del hotel o
restaurantes, para mejorar la experiencia del
cliente.

Tdentificacién de las fuentes comunes de

malentendidos.
Diferencias de personalidad y su impactoen el |
trabajo en equipo. 1
Resolucidn de conflictos sin afectar la calidad

Herramientas pala la gestlon eficiente de las
reservas.

Sistemas de control de inventario y su
integracion en los procesos administrativos.
Vinculacion de la gestion de costes con los
procesos administrativos.

Adaptacién rapida al entorno laboral.

|
| Servicio de calidad a través de la capacitacion ‘
| del personal eventual.

|

Elaborado por: Britey Lopez, 2024
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DESCRIPCION DE LOS CONTENIDOS MINIMOS EN RELACION A LAS
ACTIVIDADES DE LOS TALLERES PRACTICOS

Tabla 4 Descripcion de los contenidos de los talleres prdacticos

TIEMPO
EN
SEMANAS

MODULOS

CONTENIDOS MINIMOS

2

SIMULACION DE
ATENCION AL CLIENTE

Comunicacion clara y efectiva.
Técenicas de escucha activa

La importancia de la empatia en el
servicio al cliente.

Resolucion de problemas y manejo de
quejas.

DINAMICA DE
COMUNICACION
INTERDEPARTAMENTAL

Comunicacion eficaz y continua para
la ejecucién de solicitudes del cliente.
Reflexion y mejora continua:
evaluacion de la comunicacion y
coordinacion en el lugar de trabajo.
Trabajo en equipos
multidepartamentales para la
resolucion de problemas.

TRANSFORMAR EL
CONFLICTO EN
OPORTUNIDAD

Reflexién sobre conflictos laborales.
Gestidén positiva de conflictos:
estrategias para resolver situaciones
dificiles.

Transformacion de conflictos en
oportunidades para el crecimiento y
mejora.

Aplicacion de herramientas de
resolucion de conflictos a futuro.

OPTIMIZACION DE
PROCESOS OPERATIVOS

Identificacion de ineficiencias en los
procesos comunes del hotel o
restaurante.

Anélisis de procesos y propuestas para
optimizar tiempo y recursos.
Herramientas para definir flujos de
trabajos efectivos y minimizar errores
humanos.

Presentacion de propuestas de mejora
y evaluacion de su implementacion en
el entorno de trabajo.

INTEGRACION RAPIDA
DEL PERSONAL
EVENTUAL CON
PROCEDIMIENTOS
CLAVES DEL HOTEL

Dinamicas de presentacion para
fomentar la confianza entre los
participantes.

Simulaciones de procesos comunes:
chek-in, gestion de reservas y servicio
al cliente.
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Practica continua para perfeccionar
habilidades y ejecutar procesos con

facilidad.

Elaborado por: Britney Lopez, 2024

INDICADORES DE EXITO
INDICADOR UNIDAD DE META FUENTE DE
GENERAL MEDIDA ESPERADA VERIFICACION
Nivel de Encuesta-post 90% de Encuestas

satisfaccion de los
participantes con el
programa.

capacitacion.

satisfaccion.

aplicadas a los
participantes.

Nivel de aplicacion
de lo aprendido en
el lugar de trabajo.

Entrevistas o
seguimiento al
desempefio.

75% de
implementacion.

Supervision y
entrevistas con
empleadores.

Tasa de asistencia
al programa
completo.

Porcentaje de
asistencia.

85% de asistencia
continua.

Lista de asistencia
y control de firmas.

Elaborado por: Britney Lopez, 2024

CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tabla 5 Cronograma de trabajo

SEMANA MODULO ESTRATEGIAS RESPONSABLES

. DIDACTICAS
1 Seminario  Guias, Preguntas,
Y Taller Actividades
Practico Practicas
Modulo #1
2 Seminario Guias, Preguntas,
Y Taller Actividades
Practico Practicas
Modulo #2
3 Seminario Guias, Preguntas,
Y Taller Actividades
Practicas

Profesional En
Relacion A Los

Tema En Mencion

Personal

77777 Personal
Profesional En
Relacion A Los

Tema En Mencién

Personal

Profesional En

HORAS/DIAS HORAS
~ TOTALES
3 Dias, 6 Horas

(2h/Dia)
3Dias,  6Horas
(2h/Dia)

~ 3Dfas,  6Horas
(2h/Dia)



Practico Relacién A Los

Modulo #3 Tema En Mencién
" 4 Seminario Guias, Preguntas,  Personal 3 Dfas,
Y Taller Actividades Profesional En (2h/Dia)
Practico Practicas Relacidén A Los
Modulo #4 Tema En Mencion
5 Seminario ﬁaés: ﬁfggﬁntas, Personal 3 Dias,
Y Taller Actividades Profesional En (2h/Dia)
Practico Practicas Relacion A Los

Modulo #5 Tema En Mencion

Elaborado por: B}itneyiﬁpez',_ 2024
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CONCLUSIONES

El diagndstico realizado evidencid que el personal de hoteles y restaurantes del
Sector Santa Marianita presenta necesidades criticas de capacitacion en dreas
como atencidn al cliente, comunicacion efectiva y protocolos de seguridad. Estas
deficiencias limitan la calidad del servicio y afectan directamente la satisfaccion

de los clientes, por lo que atenderlas se convierte en una prioridad estratégica para

el sector.

Se constatd que los establecimientos carecen de programas de capacitacion
estructurados y permanentes, lo que revela una falta de planificacion a largo plazo
en el desarrollo de talento humano. Esta situacidén impacta negativamente en la
productividad y genera rotacién de personal, lo que disminuye a competitividad

de las empresas en el mercado turistico.

El anélisis de los resultados confirmo que los seminarios y talles practicos, cuando
estan bien disefiados, constituyen una alternativa eficaz para mejorar el
desempeifio laboral. Estos espacios formativos no solo fortalecen as competencias
técnicas e interpersonales, sino que también elevan la motivacion del personal,

aportando beneficios directos a la sostenibilidad y competitividad del sector

hotelero en Santa Marianita.
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RECOMENDACIONES

Establecer un sistema de evaluacidn y retroalimentacién continua que incluya
encuestas de satisfaccion, entrevistas y seguimiento del desempefio del personal.
De esta forma, se podrd medir la efectividad de la capacitacion e introducir ajustes

oportunos que aseguren su relevancia en el tiempo.

Incorporar la capacitacion como parte del plan estratégico de cada establecimiento
turistico, integrdndola dentro de los objetivos institucionales y no solo como
actividades aisladas, asegurando que el proceso formativo tenga continuidad en el
tiempo, cuente con recursos asignados y contribuya directamente al logro de las

metas organizacionales.

Promover una cultura organizacional orientada al aprendizaje permanente,
incentivando a los trabajadores a participar activamente en los programas de
formacién mediante reconocimientos, certificaciones internas o beneficios
adicionales. De esta manera, se generard un entorno laboral positivo en el que ¢l

personal se sienta motivado y comprometido con la excelencia en el servicio.
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Figure 1 Hotel "Villa Kite" Figure 2 Entrada del Hotel "Villa Kite"

Figure 3 Recepcién del Hotel "Villa Kite" Figure 4 Entrevista al Administrador del Hotel
“Villa Kite”
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Figure 5 Piscina Hotel "Villa Kite" Figure 6 Encuesta a la Mesera del Restaurante

Figure 7 Entrevista al Bartencler Figure 8 Habitaciones del Hotel "Villa Kite"
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Figure 9 Lavanderia del Hotel "Villa Kite"

Figure 11 Encuesta a la cocinera del Hotel "Villa ~ Figure 12 Encuesta al personal de mantenimiento
Kite"
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Figure 13 Observacién del proceso de Figure 14 Restaurante
mantenimiento de la habitacion
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Hustracion 12 Encuesta para el personal operario
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Hustracion 13 Encuesta para el personal operario
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Tlustracién 14 Entrevista para el personal administrativo




