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Resumen

La investigaciéon tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa DM
hoteles Ayacucho, 2024, el tipo de investigacién fue cuantitativo, de nivel descriptivo de
propuesta, disefio no experimental de corte transversal, se tomé una poblacién muestral de
10 trabajadores, para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 12 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: Con
respecto a la capacitacion, el 90% de los colaboradores indicaron que algunas veces
realizan la capacitacion dentro del tiempo establecido, el 80% de los colaboradores
mencionaron que nunca se planifica la capacitacion considerando los costos adecuados, el
100% de los colaboradores indicaron que siempre se realizan evaluaciones periddicas para
medir el impacto de la capacitacion. Seguidamente en relacion con el desempefio laboral,
el 100% de los colaboradores indicaron que siempre los colaboradores muestran disciplina
en sus tareas diarias, el 90% de los colaboradores sefialaron que algunas veces los
colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa. Se concluye que la falta de
programas estructurados de capacitacion y la carencia de habilidades directivas en los
lideres afectan el desempefio laboral de los colaboradores en DM Hoteles Ayacucho.
Ademads, se evidencia que la actitud cooperativa y el trabajo en equipo no se desarrolla de

manera uniforme, lo cual impacta la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes.

Palabras clave: capacitacion, desempefio laboral, empresa



Abstract

The general objective of the research was to determine the characteristics of training to
improve the job performance of the collaborators of the company DM hotels Ayacucho,
2024, the type of research was quantitative, descriptive level of proposal, non-
experimental cross-sectional design, a sample population of 10 workers was taken, to
collect the information the survey technique was applied and as an instrument a
questionnaire of 12 questions on a Likert scale, the results were: Regarding training, 90%
of the collaborators indicated that sometimes they carry out the training within the
established time, 80% of the collaborators mentioned that training is never planned
considering the appropriate costs, 100% of the collaborators indicated that periodic
evaluations are always carried out to measure the impact of the training. Next in relation
to job performance, 100% of the collaborators indicated that collaborators always show
discipline in their daily tasks, 90% of the collaborators indicated that sometimes
collaborators work as a team with a cooperative attitude. It is concluded that the lack of
structured training programs and the lack of management skills in leaders affect the work
performance of employees at DM Hoteles Ayacucho. In addition, it is evident that the
cooperative attitude and teamwork are not developed uniformly, which impacts the

quality of service offered to guests.

Keywords: training, job performance, company



I. Planteamiento del problema

Las MYPES representan un pilar fundamental en el desarrollo econdmico y social
de América Latina, constituyendo mdas del 90% del tejido empresarial y generando
aproximadamente el 47% del empleo en la regiéon (CEPAL, 2021). Estas empresas son
cruciales para la reduccién de la pobreza y la desigualdad social, ya que permiten la
inclusion de sectores vulnerables en la economia formal, especialmente en zonas urbanas y

rurales donde las grandes empresas tienen menor presencia (Dini & Stumpo, 2023)

La flexibilidad y capacidad de adaptacion de las MYPES les permite responder
rdpidamente a los cambios del mercado y las necesidades locales, contribuyendo
significativamente al producto interno bruto (PIB) de sus respectivos paises. Segun la
Sociedad de Comercio Exterior del Peri (ComexPet, 2022), estas unidades econémicas
son fundamentales para la innovacion y el emprendimiento, actuando como semilleros de

talento empresarial y fomentando la competitividad en los mercados locales y regionales.

La capacitacion laboral y su vinculacion con el desempefio representa actualmente
uno de los mayores desafios organizacionales a nivel global, donde las estadisticas
demuestran que solo el 45% de los colaboradores reciben una formacion alineada con las
demandas actuales del mercado (Alles, 2023). Este escenario se ve agravado por la rapida
evolucién tecnoldgica y la implementaciéon de la inteligencia artificial en los procesos
empresariales, donde el 65% de los trabajadores requieren desarrollar nuevas competencias
para mantener su empleabilidad (Sandoval, 2024). Segin Ascédzubi et al. (2021) enfatiza
que la deficiente gestion de programas de capacitacion estd correlacionada con una
reducciéon del 28% en la productividad y un incremento del 35% en la insatisfaccion
laboral. Asimismo, el problema se magnifica al considerar que, el 73% de las
organizaciones reconocen la urgencia de implementar programas de capacitacion efectivos,
pero solo el 31% logran ejecutarlos satisfactoriamente. (Harvard Business School
Publishing, 2024) revela que las empresas pierden aproximadamente $15.2 mil millones
anuales debido a la brecha entre las habilidades requeridas y las existentes en sus
colaboradores, asimismo reporta el 75% de los ejecutivos identifican la capacitacién como

prioritaria, unicamente el 28% destinan un presupuesto adecuado para programas de



desarrollo profesional, resultando en una disminucién promedio del 40% en el desempefio

laboral efectivo y un aumento del 50% en la rotacién de personal.

En Espafia, el sector hotelero enfrenta importantes desafios relacionados con la
capacitacion laboral, especialmente en un contexto donde la industria turistica es uno de
los pilares de la economia (Orgaz, 2021). A pesar de la creciente demanda de servicios
personalizados y de calidad, muchas empresas hoteleras no cuentan con programas
estructurados de formacién para sus empleados. Esto genera deficiencias en dreas clave
como atenciéon al cliente, manejo de idiomas y resolucién de problemas, aspectos
fundamentales para satisfacer las expectativas de los turistas internacionales. Ademas, la
alta rotacion de personal limita el desarrollo de competencias sdlidas y afecta la cohesion
en el equipo de trabajo (Martinez, 2021). Esta falta de formacion y desarrollo profesional
repercute directamente en el desempefo laboral, afectado la productividad, eficiencia y
calidad del trabajo realizado por los empleados, lo que a su vez dificulta alcanzar
estdndares competitivos en la prestacion de servicios turisticos, como consecuencia, esta
problemadtica no solo impacta en la calidad del servicio ofrecido, sino también en la
capacidad de los hoteles para fidelizar clientes y competir en un mercado cada vez mds

exigente y globalizado. (Rojas, 2021)

En Alemania, el sector hotelero enfrenta importantes desafios relacionados con la
capacitacion y el desempefio laboral, factores clave en un contexto donde la industria
turistica contribuye significativamente a la economia nacional (Millan, 2021). A pesar de la
creciente sofisticaciéon de la demanda turistica, muchas empresas hoteleras carecen de
programas de formacion bien estructurados, lo que limita el desarrollo de competencias
esenciales como la atencidn personalizada, la resolucién de problemas y el manejo de
idiomas extranjeros. Estas carencias, combinadas con la alta rotacién de personal,
dificultan la consolidacion de equipos cohesionados y la mejora continua de la calidad del
servicio ofrecido (Andrade, 2021). La falta de capacitaciéon impacta directamente en el
desempefio laboral de los empleados, generando un entorno de trabajo poco eficiente y
desmotivador que reduce la capacidad de los hoteles para adaptarse a las expectativas

cambiantes de los clientes y las innovaciones del mercado turistico global (Lopez, 2021)



En México, el sector hotelero enfrenta una realidad problematica marcada por la
falta de capacitacion continua para los colaboradores, lo que afecta directamente el
desempefio laboral y la calidad del servicio ofrecido (Garcia & Gonzalez 2022). Aunque el
turismo es una de las principales fuentes de ingresos, muchas empresas hoteleras,
especialmente las pequefias y medianas, no invierten lo suficiente en programas de
formacion debido a limitaciones presupuestarias. Esto provoca que los empleados carezcan
de habilidades clave como atencién al cliente, manejo de tecnologia y trabajo en equipo,
impactando negativamente en la experiencia del huésped. Ademads, los altos indices de
rotacion laboral y la informalidad en el empleo hotelero dificultan la implementacién de
estrategias de capacitacion efectivas, lo que pone en riesgo la sostenibilidad y el
crecimiento competitivo de estos negocios en un mercado turistico que exige altos

estandares de calidad. (Méndez, 2022)

En el contexto peruano, la problemadtica de la capacitacion y el desempefio laboral
se evidencia de manera critica, donde segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo MTPE (2024), solo el 35% de las empresas formales implementan programas
estructurados de capacitacion para sus colaboradores, asimismo reporta que esta
deficiencia en la formacién laboral genera una brecha significativa en la productividad,
donde las empresas peruanas pierden aproximadamente el 23% de su eficiencia operativa
debido a la falta de personal adecuadamente capacitado. El Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica INEI (2024), sefala que el 67% de los trabajadores formales
consideran que no reciben la capacitacion necesaria para desempefiar efectivamente sus

funciones, lo que impacta directamente en los indicadores de productividad nacional.

La Cdmara de Comercio de Lima, CCL (2024) indica que el 75% de las empresas
peruanas reconocen la importancia de la capacitacion laboral, sin embargo, solo el 28%
destina un presupuesto especifico para programas de desarrollo profesional, de igual
manera la situacion ha generado que el 45% de los trabajadores peruanos se sientan
subvalorados y poco preparados para enfrentar los desafios laborales actuales. (Bail6n ,
2021) revela que las empresas que no invierten en capacitacion experimentan una rotacion
laboral 38% mayor que aquellas que mantienen programas de formacién continua,
mientras que (Barrios, 2021) reporta que la falta de capacitaciéon adecuada reduce en un

32% la competitividad empresarial en el mercado nacional.



En Ayacucho a los establecimientos del hotel DM, falta de una capacitacion
adecuada para el personal, lo cual afecta de manera negativa el rendimiento laboral.
Muchas de estas empresas, que operan en un entorno econdmico desafiante, no han
desarrollado programas de formacién que equipen a sus empleados con las habilidades
necesarias para manejar eficazmente dreas clave del negocio, como la atencion al cliente,
la gestion de inventarios y la adaptacion a las tendencias de moda. Esta falta de
capacitacion provoca que los empleados no estén suficientemente preparados para brindar
un servicio de calidad, lo que puede llevar a una disminucidn en la satisfaccion del cliente
y, eventualmente, a una caida en las ventas. Ademads, la ausencia de oportunidades de
desarrollo profesional dentro de las tiendas puede generar desmotivacién entre los
empleados, incrementando la rotaciéon de personal, lo que resulta costoso y perturbador
para los negocios. Asimismo, el hotel DM enfrenta desafios en el desempefio laboral de su
personal debido a la falta de capacitacion orientada a las necesidades especificas de sus
operaciones, la carencia de formacidén adecuada ha generado problemas en areas como la
organizacion del trabajo, la atencidn personalizada y la gestion eficiente de las actividades
diarias, esenciales para mantener la calidad del servicio. Estas deficiencias afectan
directamente la experiencia de los huéspedes, quienes pueden percibir un servicio irregular
y poco profesional, lo que impacta negativamente en la reputacion del hotel, ademas, la
falta de incentivos para el desarrollo profesional y la escasa retroalimentacién sobre el
rendimiento de los empleados contribuyen a un ambiente laboral poco motivador,
aumentando el riesgo de rotacion de personal y dificultando la mejora constante en la

calidad del servicio.

Con la base en lo anteriormente expuesto, se formuld la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cudles son las caracteristicas de la capacitacion para mejorar el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024?, y como los
problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024?, ;Cudles son las caracteristicas de evaluacion de la
capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 20247, ; Cuales son las caracteristicas de
factores actitudinales de la empresa DM hoteles Ayacucho, 20247, ;Cuales son las
caracteristicas de factores operativos de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024?, ; Cudl es
la propuesta de un plan de mejora de capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de

los colaboradores de la empresa DM hoteles Ayacucho, 20247



En la investigacion se planteé el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024, y los objetivos especificos: Describir las
caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024.
Determinar las caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles
Ayacucho, 2024. Especificar las caracteristicas de factores actitudinales de la empresa DM
hoteles Ayacucho, 2024. Desarrollar las caracteristicas de factores operativos de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa DM

hoteles Ayacucho, 2024.

La investigacion se justifica por las tres razones, a nivel tedrico, la investigacion
estd proporcionando conocimiento sobre la capacitacion del personal, ya que es esencial
para el desarrollo del capital humano dentro de las organizaciones. La formacién continua
permite mejorar las competencias y habilidades de los empleados, lo que no solo
incrementa la productividad y eficiencia, sino que también fomenta un ambiente de trabajo
mas comprometido y motivado. A su vez, una justificacion practica, ya que los resultados
obtenidos a lo largo de la investigacién permitieron comprender la percepcion de los
colaboradores sobre la capacitaciéon y su desempefio laboral. A partir de esa vision, se
disefiaron estrategias orientadas a fortalecer sus habilidades. En este sentido, los hallazgos
facilitaron la creacion de una propuesta de mejora, con el objetivo de que la empresa pueda
tomar decisiones mds acertadas, identificar las necesidades de capacitacion y asi mejorar la
eficiencia de los trabajadores. Por otro lado, presenté una justificacién metodoldgica, ya
que el estudio se utilizé las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, siendo la
encuesta la técnica aplicada y el cuestionario el instrumento utilizado. El cuestionario fue
validado por tres expertos, donde se calcul6 el coeficiente de confiabilidad mediante el alfa

de Cronbach.



I1I. Marco Teorico
2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Capacitacion

P4dez (2024) en su tesis de licenciatura en administracion de empresas en la
Universidad Central del Ecuador, Ecuador, titulado, Satisfaccion de la capacitacion del
personal operativo de una empresa puiblica de Quito-Ecuador en el periodo del segundo
semestre de 2022, tiene como objetivo general, definir el nivel de satisfaccion del personal
operativo de una empresa publica de la ciudad de Quito, Ecuador con respecto a la
capacitacion que recibe, en el periodo del segundo semestre de 2022. La presente
investigacion tiene un enfoque cuantitativo no experimental-transversal-descriptiva. La
poblacién definida estd compuesta por 120 personas que elaboran en las dreas operativas
de una empresa publica de Quito. La técnica que se utilizé es encuesta y el instrumento fue
cuestionario elaborado para los colaboradores. Los resultados fueron que el 75.5% (83)
senald estar en total acuerdo en que los cursos cumplen los objetivos de los cursos, el
81.8% (90) sefialo estar en total acuerdo con la coherencia del contenido presentado en el
programa de capacitacion en funcién a los objetivos de cada curso, el 79% de trabajadores
sefala estar en total acuerdo con la forma en que se abordan los objetivos y contenido de
los cursos, el 64.5% (71) de trabajadores indica estar en total acuerdo del manejo del
tiempo por parte del instructor, un 68.2% (75) trabajadores estd en total acuerdo con que el
instructor ha generado un buen ambiente de participacion. Finalmente, se concluye que, en
los dltimos tres semestres, desde el segundo semestre de 2021 hasta el segundo semestre de
2022, la empresa publica de la ciudad de Quito, Ecuador, ha experimentado un incremento

en la aceptacion por parte del personal operativo con respecto a la capacitacion recibida.

Orellana (2023) en su tesis de licenciatura de administracion y finanzas en la
Universidad Nacional de Loja, Ecuador, titulado, La capacitacion y su incidencia en el
desemperio laboral de los servidores administrativos de la Universidad Nacional de Loja
afio 2021. La presente investigacion se desarrollo con la finalidad de establecer la relacion
de la capacitacion en el desempefio laboral de los servidores administrativos de la
Universidad Nacional de Loja, afo 2021. Bajo este contexto, se llevd a cabo una
investigacion no experimental de tipo descriptiva correlacional, por lo que se realizé desde

un enfoque cuantitativo. La poblaciéon objetd de estudio fue un total de 283 servidores



administrativos, utilizdndose la técnica como encuesta y el instrumento que fue
cuestionario que estd compuesta por 19 preguntas, de las cuales se ha empleado las
variables, capacitacién y desempefio laboral, el 44% indicaron que de acuerdo que la
capacitacion brindada por la institucion la considera efectiva para el desempefio de su
cargo, el 42% indicaron que totalmente de acuerdo estdn su jefe inmediato monitorea el
trabajo desempenado, el 35% sefialaron que ni de acuerdo ni en desacuerdo estan Se le
proporciona informacion de instructivos, el 34% indicaron que ni de acuerdo ni en
desacuerdo existe capacitacion actualizada en manejo de técnicas y tecnologias de
informacidn para responder a los cambios, el 66% indicaron que totalmente de acuerdo
consideran cudn importante considera usted la implementacion del plan capacitacién en la
entidad. El estudio concluyd que, la capacitacion si tiene relacion con el desempefio
laboral, por lo tanto, de acuerdo con las opiniones que tuvieron los servidores

administrativos respecto a la capacitacion y al desempefio en sus puestos de trabajo.

Olave et al. (2021) en su tesis de licenciatura de gestion empresarial en la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, Colombia, titulado, Capacitacion y
desarrollo laboral Hotel Monasterio Resort, 2021, tiene como objetivo principal disefiar un
programa de capacitacion para el personal que labora en el Hotel. Para esto se aplicé un
enfoque cuantitativo-descriptivo, por lo cual se utilizé la técnica encuestas, y el
instrumento fue cuestionario en el cual participaron 20 empleados del hotel, para reunir la
recoleccion de datos y medir el nivel de conocimiento laboral del cual carecen de manera
individual. Obteniendo los siguientes resultados que el 80% laboran en el area operativa
del hotel, un 55% de los empleados lleva laborando menos de tres meses, un 80% que los
empleados consideran que los cursos de capacitacion son indispensables y necesarios para
su desarrollo laboral, un 75% de los empleados encuestados que durante el tiempo que
llevan laborando en el hotel no han recibido ningun tipo de capacitacion, un 40% que estan
totalmente en desacuerdo en los cursos de capacitacion recibidos, ya que la mayoria de los
empleados son nuevos, el 95% de los encuestados les gustaria recibir cursos de
capacitacion, pues consideran que es importante para desempefar sus labores, el 65% de
los empleados considera que el hotel cumple con la funcién de velar por su desarrollo
personal, el 75%, se sienten satisfechos de trabajar en el hotel. Se llegé a la conclusion que
el hotel es muy prestigioso y con un gran flujo de clientes, lo que hace que sea uno de los

mejores en la ciudad de Girardot Cundinamarca, por este motivo se hace indispensable que



sea aplicado un método de capacitacion efectivo para todo el personal para el buen

desempefio de sus roles.

Variable 2. Desempeiio laboral

Valle (2023) en su tesis de licenciatura de administracion de empresas en la
Universidad Nacional de Loja, Ecuador, titulado, Evaluacion de desemperio del personal
que labora en la empresa “Pollos Gusy” y su incidencia en el rendimiento laboral, el
objetivo es aumentar el progreso personal y laboral de cada evaluado, a través de
capacitaciones enfocadas al logro empresarial. En el desarrollo de la investigacion, se
utilizaron los métodos descriptivo, deductivo, inductivo, analitico y estadistico; la
poblacién estuvo conformada por 13 empleados que laboran en la empresa. La técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario que fueron elaboradas para
los trabajadores. Los hallazgos encontrados fueron que el 62% que corresponde a 8
empleados, no estd acorde a los puntajes requeridos que debe conservar el personal, puesto
que disponen de un bajo nivel de comunicacion, el 62% que corresponde a 8 empleados, se
encuentran superior a la escala de bueno, por tanto, predomina la unién y compafierismo en
este porcentaje de evaluados; el 38% que corresponde a 5 empleados, se encuentran
superior a la escala de bueno, es decir estdn aptos para resolver efectivamente una
complicacién o asunto que se presente en la empresa, el 46% que corresponde a 6
empleados, se encuentran superior a la escala de bueno es decir, existe una buena
planificacién y desarrollo de acciones que permiten optimizar el tiempo de los procesos o
actividades a realizar; 1 54% que corresponde a 7 empleados, se encuentran superior a la
escala de bueno. Por tanto, se evidencid la importancia de aplicar evaluacion de
desempefio dentro de las organizaciones, ya que permite conocer el nivel de rendimiento

de los empleados y verificar el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Palacios (2022) en su tesis de licenciatura en negocios internacionales en la
Universidad Nacional de Loja, Ecuador, titulado, Plan de diseiio organizacional para
mejorar el desemperio laboral de los colaboradores de la empresa MONTAECU S.A., cuyo
objetivo es incrementar la eficiencia del personal basado en un manual de organizacidn,
funciones y puestos, analizando previamente los aspectos externos e internos. El tipo de
investigacion es exploratorio y descriptivo, con un enfoque mixto cuali-cuantitativo, y

cuyas técnicas que se emplean son: la observacion estructurada de los procesos, entrevista



dirigida al director de la organizacién y una encuesta aplicada a los colaboradores de la
empresa. La poblacién y muestra es todo el personal de la organizacion, se utilizé la
técnica encuesta y el instrumento utilizado fue cuestionario. Los resultados que se obtiene
el 70% uniendo excelente y bueno de evaluacién de desempeio, el 50% indicé que es
trabajar mas rapido y eficientemente, el 40% casi siempre surgen dudas en los empleados,
el 60% algunas veces dividen las tareas de cada grupo de empleados en la organizacion, el
80% manifest6 que no saben conocimiento de la estructura organizacional de la empresa,
el 70% manifestd lo contrario el personal recibe 6rdenes solo de su jefe inmediato, un 30%
indican que es excelente el apoyo del superior inmediato, un 90% que pocas veces 0 nunca
participan en la toma de decisiones de alguna actividad o tarea realiza. Se concluye que, la
matriz de Pestel identifico que los factores tecnoldgicos son los que mayor se puede
aprovechar por el auge del internet y los teléfonos inteligentes, mientras los factores
econdmicos son los que perjudican a la empresa especificamente por la inflacién y el alto

costo de la mano de obra.

Heredia (2023) en su tesis de licenciatura de administracion de negocios en la
Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador, titulado, El desemperio laboral y la
productividad de la Cosedora de Calzado Marlene en Quito, con el objetivo de
determinar el desempeiio laboral y la productividad en esta empresa. Para el efecto se
empleé una metodologia cuantitativa de tipo descriptiva, de campo, no experimental
porque se apreciaron los hechos tal y como ocurrieron en su ambiente natural. Se opt6é por
la encuesta como técnica de recoleccion de datos, en conjunto con el cuestionario
estructurado de 26 preguntas como instrumento. El personal que particip6 en este estudio
fueron los directivos de la organizacién y los 35 colaboradores que la integran. De esta
manera se conocio que al 25,7% del personal letoma menos de 5 horas la produccion de
una docena de calzados, al 20% de 5 a 6 horas y al 54,3% indic6 que mas de 6 horas, el
17,1% indic6é que nunca interviene de manera imparcial e invita a mantener la calma
frente a una situacion entre sus compaieros, el 100% de los participantes se sintieron
inspirados con la mision, vision y objetivos de la empresa, el 100% de los participantes
consideraron que los valores de la empresa coinciden con lo que ellos consideran
importante en su vida, el 85,7% dijo que trabaja 5 dias a la semana, el 25,7% dijo que le
toma menos de 5 horas la produccién de una docena de calzados. Entonces se concluyd

que, el desempeiio laboral de los colaboradores influye en la productividad de los mismos.



Por ello, se considera importante actuar para solventarlas, por ello se plantean estrategias
que asistan al mejoramiento del rendimiento del personal en pro del cumplimiento de las

metas individuales y colectivas.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Capacitacion

Dominguez (2022) en su tesis de licenciatura de administraciéon en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Perd, titulado, Capacitacion y competitividad en las
MYPE de servicio rubro hoteles de Santo Domingo - Piura afio 2022. el cual su objetivo
fue: Determinar las Caracteristicas de la capacitacion y competitividad en las Mype rubro,
hoteles de Santo Domingo — Piura afio 2022. La metodologia que se utiliz6 fue descriptiva,
nivel cuantitativo con disefio no experimental y de corte transversal. Para el recojo de los
datos se utiliz6 la técnica de la encuesta e instrumento fue cuestionario. La poblacion de
estudio estuvo conformada por 20 trabajadores colaboradores de la Mype hoteles.
Resultados: Respecto a las necesidades de capacitacion el 85% afirmé que durante las
capacitaciones si se puede interactuaron con el instructor o capacitador, el 90% afirmaron
que las capacitaciones si fueron personalizadas, por ultimo, el 85% si considero que los
medios utilizados para la capacitaciéon fueron los idéneos. Respecto a las técnicas de
capacitacion, el 75% si examino todas las dreas de las Mypes para la planificacién de las
capacitaciones, el 60% deducio que, si se realizan evaluaciones de rendimiento, el 55%
tomaron consideracion los procesos de trabajo, el 65% conto con estdndares de desempefio
establecidos. Respecto a los niveles de competitividad el 55% no considero que los hoteles
tengan una buena gestion en el mercado, el 60% si creen que los hoteles se adecuan a los
cambios para el logro de sus objetivos. Finalmente, se concluye que, las necesidades de
capacitacion en las mypes hoteles de Santo Domingo determino que la mayoria de los
trabajadores requieren de la capacitacion para poder desarrollar sus capacidades en su area
de trabajo, por otro lado, las capacitaciones son planificadas debido a que es importante

para la empresa, ya que guarda relacion con las metas y objetivos.

Lizana (2022) en su tesis de licenciatura de administracién en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Peru, titulado, Propuesta de mejora de la capacitacion
para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicios — rubro

hoteles caso: Montecarlo Suits y Hotel en La Victoria, Lima, 2020, tiene como objetivo
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general: Elaborar la propuesta de mejora de la capacitacion para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, caso: Montecarlo Suits y
Hotel en la Victoria, Lima, 2020. La metodologia de la investigaciéon fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, con un disefio transversal — no experimental, la técnica que
se utiliz6 fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El 100.00% de los
trabajadores de turno estd completamente de acuerdo con la motivacién laboral, el
100.00% estd completamente de acuerdo con el trato que recibe, demostrando su
satisfaccion laboral, el 100.00% esta completamente en desacuerdo con las capacitaciones
del Hotel, indicando que no se le capacita al personal cuando ingresa a laborar. E1 100.00%
de los trabajadores del drea administrativa indica que siempre las capacitaciones ayudaran
al personal a realizar una buena gestion de calidad. En conclusién, la propuesta de mejora
pretende crear un plan de capacitacion para acortar brechas entre administradores y
trabajadores de turno, con la finalidad de generar mayor innovacién y oportunidades. Es
por ello que serd necesario analizar, evaluar y corregir errores y falencias que vienen

perjudican el crecimiento del hotel Montecarlo.

Rupay (2021) en su tesis de licenciatura en administracion de empresa en la
Universidad Auténoma del Perd, Perd, titulado, Capacitacion del personal y el desempeiio
laboral en los colaboradores de la empresa Tiendas del mejoramiento del hogar S.A.
Chorrillos — 2019, el objetivo de este estudio fue determinar la relaciéon entre la
capacitacion del personal y el desempefio laboral en los colaboradores de la empresa
Tiendas del mejoramiento del hogar S.A. Chorrillos-2019. El tipo de investigacion fue no
experimental transversal, de disefio descriptiva-correlacional. La muestra estuvo
conformada por 25 colaboradores del drea de caja de la empresa Tiendas del mejoramiento
del hogar. El muestreo fue censal. La técnica que se utiliz6 fue encuesta, el instrumento
utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario. Los resultados mostraron el 52%
presentan un nivel medianamente favorable de capacitacion, el 60% presentan un nivel
medianamente eficiente en desempefio laboral, el 48% presentan un nivel medianamente
favorable en deteccion de las necesidades, el 52% presentan un nivel medianamente
favorable en programa de capacitacion, el 52 % presentan un nivel medianamente
favorable de realizaciéon de la capacitacion, el 64% presenta un nivel medianamente
favorable de evaluacion de los resultados, el 52% presenta un nivel medianamente

eficiente en habilidades, el 60% presenta un nivel medianamente eficiente en
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adaptabilidad. Se concluye que, existe relacion positiva considerable entre la capacitacion
del personal y el desempefio laboral en los colaboradores de la empresa Tiendas del

mejoramiento del hogar S.A. Chorrillos-2019.

Variable 2. Desempeiio laboral

Boza & Valdera (2022) en su tesis de licenciatura de administracion de empresas
en la Universidad César Vallejo, Perd, titulado, Desempeiio laboral de los colaboradores
en el hotel Boutique El Truco, Cusco 2022, tuvo como objetivo determinar el desempefio
laboral de los colaboradores en el hotel Boutique El Truco, Cusco 2022. Para ello, se
empled una investigacion de tipo bdsica, disefio no experimental transversal y de enfoque
cuantitativo. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por los 70 colaboradores del
hotel boutique El Truco, considerando un muestreo no probabilistico censal. La técnica de
investigacion aplicada fue la encuesta con el cuestionario como instrumento. Los
resultados evidenciaron que el 53% de colaboradores tienen un desempeifio laboral bueno,
el 53% presenta nivel regular en la dimensiéon motivacion, el 56% expone un nivel bueno
en la dimensién conductas y el 75% evidencia un nivel de regular a bueno en la dimension
logros. La conclusién del estudio fue que, el desempeiio laboral de los colaboradores del
Hotel Boutique El Truco durante el periodo 2022 es bueno en vista que los trabajadores

presentan un rendimiento adecuado.

Trujillo (2022) en su tesis de licenciatura de administracién en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Pert, titulado, Propuesta de mejora del desempeiio
laboral para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicio —
rubro, hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020, cuyo objetivo
general es Determinar la propuesta de mejora del desempefo laboral para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicio — rubro, hoteles, caso: hotel
Pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020. En la metodologia de trabajo se utilizd: tipo de
investigacion cuantitativa, disefio no experimental - transversal, disefio descriptivo la
poblacion que se investigéd fueron S MYPES y como muestra se seleccioné a 1 sola MYPE
y se tomd a los 5 colaboradores del hotel pillkowasi como estudio de caso. La técnica que
se trabajo fue encuesta, el instrumento utilizado fue cuestionario. Los resultados obtenidos
consideran que la mayoria desconocen, que los trabajadores cumplen con sus labores

designadas por su jefe €1, 40%, y la evaluacion es constante por parte de la empresa con él,
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60% y asi mismo la gestion de calidad son eficientes porque trae un resultado del 60%,
para poder satisfacer a los clientes que concurren al hotel. Se concluye que el personal que
laboran en el hotel no se identifica con la empresa por ello se propone una capacitacion

para poderlos motivarlos.

Torres (2021) en su tesis de licenciatura de administracion en la Universidad
Catodlica los Angeles de Chimbote, Pert, titulado, Propuesta de mejora del desempeiio
laboral para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicios,
rubro Hotelero, caso “Huarco Hotel”, San Luis - Caiiete, 2019, se ha definido el siguiente
objetivo general: elaborar la propuesta de mejora de desempeiio laboral para la gestion de
la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hotelero, caso
“Huarco Hotel”, San Luis -Canete, 2019. La investigacion fue no experimental —
transversal del tipo descriptivo de enfoque cuantitativo en lo que la técnica fue encuesta y
concierte al instrumento para el recojo de informacion se realizé mediante el cuestionario,
obteniendo los siguientes resultados: el desempefio laboral se sitda en 37.5% del nivel
medio y 37.5 % del nivel bajo y la calidad indican una gestion de calidad de nivel media.
(63 %). Se concluye que para optimizar la participacion del personal se debe de mejorar las
retribuciones al trabajador motivdndolos con incentivos, reconocimientos de logros
individuales y de equipo. En cuanto a la capacidad laboral se propone que se deben de
otorgarles retribuciones como bonos, ascensos, aumentos de salarios. Para optimizar la
eficacia se debe realizar capacitacion a los trabajadores, por lo tanto, el Plan de Mejora
consiste en optimizar las dimensiones buscando la mejora de las falencias para aportar

resultados que conlleven la mejora continua del desempefio laboral.

Antecedentes locales

Variable 1. Capacitacion

Vega (2020) en su tesis de licenciatura de administracion en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Pert, titulado, Capacitacion de personal en las micro y
pequerias empresas del rubro hospedajes: caso hostal la selva del distrito Ayna, provincia
La Mar, region Ayacucho, 2019, tuvo como objetivo general: de Describir las
caracteristicas de la Capacitacion al personal de las micro y pequefias empresas, rubro
Hospedajes, Distrito de Ayna, La Mar, Ayacucho, 2019. Esta investigacion es de tipo

aplicada con enfoque cuantitativo, es de nivel descriptivo propositivo de tipo no
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experimental en forma transversal y la poblacién estd conformada por los trabajadores del
hostal la selva. Esta investigaciéon se realiz con la finalidad de desarrollar sus
conocimientos, habilidades y actitudes del personal, la poblacién fue de 10 trabajadores
del hostal la selva del Distrito de Ayna, Provincia La Mar de la Regién de Ayacucho,
donde la técnica que se utilizé fue encuesta y el instrumento fue cuestionario que consta
de 15 preguntas fueron los siguientes: que el 85% de los trabajadores del hostal la selva
no conoce los objetivos de la empresa; el 70% no conoce las reglas, politicas y normas del
lugar donde trabajan; por lo tanto, de acuerdo a los porcentajes encontrados se llega a la
conclusiéon que existe una deficiencia sobre la capacitacion de personal y como
consecuencia existe la mala informacién que brindan los trabajadores a los empleados, no

estan preparados para los problemas y dificultades que se pueden presentar.

Lapa (2023) en su tesis de licenciatura de administraciéon en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Perd, titulado, Capacitacion para la mejora del
desemperio laboral de la empresa inversiones medina constructora y consultora S.A.C.,
distrito Jesus Nazareno — Ayacucho, 2023, como objetivo principal fue: Identificar las
caracteristicas de la capacitacion para la mejora del desempefio laboral de la Empresa
Inversiones Medina Constructora y Consultora S.A.C., Distrito Jesis Nazareno —
Ayacucho, 2023. La investigacion fue con un disefio no experimental, transversal,
descriptiva y de propuesta. Para el recojo de la informacién se usé una poblacién de 110
trabajadores a quienes se les aplicO un cuestionario de 16 preguntas por medio de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El 43.64% de los trabajadores
encuestados manifiestan que a veces muestran iniciativa en las labores que desempefian en
la empresa; el 61.82% manifestaron que siempre se practica la honestidad en las labores
diarias; el 55.46% de los trabajadores encuestados manifestaron que casi siempre conocen
muy bien las funciones exactas que van a realizar en su area de labores; el 53.64% de los
colaboradores encuestados manifestaron que casi siempre consideran la recepcion de
oportunidades para el desarrollo profesional en su drea de trabajo; el 33.64% de los
trabajadores encuestados manifestaron que casi siempre se sienten comprometidos con
lograr los objetivos de la empresa; el 65.45% de los colaboradores encuestados
manifestaron que casi siempre aportan con nuevas ideas para solucionar problemas que se

presentan en la empresa. Se concluye que la capacitacion es muy esencial para el

14



desarrollo laboral eficiente y eficaz de los colaboradores; asi mismo para lograr los

objetivos de la empresa.

Carrasco (2024) en su tesis de licenciatura de administraciéon en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Peru, titulado, Capacitacion del personal en las micro y
pequerias empresas del rubro seguridad privada: caso Worsem S.A.C., distrito Ayacucho,
2021, tuvo como objetivo general describir la Capacitacion del Personal en las Micro y
Pequenas empresas del rubro seguridad privada: Caso Worsem S.A.C., Distrito Ayacucho,
2021. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo.
Para la recoleccion de datos se consideré una poblacién y muestra de 10 empleados de la
empresa WORSEM S.A.C., a los cuales se aplic6 un cuestionario de 12 preguntas por
medio de la técnica de encuesta, obteniendo como resultados: respecto al conocimiento, el
40% de los empleados encuestados manifestaron que casi nunca tuvieron conocimiento
suficiente sobre las normas de seguridad y salud en el trabajo. Respecto a las habilidades,
el 40% de los encuestados manifestaron que a veces mostraron iniciativa en el trabajo y
expresaron que a veces percibieron que sus compaferos de trabajo desarrollaban una buena
comunicacion en sus actividades laborales. Respecto a las actitudes, el 50% de los
encuestados manifestaron que siempre mostraron una actitud positiva frente a las
dificultades que presentan en el trabajo. Se concluyé que, las capacitaciones de personal
son muy importantes y primordiales, ya que gracias a la capacitacién los trabajadores
pueden desarrollar sus conocimientos, habilidades y actitudes, de esta manera lograr el

éxito de la empresa WORSEM S.A.C. del distrito de Ayacucho.

Variable 2. Desempeiio laboral

Llantoy (2023) en su tesis de licenciatura de administracién en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Perd, titulado, Desemperio laboral en las micro y
pequerias empresas rubro Instituciones Educativas Privadas: Caso IE.P Evangélica
Apostol Pablo, distrito Andres Avelino Caceres Dorregaray Ayacucho, 2020, se establecio
con el objetivo general: Identificar las conductas del desempefio laboral MYPE rubro
instituciones educativas privadas: caso LE.P Apédstol Pablo, Distrito Andrés Avelino
Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. La metodologia de la investigaciéon es de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal, con una

poblacion muestral de 15 trabajadores; para el recojo de la informacion se hizo mediante la
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técnica encuesta y el instrumento de recoleccion fue el cuestionario. Se ha obtenido en los
resultados sefala que el 46.66% mencionan que siempre los trabajadores aportan un buen
desempeiio, el 53.34% mencionan que casi siempre hay trabajadores que aportan el
desempeiio laboral, el 53.33% mencionan que casi siempre todos los trabajadores aportan
sobre el plan de aprendizaje académico, el 73.33% mencionan que casi siempre hay un
buen rendimiento de los colaboradores. Concluyendo: el desempeio laboral es muy
importante porque asi hay un mejor desenvolvimiento en sus puestos de trabajo, mds de la
mitad, si estdn motivados a través de los bonos, ya que por ello se puede lograr muchos

cambios en la organizaciéon manteniendo un buen desempeiio.

Mendoza (2022) en su tesis de licenciatura de administracién en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Peru, titulado, Propuesta de mejora de capacitacion y
desemperio laboral en la microempresa grupo Edifiquemos E.LR.L., distrito Ayacucho,
2022, tuvo como objetivo general: identificar la propuesta de mejora de la capacitacion y
desempefio laboral en la microempresa grupo Edifiquemos E.LLR.L., distrito Ayacucho,
2022. La metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo- de
propuesta. Para el recojo de informacion se identificé una poblacién y una muestra de 25
trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.LLR.L, a quienes se le aplicé un
cuestionario de 17 enunciados por medio de la encuesta, encontrdndose los siguientes
resultados: el 52% de los trabajadores mencionaron casi nunca reciben instruccion alguna
para desempenarse en su area de trabajo, el 56% casi nunca se encuentran motivados
haciendo sus labores diarias en la empresa mientras el 40% de los trabajadores casi nunca
hace uso 6ptimo de los recursos cuando efectian sus labores diarias por dltimo el 36%
manifestaron que casi nunca la empresa innova frecuentemente en los productos que
ofrece. Se concluye con respecto a la capacitacion y el desempefio laboral, se pudo apreciar
que el tema mencionado no es muy bueno dentro de la empresa, ya que no existe
conocimiento alguno por parte de los trabajadores sobre el reglamento interno; asi mismo,
los colaboradores no toman iniciativa para realizar sus labores y no muestran actitud

positiva para cumplir con sus labores respectivas.

Alanya (2024) en su tesis de licenciatura de administraciéon en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, Perd, titulado Motivacién laboral para mejorar el
desemperio de los colaboradores en la empresa hospedaje Sol de Oro, distrito de San Juan

Bautista, Ayacucho, 2024, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
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motivacién laboral para mejorar el desempefio de los colaboradores en la empresa
hospedaje sol de oro, distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2024; el tipo de
investigaciéon fue cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal; se consideré una poblacién muestral de 9 trabajadores; para la recoleccién de
informacion se utiliz6 la encuesta mediante un cuestionario estructurado con 16 preguntas
en escala Likert; los resultados fueron: para la variable motivacién laboral, el 66.67%
afirman que casi siempre cuenta con una buena relacién laboral con sus compaifieros de
trabajo, el 55.56% indican que casi nunca la empresa fomenta su desarrollo personal, el
55.56% indican que a veces la empresa realiza capacitaciones para mejorar sus habilidades,
el 66.67% indica que a veces percibe algin incentivo econémico por su labor destacada.
Para la variable desempeiio, el 66.67% afirman que a veces existe un trabajo en equipo al
momento de cumplir las tareas, el 77.78% mencionan que a veces los objetivos laborales se
cumplen de manera eficaz, el 55.56% indican que casi nunca se realizan evaluaciones por
competencias, el 55.56% afirman que casi nunca se realizan evaluaciones por resultados.
En conclusion, la mayoria de los trabajadores tienen buena relaciéon laboral, quienes
reciben incentivos y capacitaciones, en tanto, el trabajo en equipo, la eficacia ocurre a
veces, asimismo, existe una falta de evaluaciones constantes del desempeiio, lo cual limita

la mejora continua.

2.2 Bases teoricas

Variable 1: Capacitacion

Atamaint & Guzman (2023) la capacitacion del personal es un proceso crucial en
cualquier organizacién que busca mejorar las competencias y habilidades de sus
empleados. Este proceso implica la realizacion de actividades educativas y formativas
disefiadas para aumentar el conocimiento y las capacidades de los trabajadores,
permitiéndoles desempeiar sus roles de manera més efectiva y eficiente. La capacitacion
no solo se centra en el desarrollo de habilidades técnicas, sino también en el
fortalecimiento de competencias sociales y emocionales necesarias para un buen

desempefio laboral.

Ademas, Muiiiz et al. (2022) la capacitacion del personal fomenta un ambiente de
aprendizaje continuo dentro de la organizacién. Los empleados se sienten motivados y

valorados al saber que la empresa invierte en su crecimiento y desarrollo profesional. Esto
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no solo mejora el rendimiento individual, sino que también contribuye al éxito general de
la organizacién al contar con un equipo de trabajo mds competente y comprometido. A
través de programas de formacion, talleres y cursos, la empresa puede asegurar que su

personal se mantenga actualizado con las tltimas tendencias y tecnologias del sector.

Por dltimo, Ascdzubi (2021) la capacitacion del personal también tiene un impacto
positivo en la retenciéon de talentos. Los empleados que reciben oportunidades de
capacitacion y desarrollo profesional tienden a sentirse mds satisfechos y leales a la
organizacion. Esto reduce la rotacion de personal y los costos asociados con la contratacién
y formacién de nuevos empleados. En resumen, la capacitacion del personal es una
inversion estratégica que beneficia tanto a los empleados como a la organizacién en su

conjunto, creando un ambiente de trabajo mas productivo y armonioso.
Importancia de capacitacion del personal

Mejora del rendimiento: La capacitaciéon proporciona a los empleados las
habilidades y conocimientos necesarios para desempefiar sus tareas de manera mads
eficiente y efectiva. Esto no solo mejora el rendimiento individual, sino que también
contribuye al éxito general de la organizacion. Los empleados capacitados estdn mejor

preparados para enfrentar los desafios y cambios en el entorno laboral. (Bailén , 2021)

Desarrollo profesional: Ofrecer oportunidades de capacitaciéon demuestra que la
organizacion valora el desarrollo profesional de sus empleados. Esto puede aumentar la
satisfaccion laboral y la motivacidn, lo que a su vez reduce la rotacion de personal. Los
empleados que sienten que tienen oportunidades de crecimiento y desarrollo son mas

propensos a permanecer en la organizacién a largo plazo. (Barrios, 2021)

Adaptacion a cambios tecnolégicos y del mercado: En un mundo en constante
cambio, la capacitacion es esencial para mantener a los empleados actualizados con las
ultimas tendencias y tecnologias. Esto permite a la organizacién mantenerse competitiva en
el mercado y adaptarse rapidamente a nuevos desarrollos. La capacitacion continua asegura
que los empleados tengan las herramientas necesarias para innovar y mejorar los procesos

existentes. (Barroso, 2023)
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Caracteristicas de una capacitacion efectiva

Objetivos claros y especificos: La capacitacion debe tener metas bien definidas

para orientar tanto a los instructores como a los participantes sobre los resultados

esperados. (Dias, 2022)

Contenido relevante y actualizado: El material de capacitacion debe ser
pertinente a las necesidades y roles de los participantes, asi como reflejar las dltimas

tendencias y practicas en el campo de estudio. (Martinez E. , 2023)

Métodos de ensefianza variedad: Combinar diferentes métodos de enseflanza,
como presentaciones, talleres practicos, estudios de caso, y discusiones grupales, para

abordar los diferentes estilos de aprendizaje de los participantes. (Boza & Valdera , 2022)

Seguimiento y soporte continuo: Ofrecer seguimiento después de la capacitacion
para asegurar que los empleados puedan implementar lo que han aprendido y proporcionar

soporte adicional si es necesario. (Boza & Valdera , 2022)

Adaptabilidad y flexibilidad: La capacitacion debe ser flexible para ajustarse a los
horarios y necesidades de los participantes, y adaptable para cubrir diferentes niveles de

experiencia y conocimiento. (Boza & Valdera , 2022)

Beneficios de una buena capacitacion

Mejora del desempefio: Los empleados adquieren nuevas habilidades vy

conocimientos que les permiten desempefiar sus funciones de manera mas eficiente.

(Carrasco, 2024)

Aumento de la moral y la satisfaccion: La capacitacién puede aumentar la moral
de los empleados al mostrar que la organizacion estd invirtiendo en su desarrollo.

(Carrasco, 2024)

Reduccion de la tasa de rotacion: Los empleados que reciben capacitacién
adecuada tienden a estar mds comprometidos y satisfechos con su trabajo, lo que puede

reducir la tasa de rotacion. (Carrasco, 2024)
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Dimension 1. Ejecucion de la capacitacion

La ejecucion de la capacitacion es el proceso donde se implementan las actividades
de formacion previamente planificadas para desarrollar habilidades, conocimientos y
actitudes en los colaboradores de una organizacién. Este proceso incluye la seleccion de
metodologias, herramientas y espacios adecuados para garantizar un aprendizaje efectivo.
Ademds, se enfoca en generar un ambiente propicio donde los participantes puedan
interactuar y adquirir competencias que contribuyan al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. La calidad de la ejecucién es fundamental, ya que determina en gran
medida el éxito del programa de capacitacion y su impacto en el desempefio laboral. Una
correcta ejecucion debe considerar la adaptacion del contenido a las necesidades

especificas del personal y del entorno laboral (L6pez, 2021).

La ejecucion de la capacitacion consiste en poner en practica las actividades
formativas destinadas a mejorar las competencias del personal, asegurando que los
contenidos sean relevantes y que los métodos utilizados sean adecuados para los objetivos
establecidos. Este proceso implica no solo impartir conocimientos, sino también facilitar la
practica de habilidades en un entorno controlado que fomenta la retroalimentacién y el
aprendizaje continuo. Durante esta etapa, es crucial monitorear la participacion y el
compromiso de los colaboradores para identificar posibles ajustes y maximizar los
resultados del programa. Una ejecucién bien disefiada y llevada a cabo permite a las
organizaciones aumentar la productividad y fortalecer la motivacién de su personal

(Méndez, 2022)
Indicador 1. Tiempo

El tiempo en la ejecucion de la capacitacion se refiere a la duracidn total destinada
para las actividades de formacién, asi como a la correcta distribucién de las sesiones en
horarios que permitan a los colaboradores participar sin afectar las operaciones diarias de
la empresa. Una gestion adecuada del tiempo asegura que los objetivos del programa se
alcancen de manera eficiente y evite la sobrecarga laboral de los participantes. Ademads, es
importante considerar la frecuencia de las capacitaciones y su alineacién con las metas
organizacionales a corto y largo plazo. El manejo 6ptimo del tiempo permite que los
empleados desarrollen habilidades necesarias sin interrupciones significativas en sus

funciones habituales (Lopez, 2021).

20



El tiempo en la ejecucion de la capacitacion implica determinar los momentos
Optimos para realizar las actividades formativas, asegurando que no interfieran con las
tareas laborales diarias. Este elemento es crucial para mantener un equilibrio entre la
productividad y el aprendizaje, maximizando el aprovechamiento de las sesiones. Una
gestion adecuada del tiempo incluye la planificacién de horarios flexibles y la duracion

apropiada para evitar la saturacion de los participantes (Veliz & Llanos, 2021).
Indicador 2. Costo

El costo en la ejecucion de la capacitacion abarca todos los recursos financieros
necesarios para disefiar, implementar y evaluar un programa formativo. Esto incluye la
contratacion de instructores, adquisicion de materiales, uso de tecnologia y asignacién de
espacios, entre otros. Gestionar los costos de manera eficiente implica establecer un
presupuesto realista que garantice el cumplimiento de los objetivos sin exceder los limites
financieros de la organizacion. Una adecuada inversion en capacitacién no solo mejora las
competencias del personal, sino que también genera un impacto positivo en la

productividad y el rendimiento empresarial a largo plazo (Méndez, 2022).

El costo en la capacitacion es el componente econdmico que implica disefiar e
implementar un programa formativo, incluyendo gastos directos e indirectos. Este aspecto
debe ser gestionado estratégicamente para optimizar los recursos y garantizar que las
actividades formativas contribuyan efectivamente a los objetivos organizacionales. Una
evaluacion constante de los costos ayuda a justificar el impacto financiero del programa en

la productividad empresarial (Rojas, 2021).
Indicador 3. Lugar

El lugar de la capacitacion se refiere al espacio fisico o virtual donde se desarrollan
las actividades de formacion. Es fundamental seleccionar un entorno adecuado que facilite
el aprendizaje, ya sea en un aula, sala de conferencias, entorno laboral o plataforma digital.
El lugar debe estar equipado con las herramientas necesarias, como equipos audiovisuales
y mobiliario cémodo, para garantizar el enfoque y la comodidad de los participantes.
Ademais, la eleccion del lugar puede influir en la interaccion entre los asistentes y en la
efectividad del proceso de ensefianza-aprendizaje, impactando directamente en los

resultados de la capacitacion (Uchuya, 2021).
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El lugar en la capacitaciéon comprende el entorno donde se desarrollan las sesiones
formativas, influyendo directamente en la experiencia de aprendizaje de los participantes.
Este espacio debe estar equipado con los recursos necesarios, como tecnologia y
materiales, y garantizar un ambiente favorable para el intercambio de ideas. La eleccién del
lugar también depende de factores como el tipo de contenido y las caracteristicas del grupo

a capacitar (Rengifo, 2021).
Dimension 2. Evaluacion de la capacitacion

La evaluacion de la capacitacion es el proceso mediante el cual se mide la
efectividad de un programa formativo en funcién de los objetivos establecidos. Este
andlisis incluye la valoracion del aprendizaje adquirido, el desempefio laboral mejorado y
el impacto organizacional generado. A través de indicadores como la satisfaccion de los
participantes, la aplicacion préictica de los conocimientos y el retorno de inversion, se
identifican dreas de mejora y ajustes necesarios en el disefio del programa. Una evaluacion
bien estructurada permite garantizar que los recursos invertidos en la capacitacion se

traduzcan en beneficios tangibles para la organizacion y sus colaboradores (Sandoval,

2024)

La evaluacién de la capacitacion consiste en la recopilacion y andlisis de datos
sobre los resultados obtenidos tras la implementaciéon de un programa formativo. Este
proceso incluye la medicion de cambios en las habilidades, conocimientos y actitudes de
los participantes, asi como su impacto en el desempefio laboral. Ademds, se consideran
aspectos como la eficiencia del método utilizado y la percepcion de los colaboradores
respecto al contenido impartido. Realizar evaluaciones periddicas asegura la mejora
continua de los programas y su alineacion con los objetivos organizacionales, optimizando

el rendimiento del equipo y los recursos empleados (Avendaio, 2023)
Indicador 1. Seguimiento

El seguimiento en la capacitacién es el proceso de monitorear y supervisar la
implementacién de los conocimientos y habilidades adquiridos por los colaboradores
después de finalizado el programa formativo. Este proceso incluye actividades como
reuniones periddicas, evaluaciones de desempefio y observacion directa para garantizar que

los aprendizajes se apliquen efectivamente en el entorno laboral. El seguimiento permite
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identificar dreas que requieren refuerzo, ajustar estrategias formativas y medir el impacto

real de la capacitacion en los resultados organizacionales (Garcia & Gonzalez, 2022).

El seguimiento en la capacitacién implica observar y evaluar la aplicacién prictica
de los conocimientos adquiridos por los empleados, asegurando que las metas de
aprendizaje se reflejen en su desempeno diario. Este proceso puede incluir actividades
como retroalimentacion continua, andlisis de indicadores de productividad y soporte
adicional en 4reas especificas. Un seguimiento efectivo no solo refuerza el compromiso de
los colaboradores con su desarrollo profesional, sino que también optimiza los resultados
organizacionales al garantizar que las competencias adquiridas se traduzcan en mejoras

concretas en el entorno laboral (Kaur & Kaur, 2021).

Indicador 2. Evaluacion

La evaluacién en la capacitacion es el proceso sistemdtico de analizar el
cumplimiento de los objetivos establecidos en un programa formativo, midiendo los
resultados obtenidos en términos de aprendizaje y desempeiio. Este andlisis incluye la
recopilacion de datos sobre la satisfaccion de los participantes, el conocimiento adquirido y
su aplicacion préctica en el entorno laboral. Ademds, permite identificar debilidades en el
programa para ajustarlo y optimizar su efectividad. Una evaluacion adecuada garantiza que
los recursos invertidos se traduzcan en beneficios tangibles para la organizacién y los

colaboradores (Amado, 2023).

La evaluacion en la capacitacion consiste en medir el impacto del proceso
formativo a través de indicadores clave como el nivel de adquisiciéon de habilidades, la
mejora en el desempeio laboral y la percepcion de los participantes sobre la calidad del
contenido impartido. Este proceso también incluye la valoracién de los métodos utilizados
y el andlisis del retorno de la inversidn. Realizar evaluaciones continuas asegura la
alineacion de los programas con las necesidades organizacionales y fomenta un aprendizaje

mads efectivo y sostenible (Sandoval, 2024)

Indicador 3. Resultados

Los resultados en la capacitacion se refieren a los logros obtenidos tras la
implementacion de un programa formativo, evaluando el impacto tanto en los

colaboradores como en la organizacion. Estos resultados incluyen mejoras en habilidades
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técnicas, actitudes laborales y productividad, asi como cambios positivos en el desempeio
y la calidad del trabajo. Ademads, los resultados permiten medir el retorno de la inversion
realizada en la capacitacion y justificar la continuidad o ajustes necesarios en futuras
iniciativas. Un andlisis adecuado de los resultados garantiza que la capacitacion contribuya

al cumplimiento de los objetivos organizacionales. (Torres, 2021)

Los resultados de la capacitacion abarcan los efectos tangibles e intangibles
logrados a partir de un programa formativo, como el desarrollo de competencias
especificas, la optimizacion de procesos y el fortalecimiento del compromiso laboral. Estos
resultados se reflejan en la capacidad de los colaboradores para aplicar los conocimientos
adquiridos en su entorno de trabajo, mejorando la eficiencia y calidad del servicio. Evaluar
los resultados también permite identificar las dreas de éxito y los aspectos que requieren
mejoras, asegurando que el programa tenga un impacto sostenible en la organizacion

(Lopez, 2021).
Variable 2: Desempeiio laboral

Segun Galo (2023) el desempefio laboral se refiere al conjunto de acciones,
comportamientos y resultados que un empleado muestra en el cumplimiento de sus
responsabilidades y tareas en el lugar de trabajo. Este concepto abarca tanto la eficiencia
como la efectividad con la que el trabajador realiza sus funciones, asi como la calidad de
los resultados obtenidos. Un buen desempefio laboral implica no solo cumplir con los
objetivos establecidos, sino también hacerlo de manera coherente con los valores y

politicas de la organizacion

Ademds, segiin Chiavenato (2021) el desempefio laboral estd influenciado por
diversos factores, como las habilidades y conocimientos del empleado, su motivacion, y el
entorno laboral en el que se desenvuelve. La capacitacion y el desarrollo profesional
juegan un papel crucial en la mejora del desempefio laboral, ya que proporcionan a los
empleados las herramientas necesarias para enfrentar los desafios y adaptarse a los
cambios en el entorno de trabajo. Asimismo, un ambiente de trabajo positivo y de apoyo

puede aumentar significativamente la productividad y el compromiso del empleado.
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Por dltimo, la evaluacién del desempefio laboral es fundamental para el crecimiento
tanto del empleado como de la organizacién. A través de evaluaciones periddicas, se
pueden identificar dreas de mejora y establecer planes de desarrollo personalizados. Estas
evaluaciones también permiten reconocer y recompensar el buen desempefio, lo que a su
vez fomenta la motivacion y la lealtad del empleado hacia la organizacion. En resumen, el
desempefio laboral es un indicador clave del éxito organizacional y del desarrollo

profesional de los empleados. (Pedraza, 2023)

Tipos de desempeifio laboral

Desempeiio técnico: Este tipo de desempefio se refiere a la habilidad del empleado
para ejecutar tareas especificas relacionadas con su puesto de trabajo. Incluye el
conocimiento y la competencia en el uso de herramientas, tecnologias y procesos
necesarios para llevar a cabo sus responsabilidades de manera eficaz y eficiente. (Ramirez,
2021)

Desempefio administrativo: Se enfoca en las habilidades organizativas y de
gestion del empleado. Esto incluye la capacidad para planificar, coordinar y supervisar
tareas y proyectos, asi como la habilidad para manejar el tiempo y los recursos de manera

eficiente. (Ramirez, 2021)

Desempeiios interpersonales: Este tipo de desempefio se centra en las habilidades
sociales y de comunicacion del empleado. Incluye la capacidad para trabajar en equipo,
resolver conflictos, liderar y motivar a otros, y mantener relaciones laborales positivas.

(Manjarrez et al., 2023)

Desempeiio innovador: Se refiere a la capacidad del empleado para generar
nuevas ideas, soluciones creativas y mejoras en los procesos existentes. Este tipo de
desempefio es crucial para fomentar la innovacién y el crecimiento dentro de la

organizacion. (Manjarrez et al., 2023)

Desempeiio ético: Este tipo de desempefio se relaciona con la adherencia del
empleado a los valores y principios éticos de la organizacion. Incluye la honestidad, la

integridad y el cumplimiento de las normas y politicas establecidas. (Heredia , 2023)
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Desempeiio en atencion al cliente: Se centra en la habilidad del empleado para
interactuar con los clientes de manera efectiva y proporcionar un servicio de alta calidad.
Esto incluye la capacidad para resolver problemas, responder a consultas y mantener una

actitud positiva y profesional. (Méndez, 2022)
Caracteristicas de desempeno laboral

Eficiencia: Un buen desempefio laboral se manifiesta en la capacidad del empleado
para completar tareas de manera rdpida y con el menor uso de recursos posible. Esto

incluye optimizar el tiempo y los materiales empleados en su trabajo. (Ramirez, 2021)

Efectividad: Mds alld de hacer las cosas rdpidas, es crucial hacerlas bien. La
efectividad se refleja en la capacidad del empleado para cumplir con los objetivos y

estdndares de calidad establecidos por la organizacion. (Rupay, 2021)

Proactividad: Los empleados con un buen desempeiio laboral tienden a anticiparse
a los problemas y a buscar soluciones antes de que estos se conviertan en obstdculos
mayores. La proactividad implica tomar la iniciativa y asumir responsabilidades

adicionales cuando sea necesario. (Dini & Stumpo, 2023)

Trabajo en equipo: La habilidad para colaborar y comunicarse efectivamente con
compaieros de trabajo es una caracteristica esencial del buen desempefio laboral. Los
empleados que saben trabajar en equipo contribuyen a un ambiente de trabajo mads

armonioso y productivo. (Lusthaus, 2023)

Adaptabilidad: En un entorno laboral en constante cambio, la capacidad para
adaptarse a nuevas circunstancias, tecnologias y metodologias es fundamental. Los
empleados con buen desempeiio suelen ser flexibles y abiertos a aprender y aplicar nuevas

habilidades. (Avila & Narvdez, 2023)

Compromiso y responsabilidad: La dedicacién y el sentido de responsabilidad
hacia las tareas y objetivos de la organizacién son indicadores claros de un buen
desempefio. Los empleados comprometidos se esfuerzan por alcanzar las metas

establecidas y cumplir con sus responsabilidades de manera consistente. (Bailén , 2021)
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Importancia de desempeiio laboral

Productividad organizacional: Un buen desempeio laboral contribuye
directamente al aumento de la productividad de la organizacién. Cuando los empleados
realizan sus tareas de manera eficiente y efectiva, se optimizan los recursos y se logran los

objetivos empresariales con mayor rapidez. (Avila & Narvdez, 2023)

Satisfaccion y motivacion del empleado: Evaluar y reconocer el desempeio
laboral puede incrementar la satisfaccion y motivaciéon de los empleados. Cuando los
trabajadores sienten que su esfuerzo es valorado y recompensado, estdin mads
comprometidos con la organizacion y se sienten mds motivados para continuar mejorando
su rendimiento. Esto también reduce la rotacién de personal y aumenta la lealtad hacia la

empresa. (Avila & Narvdez, 2023)

Mejora continua y desarrollo profesional: El desempefio laboral es una
herramienta clave para identificar dreas de mejora y establecer planes de desarrollo
personalizados. Las evaluaciones periddicas permiten a los empleados conocer sus
fortalezas y areas de oportunidad, facilitando la capacitacion y el crecimiento profesional.

(Alles, 2023)

Dimension 1. Factores actitudinales

Los factores actitudinales en la capacitaciéon se refieren a las caracteristicas
personales y comportamentales de los colaboradores que influyen en su desempeiio laboral
y en la interaccién con el entorno de trabajo. Estos factores incluyen la motivacion, la
disciplina, el compromiso y la disposicion para colaborar en equipo. Una formacion
adecuada debe centrarse en fortalecer estas actitudes, ya que son determinantes para la
productividad y el clima organizacional. La atencion a los factores actitudinales permite
mejorar la cohesion interna y la relacion con los clientes, garantizando un mejor

rendimiento global (Alles, 2023).

Los factores actitudinales representan los aspectos emocionales y conductuales que
los empleados manifiestan en el desarrollo de sus actividades laborales, tales como la
responsabilidad, la proactividad y la adaptabilidad. Estas caracteristicas, aunque
intrinsecas, pueden ser moldeadas y reforzadas a través de programas de capacitacion

enfocados en el desarrollo integral. La gestion adecuada de los factores actitudinales
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contribuye a un entorno laboral saludable y productivo, donde los empleados se sientan

valorados y motivados a dar lo mejor de si mismos (United Nations Publications, 2022)

Indicador 1. Disciplina

La disciplina en el ambito laboral se define como el cumplimiento constante de
normas, reglas y procedimientos establecidos por una organizacién, garantizando la
armonia y el orden en las operaciones. Este concepto también incluye la capacidad de los
colaboradores para actuar con responsabilidad, puntualidad y compromiso en sus tareas
diarias. La disciplina es un pilar fundamental para mantener un ambiente laboral eficiente y

promover la consecucion de los objetivos organizacionales (Heredia , 2023)

La disciplina laboral consiste en la adhesion a las directrices y valores de la
organizacion por parte de los empleados, reflejada en comportamientos como la
puntualidad, el respeto a los procesos establecidos y la dedicacion en sus
responsabilidades. Este elemento es esencial para asegurar un desempefio consistente y de
calidad en el equipo de trabajo. Fomentar la disciplina a través de programas de formacién
y liderazgo permite fortalecer la cultura organizacional y garantizar la sostenibilidad de los

logros corporativos (Barcia & Cedefio, 2022).

Indicador 2. Actitud cooperativa

La actitud cooperativa en el dmbito laboral se refiere a la disposicion de los
colaboradores para trabajar de manera conjunta hacia objetivos comunes, priorizando el
bienestar colectivo sobre los intereses individuales. Esta actitud incluye comportamientos
como la colaboracion, la comunicacion efectiva y el apoyo mutuo dentro del equipo. Una
actitud cooperativa solida fortalece la cohesion grupal, mejora la resolucién de conflictos y

contribuye a un ambiente de trabajo positivo y productivo (Sanchez, 2021).

La actitud cooperativa se define como la inclinaciéon de los individuos a participar
activamente en actividades grupales, compartiendo conocimientos y habilidades para
alcanzar metas organizacionales. Este comportamiento implica un compromiso con la
colaboracién y la empatia hacia los compaiieros, creando sinergias que optimizan el
desempefio del equipo. Una actitud cooperativa favorece la integracién del personal y es
clave para enfrentar desafios y fomentar la innovacién en el entorno laboral (Boza &

Valdera , 2022)
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Indicador 3. Presentacion de personal

La presentacion personal en el entorno laboral se refiere a la forma en que los
colaboradores cuidan su apariencia fisica y adoptan un comportamiento profesional acorde
a las normas y estdndares de la organizacion. Este aspecto incluye la vestimenta, higiene
personal y el uso de uniformes cuando sea necesario. Una adecuada presentacion personal
no solo proyecta una imagen positiva de los empleados, sino que también fortalece la

percepcion del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido (Sum, 2021)

La presentacion personal en el &mbito empresarial engloba la apariencia externa y
las actitudes de los empleados que reflejan profesionalismo y respeto por las politicas de la
empresa. Este elemento es fundamental para generar confianza y credibilidad tanto dentro
como fuera de la organizaciéon. Una correcta presentacion personal estd asociada con la
disciplina, el orden y la coherencia entre los valores corporativos y la imagen que se desea

proyectar a clientes y socios comerciales (Bailon , 2021)

Dimension 2. Factores operativos

Los factores operativos en el dmbito organizacional son aquellos elementos
relacionados con la ejecucion eficiente de las tareas y procesos necesarios para el
funcionamiento de una empresa. Estos incluyen la capacidad técnica de los colaboradores,
la eficiencia en el manejo de recursos y la adecuada coordinacién entre departamentos. La
optimizacién de los factores operativos es clave para garantizar la productividad y la
calidad de los servicios ofrecidos, siendo necesario identificarlos y mejorarlos
continuamente a través de estrategias de capacitacion y monitoreo (Garcia & Gonzilez,
2022)Los factores operativos hacen referencia a los aspectos técnicos, logisticos y
administrativos que intervienen en el desarrollo de las actividades laborales de una
organizacion. Estos factores incluyen el dominio de conocimientos especificos, el uso
adecuado de herramientas y la capacidad de los colaboradores para trabajar en equipo. Una
correcta gestion de los factores operativos permite mejorar la eficiencia y reducir errores,

contribuyendo al logro de los objetivos estratégicos de la empresa (Kaur & Kaur, 2021).
Indicador 1. Conocimiento de trabajo

El conocimiento de trabajo se refiere al conjunto de habilidades, informacién y

competencias especificas que un colaborador posee para desempefar exitosamente sus
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funciones en un entorno laboral. Este conocimiento incluye tanto aspectos técnicos como
practicas y metodologias relacionadas con su drea de especializacion. Una adecuada
adquisicion y actualizacion del conocimiento de trabajo permite a los empleados adaptarse

a los cambios organizacionales y mejorar la productividad (Garcia, 2022)

El conocimiento de trabajo abarca la comprensiéon y aplicacion de técnicas,
procesos y normas necesarias para realizar tareas especificas dentro de una organizacion.
Este concepto incluye tanto el aprendizaje formal como la experiencia practica adquirida
en el desempefio diario. Fomentar el desarrollo del conocimiento de trabajo mediante
programas de capacitacion y formacion continua asegura la mejora del rendimiento y

contribuye al éxito de la empresa (Garcia & Gonzdlez, 2022)

Indicador 2. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es la colaboracién coordinada entre un grupo de personas que,
con habilidades complementarias, buscan alcanzar un objetivo comun dentro de una
organizacion. Este enfoque implica comunicacidn efectiva, confianza mutua y la capacidad
de resolver conflictos de manera constructiva. Promover el trabajo en equipo contribuye a
mejorar la productividad, fortalecer las relaciones laborales y generar un entorno mas

dindmico y eficiente (Alvares, 2022).

El trabajo en equipo se define como la integracion de esfuerzos individuales hacia
el logro de metas compartidas, donde cada miembro aporta sus conocimientos y
habilidades para complementar al grupo. Este concepto requiere una adecuada distribucion
de roles, cooperacién activa y compromiso con los objetivos establecidos. Fomentar el
trabajo en equipo en las organizaciones potencia la creatividad, mejora la toma de

decisiones y optimiza los resultados colectivos (Alvares, 2022).
Indicador 3. Habilidades directivas

Las habilidades directivas son las capacidades que poseen los lideres para gestionar
recursos, coordinar equipos y tomar decisiones estratégicas orientadas al logro de los
objetivos organizacionales. Estas habilidades incluyen la comunicacién efectiva, el
liderazgo, la resolucion de conflictos y la planificacion estratégica. Su desarrollo es
fundamental para garantizar un funcionamiento eficiente de la organizacién y adaptarse a

los cambios del entorno empresarial (Cornelio, 2021).
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Las habilidades directivas comprenden un conjunto de competencias necesarias
para dirigir y motivar equipos de trabajo, asi como para gestionar procesos de manera
eficiente. Estas habilidades abarcan la toma de decisiones, la capacidad de delegar, la
negociacién y el pensamiento critico. Un liderazgo efectivo basado en estas competencias
permite a los directivos fomentar la innovacion, mejorar la productividad y mantener un

ambiente laboral positivo (Dias, 2022)

Marco conceptual

Desempeno: El desempefio es el nivel de eficacia con el que una persona cumple
las tareas asignadas en su entorno laboral, evaluado en funcién de los resultados obtenidos
y los estdndares establecidos por la organizacion. Este concepto incluye no solo la cantidad
de trabajo realizado, sino también la calidad y el impacto en los objetivos organizacionales

(Atamaint & Guzman, 2023).

Laboral: Laboral se refiere a todo aquello relacionado con el trabajo,
especialmente en un contexto de empleo formal, incluyendo las actividades,
responsabilidades y derechos inherentes a los colaboradores dentro de una organizacidn.
Este término abarca tanto los aspectos contractuales como las dindmicas sociales y

productivas en el lugar de trabajo (Galo , 2023).

Capacitacion: La capacitacion es el proceso mediante el cual se proporciona
conocimientos y habilidades especificas a los empleados para mejorar su desempefio y
adaptarse a las exigencias del entorno laboral. Este proceso fomenta el crecimiento
profesional, impulsa la motivacion y contribuye al desarrollo sostenible de las

organizaciones (Cornelio, 2021)

Empresa: Una empresa es una entidad organizada que busca alcanzar objetivos
econdmicos y sociales mediante la produccién de bienes o la prestacion de servicios,
gestionando recursos humanos, materiales y financieros. Su éxito depende de factores
como la innovacidn, la eficiencia y la adaptacién a los cambios del entorno competitivo

(Lizana, 2022)
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Habilidades: Las habilidades son capacidades adquiridas o desarrolladas que
permiten a una persona realizar tareas especificas con eficacia, a incluir tanto competencias
técnicas como blandas. Estas capacidades pueden ser innatas o aprendidas, y son esenciales

para el desempeio efectivo en contextos personales y laborales (Bailén , 2021)

Actitud: La actitud es la disposicién interna que una persona tiene frente a diversas
situaciones, reflejdindose en comportamientos, decisiones y reacciones que impactan su
entorno personal y laboral. Una actitud positiva puede influir en la productividad, el
trabajo en equipo y la resolucién de problemas, convirtiéndose en un factor clave de éxito

(Kaur & Kaur, 2021)

Conocimiento: El conocimiento es la informacién, comprension y habilidades que
una persona adquiere a través del aprendizaje, la experiencia o el estudio, y que se utiliza
para tomar decisiones y resolver problemas. Este recurso intangible es fundamental para la

innovacion, la mejora continua y el desarrollo organizacional (Garcia & Gonzalez, 2022)

Hotel: Un hotel es un establecimiento comercial dedicado a ofrecer servicios de
hospedaje temporal a clientes, generalmente turistas o viajeros, a cambio de una tarifa.
Ademas del alojamiento, los hoteles suelen proporcionar servicios adicionales como
alimentacion, actividades recreativas, eventos y transporte, dependiendo de su categoria y
enfoque. Los hoteles juegan un papel crucial en el sector turistico, contribuyendo al
desarrollo econdémico y social de las regiones en las que operan, y adaptidndose
continuamente a las demandas del mercado y los avances tecnoldgicos para mejorar la

experiencia del huésped (Andrade, 2021).

Infraestructura: La infraestructura se refiere al conjunto de elementos fisicos,
técnicos y organizativos que forman la base estructural necesaria para el funcionamiento de
una entidad, como una empresa, ciudad o pais. En el contexto empresarial, incluye
instalaciones, equipos, sistemas tecnoldgicos y recursos que soportan las operaciones y

permiten la prestacion de servicios o produccion de bienes (Avendaio, 2023).

Servicios: Los servicios son actividades o procesos intangibles ofrecidos por una
organizacion o individuo con el objetivo de satisfacer las necesidades especificas de los

clientes. A diferencia de los bienes fisicos, los servicios no se pueden almacenar ni
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transferir, y su calidad depende tanto de la ejecucién como de la percepcion del cliente.

(Atamaint & Guzman, 2023)

Calidad: La calidad se define como el grado en que un producto, servicio o proceso
cumple con las expectativas y necesidades de los clientes, asegurando su satisfacciéon y
superando los estdndares establecidos. Este concepto abarca tanto aspectos tangibles, como
la funcionalidad y durabilidad, como los intangibles, como la experiencia del cliente y el

nivel de atencién. (Veliz & Llanos, 2021)

2.3 Hipotesis

En la presente investigacion La capacitacion para mejorar el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024, no se planted hipétesis por
ser de nivel descriptivo. Segin Herndndez y Mendoza (2021) afirman que las hipdtesis son
conjeturas formuladas con el objetivo de comparar los resultados anticipados de un
estudio. Por lo tanto, son esenciales en investigaciones de tipo cuantitativo o experimental.
Sin embargo, en estudios de naturaleza puramente descriptiva, no son necesarias, ya que

estos se enfocan inicamente en describir el comportamiento de las variables.
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I11. Metodologia

3.1 Tipo, nivel y diseiio de investigacion
Tipo
Cuantitativa

La investigacion es cuantitativa. Segin Rios (2021) define que se enfoca en la
recoleccion y andlisis de datos relacionados con las variables, con el objetivo de obtener
respuestas de la poblacién, ya que los datos analizados son siempre cuantificables
mediante muestras numéricas. Este enfoque se basa principalmente en el uso de ndimeros
para investigar, analizar y verificar datos e informacion. La presente investigacion se
caracterizo por ser de tipo cuantitativo debido a que tuvo una estructura que permitié medir
y evaluar las variables capacitacion y desempeio laboral, mediante el uso de instrumentos
de medicién estandarizados. Permitiendo que las variables fueran medidas mediante el
calculo de su frecuencia a través de porcentajes y promedios, sin embargo, se elaboraron
tablas y figuras para presentar los resultados de manera numérica y precisa de la

informacion obtenida en la investigacion.

Nivel

El nivel investigacién fue descriptivo — de propuesta
Descriptivo

El nivel de estudio es descriptivo. Segiun Guevara et al., (2020) indica que el
propdsito de la investigacion descriptiva es comprender las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes mediante la descripcion precisa de actividades, objetos, procesos y
personas. Por consiguiente, en este estudio se descubrié un nivel descriptivo, con el
proposito de describir las caracteristicas de capacitacion y desempefio laboral, analizando

cOmo estas variables se relacionan en el contexto investigado.

Propuesta

Guevara et al. (2020) definen una propuesta de mejora como un conjunto de
acciones estratégicas formuladas para resolver deficiencias o debilidades detectadas en
diferentes dreas de una organizacion. Esta propuesta busca generar mejoras en aspectos
clave como la eficiencia operativa, la calidad del servicio, y la rentabilidad, mediante la

implementaciéon de soluciones orientadas a optimizar recursos, agilizar procesos Yy
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fortalecer la competitividad de la empresa en el mercado. En este estudio, en la
investigacion se desarroll6 una propuesta y un plan de mejora basados en los resultados
encontrados, de esta manera, el gerente de la microempresa podrd tomar la decisiéon de
implementarlo, con el objetivo de minimizar los problemas y superar los desafios en

capacitacion y desempeiio laboral.

Disefio de investigacion
El disefio de investigacion es no experimental- transversal
No experimental

El disefio de estudio se plante6 como no experimental. Para Herndndez, (2021)
seflalan que un disefio se considera no experimental cuando el investigador no interviene
en las variables, ya que estas han ocurrido previamente. En cambio, se enfoca en observar
los fendmenos en un espacio y tiempo especificos para su posterior andlisis, debido a que
se describieron de acuerdo con su contexto natural, sin ninguna manipulacién, asi como
también sin ninguna modificacién en su definiciéon. Por consiguiente, el estudio se
demostré no experimental, ya que no se realizaron manipulaciones intencionadas en las
variables de capacitacion y desempefio, en lugar de ello, se observaron los eventos tal

como suceden en su contexto natural.

Transversal

Este estudio se llevé a cabo con un corte transversal. Segiin Hernandez et al. (2023)
la investigacion transversal es un método no experimental que se utiliza para recopilar y
analizar datos en un momento especifico. Es cominmente aplicada en las ciencias sociales,
enfocdndose en una comunidad humana particular. A diferencia de investigaciones
longitudinales, la investigacion transversal restringe la recoleccion de datos a un unico
periodo de tiempo. El estudio se defini6 como transversal porque se realiz6 durante un

periodo de tiempo definido, con un comienzo y un final claramente delimitado (2024).

3.2 Poblacion

Segun Hernandez (2021), una poblacién es un conjunto de unidades, usualmente
personas, objetos, transacciones o eventos, en los cuales estamos interesados en estudiar
para obtener informacion relevante. Esta poblacién puede ser finita o infinita, y su estudio

permite generalizar los resultados obtenidos a un universo mas amplio, facilitando la toma
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de decisiones basadas en datos representativos. La precision en la definicion de la
poblacién es crucial para asegurar que los resultados sean vélidos y aplicables al contexto
investigado.

La poblacién para este estudio y para las variables que son la capacitaciéon y
desempefio laboral, estuvo conformada por 10 trabajadores de la empresa DM hoteles

Ayacucho, 2024.

Criterio de inclusion y exclusion

Criterio de Inclusion: Se incluyeron en la investigacién a 10 trabajadores de la

empresa DM hoteles Ayacucho, 2024.

Criterio de Exclusion: Se excluyeron de la investigacion a aquellos trabajadores

que estén de baja laboral o de vacaciones durante el periodo de realizacion de la encuesta.

Muestra:

Segin Herndndez et al. (2023), sefiala que una muestra es un subconjunto
seleccionado de la poblacion que facilita la recopilacion de informacion y permite
generalizar los resultados en relacion con las variables de estudio, en este caso, la
capacitacion al personal y desempefio laboral.

Para el presente estudio, la muestra estuvo compuesta por los 10 trabajadores de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024. En otras palabras, se tomaron el 100% de la

poblacién.

Muestreo: Censal

Segun Rios (2021) establece que la muestra censal es aquella donde todas las
unidades de investigacion son consideradas como muestra. La investigacion hizo uso de
una muestra censal para las variables de estudio, por ello debido al tamafio accesible de la

poblacién por la cual la muestra fue de 10 trabajadores.
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3.3 Operacionalizacion de variables

. .y . . . . Escala de .
Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores o2 Escala valorativa
medicion
Dessler (2020), describe la Tiempo
capacitacion de personal como el Ejecucion de la capacitacion Costo
proceso a través del cual se instruye a Lugar
Capacitacion los empleados en las habilidades Seguimiento 1.-Nunca
esenciales necesarias para realizar sus | Evaluacién de la capacitacién Evaluacion 2.-Casi nunca
tareas de manera eficiente. Likert 3.- A veces
Resultados
— 4.- Casi siempre
. Disciplina
Segun Stephen (2021), describe el 5.- Siempre
desempefio laboral como la medida en Factores actitudinales Actitud cooperativa
3 que un empleado ejecuta sus tareas y Presentacién de personal
Desempeno . o
1 1 responsabilidades de manera eficiente ._ .
abora Conocimiento de trabajo
y efectiva, ayudando asi a alcanzar los
objetivos de la organizacién. Factores operativos Trabajo en equipo
Habilidades directivas
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3.4 Técnicos e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Hernéndez et al. (2023) explican que las encuestas se utilizan principalmente en
investigaciones cuantitativas, este método de recoleccion de datos se basa en hacer
preguntas a un grupo especifico, las cuales pueden ser realizadas de forma presencial o a
través de medios virtuales. Las encuestas permiten recopilar informacion de manera
sistematica, estructurada y uniforme, lo que facilita su andlisis estadistico, ademads, este
método es efectivo para abarcar grandes muestras de poblacion, obteniendo datos
representativos en un tiempo relativamente corto. En este estudio, se empled la encuesta
como técnica de recoleccion de informacidn, dado que propdsito es obtener informacion
de un grupo de personas cuyas opiniones son relevantes para el investigador. En este
sentido, se aplicé la encuesta a los trabajadores, ya que fueron ellos quienes observaron

como se aplicaba la capacitacion y desempefio laboral en la microempresa en estudio.

Instrumentos

Bernal (2021) indica que el cuestionario es una herramienta, ya sea en formato
fisico o digital, utilizada para obtener la informacién necesaria para llevar a cabo un
trabajo de investigacion, consiste en un conjunto de preguntas cerradas dirigidas a la
muestra con el proposito de alcanzar los objetivos del estudio. Esta técnica permite
recolectar datos de manera estructurada y uniforme, facilitando su andlisis posterior,
ademds, su flexibilidad en el disefio y aplicacion lo hace ideal para adaptarse a diversas
temdticas de investigacion, el cuestionario es ampliamente utilizado en estudios
cuantitativos debido a su capacidad para medir variables y obtener resultados precisos y
comparables. En este estudio, se empled un cuestionario compuesto por 12 items en una
escala Likert, divididos en 6 items para la variable capacitaciéon y 6 item para la variable
desempefio laboral (Ver anexo 4). Ademads, la validacion fue evaluada por tres expertos en
administracién con el grado de magister y doctorado, quienes analizaron y aprobaron el
cuestionario antes de su aplicacion (Anexo 5). Mientras la confiabilidad del cuestionario se
evalu6 mediante el coeficiente de alfa de Cronbach obteniendo con un valor de 0.858 para
la variable capacitacion, y 0.861 para la variable desempefio laboral, lo que indica una

excelente confiabilidad (Anexo 5).
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3.5 Método de analisis de datos

Hernandez & Mendoza (2021) definen el andlisis de datos como el proceso
mediante el cual los investigadores examinan y procesan la informacién obtenida para
identificar patrones, relaciones y tendencias que permiten dar respuesta a las hipétesis o
preguntas de investigacion planteadas. En los estudios cuantitativos, este proceso implica
principalmente el uso de herramientas matemdticas y estadisticas para transformar los
datos crudos en resultados significativos. Una de las primeras fases en este andlisis es la
organizacion y resumen de los datos, que se lleva a cabo mediante el uso de medidas
estadisticas como la media, la moda, la varianza, entre otras, para describir la distribucién.
En este sentido, el plan de andlisis de datos implica someter los datos a una serie de
operaciones con el objetivo de obtener conclusiones precisas que ayudardn a alcanzar
nuestros objetivos. Después de recolectar los datos mediante la técnica de la encuesta,
estos se tabulardn y graficardn de manera ordenada de acuerdo con cada variable y sus

dimensiones.

Bernal (2021) sefialan que el andlisis descriptivo se enfoca en resumir y presentar
la informacién recolectada de manera comprensible y accesible, utilizando herramientas
como tablas, graficos y medidas estadisticas bdsicas. Este tipo de andlisis permite
visualizar tendencias, frecuencias y distribuciones de los datos, sirviendo como base para
interpretar resultados y tomar decisiones fundamentadas. A diferencia de otros enfoques,
el andlisis descriptivo no busca establecer relaciones causales, sino proporcionar una
visién general y detallada de los datos en funcion de las caracteristicas observadas. Este
enfoque es fundamental en las primeras etapas de una investigacion para comprender el
panorama general de los datos recolectados. Se utilizd el analisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucién de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales, asi como figuras estadisticas. Ademds, se utilizaron varios
programas informaticos para llevar a cabo esta investigacion. Microsoft Word fue
utilizado para la redaccion, elaboracion y modificacion de todo el estudio, desde su inicio
hasta su finalizacién. Microsoft Excel fue utilizado para la tabulacién, asi como para la
elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las
encuestas. Turnitin fue utilizado para medir la similitud, que no debe exceder del 25%
segiin el reglamento de investigaciéon. Por ultimo, se utiliz6 PowerPoint para la

elaboracion de diapositivas para la presentacion de la ponencia.
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3.6 Aspectos éticos

Este trabajo de investigacion se desarrolld basado en los principios éticos
plasmados en el Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote — ULADECH, actualizado por Consejo Universitario
con Resolucién N° 0676-2024-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 28 de junio del 2024; los
cuales se mencionan a continuacion:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Se aplicé el principio
ético de salvaguardar a las personas, ya que toda la informacién proporcionada por los
participantes fue con su consentimiento completo, respetando su privacidad, todos los
participantes proporcionaron sus correos electronicos, nimeros de teléfono, nombres
completos y firmaron el consentimiento informado. Se les aseguré que los datos
recopilados solo se utilizarian para el propdsito de la investigacion en cuestion.

Cuidado del medio ambiente: En este principio ético, se priorizé el uso
responsable de los recursos tecnoldgicos y materiales para minimizar el impacto ambiental,
se emplearon medios digitales como el aplicativo Word para documentar los detalles del
estudio, reduciendo asi el uso de papel, asimismo, el cuestionario se elaboré en papeles
reciclados, promoviendo la reutilizacion de materiales. De igual manera, se gestioné de
forma consciente el uso de energia eléctrica, evitando el consumo excesivo al desconectar
la laptop una vez cargada, estas acciones reflejan un compromiso con la sostenibilidad.

Libre participacion por propia voluntad: En este principio se entregd un
consentimiento informado a cada participante, quienes, al aceptar su participacion,
firmaron el documento correspondiente, este procedimiento permitié que las personas
encuestadas ofrecieran su testimonio de manera voluntaria y consciente, al estar
plenamente informadas sobre los objetivos y alcances del estudio. Asimismo, el
consentimiento garantizd que se respetaran los derechos de los participantes, cumpliendo
con los estandares éticos establecidos.

Beneficencia, no maleficencia:

Beneficencia: Este estudio benefici6 a la empresa DM Hoteles Ayacucho, ya que al
compartir con ellos la informacién obtenida, pudieron tener una visién més clara sobre el
estado actual de su desempefio laboral y la efectividad de su capacitaciéon. Esta
informacion les permiti6 identificar areas criticas relacionadas con la calidad del servicio y

el desarrollo de competencias de su personal, al participar en el estudio, los colaboradores

40



y directivos tuvieron la oportunidad de reflexionar sobre la importancia de la formacion
continua para mejorar la atencion al cliente y fortalecer su competitividad en el mercado.
Ademds, los resultados beneficiaron a los gestores del hotel al proporcionarles
herramientas clave para tomar decisiones estratégicas que contribuyan al crecimiento y
sostenibilidad del negocio.

No maleficencia: En este principio se cumplié ya que durante todo el estudio a la
empresa DM Hoteles Ayacucho, se comunicé de manera clara el propdsito y los objetivos
de la investigacion, solicitando su aprobacion previa para proceder, esto permitié a los
colaboradores participar de manera voluntaria y expresar sus opiniones con libertad, sin
temor a repercusiones negativas. Ademas, se respetaron sus tiempos y horarios laborales,
evitando cualquier interferencia en las actividades operativas del hotel, lo que garantiz6
que el desarrollo del estudio no afectara de forma alguna el funcionamiento normal de la
empresa.

Integridad y honestidad: No se realizaron modificaciones que comprometieran la
integridad de los datos e informacion recolectada para el estudio, garantizando que los
resultados reflejaran de manera precisa las condiciones observadas. Se obtuvo informacién
confiable mediante un cuestionario con escala Likert disefiado para evaluar la capacitacion
(ejecucion y evaluacion de la capacitacion) y el desempeiio laboral (factores actitudinales y
operativos) de los colaboradores. Los datos obtenidos incluyeron aspectos como la
planificacion y efectividad de los programas de capacitacion, el impacto en la actitud
cooperativa y disciplina de los empleados, asi como su desempefio en tareas operativas y
trabajo en equipo. Ademads, se informé a los participantes que los datos recopilados se
mantendrian bajo custodia del investigador por un periodo de cinco afios, siendo utilizados
unicamente con fines de investigacion.

Justicia: Se llevé a cabo un proceso transparente y ético, asegurando que la
persona encargada de la aplicacién del instrumento cumpliera con los estdndares
establecidos para evitar cualquier tipo de parcialidad o prictica inadecuada. De igual
forma, se explic6 de manera clara y detallada a los participantes el propdsito y la
relevancia de la encuesta, promoviendo un entendimiento mutuo. Durante todo el proceso,
se garantiz6 el respeto y la igualdad hacia todos los participantes, reconociendo su valiosa

contribucién al estudio.
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IV. Resultados

Respecto al objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas de ejecucion de la

capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Tabla 1

Caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Caracteristicas de ejecuciéon de la

—— N %
capacitacion
Se realiza la capacitacion dentro del
tiempo establecido
Siempre 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 9 90.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se planifica la capacitacién considerando
los costos adecuados
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 2 20.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 8 80.00
Total 10 100.00
Se elige un lugar adecuado para realizar la
capacitacion
Siempre 9 90.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 1 10.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DM Hoteles

Ayacucho, 2024
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Figura 1

Caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Se realiza la capacitacion dentro del Se planifica la capacitacién Se elige un lugar adecuado para
tiempo establecido considerando los costos adecuados realizar la capacitacion
H Siempre 10,00% 0,00% 90,00%
B Casi simpre 0,00% 0,00% 0,00%
B Algunas veces 90,00% 20,00% 10,00%
B Muy pocas veces 0,00% 0,00% 0,00%
= Nunca 0,00% 80,00% 0,00%

Nota. La figura muestra las cifras de las caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024
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Respecto al objetivo especifico 2. Determinar las caracteristicas de evaluacion de la

capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Tabla 2

Caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho,

2024

Caracteristicas de evaluacion de la

— N %
capacitacion
Se da seguimiento a los resultados
obtenidos durante la capacitacion
Siempre 7 70.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 3 30.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se realizan evaluaciones periddicas para
medir el impacto de la capacitacién
Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se evalian los resultados finales de la
capacitacion en el desempefio laboral
Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DM

Hoteles Ayacucho, 2024
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Figura 2

Caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

100,00%
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60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Se da seguimiento a los resultados Se realizan evaluaciones periddicas Se evaldan los resultados finales de
obtenidos durante la capacitacién para medir el impacto de la la capacitacion en el desempefio
capacitacion laboral
® Siempre 70,00% 100,00% 100,00%
B Casi simpre 0,00% 0,00% 0,00%
B Algunas veces 30,00% 0,00% 0,00%
B Muy pocas veces 0,00% 0,00% 0,00%
= Nunca 0,00% 0,00% 0,00%

Nota. La figura muestra las cifras de las caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024
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Respecto al objetivo especifico 3. Especificar las caracteristicas de factores actitudinales

de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Tabla 3

Caracteristicas de factores actitudinales de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Caracteristicas de factores actitudinales N %

Los colaboradores muestran disciplina en
sus tareas diarias

Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.0
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se mantiene un nivel de presentacion

personal adecuado en el lugar de trabajo

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 9 90.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 1 10.00
Total 10 100.00
Se mantiene un nivel de presentacion

personal adecuado en el lugar de trabajo

Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DM

Hoteles Ayacucho, 2024
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Figura 3

Caracteristicas de factores actitudinales de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Los colaboradores muestran Los colaboradores trabajan en equipo Se mantiene un nivel de presentacién
disciplina en sus tareas diarias con una actitud cooperativa personal adecuado en el lugar de
trabajo
H Siempre 100,00% 0,00% 100,00%
B Casi simpre 0,00% 0,00% 0,00%
B Algunas veces 0,00% 90,00% 0,00%
® Muy pocas veces 0,00% 0,00% 0,00%
B Nunca 0,00% 10,00% 0,00%

Nota. La figura muestra las cifras de las caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024
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Respecto al objetivo especifico 4. Desarrollar las caracteristicas de factores operativos

de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Tabla 4

Caracteristicas de factores operativos de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Caracteristicas de factores operativos N %

Los colaboradores demuestran dominio de
los conocimientos requeridos

Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se trabaja en equipo de forma eficiente y

armoniosa

Siempre 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 9 90.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Se promueven habilidades directivas entre

los colaboradores

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 8 80.00
Muy pocas veces 2 20.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DM

Hoteles Ayacucho, 2024
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Figura 4

Caracteristicas de factores operativos de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Los colaboradores demuestran Se trabaja en equipo de forma Se promueven habilidades directivas
dominio de los conocimientos eficiente y armoniosa entre los colaboradores
requeridos
B Siempre 100,00% 10,00% 0,00%
m Casi simpre 0,00% 0,00% 0,00%
B Algunas veces 0,00% 90,00% 80,00%
B Muy pocas veces 0,00% 0,00% 20,00%
= Nunca 0,00% 0,00% 0,00%

Nota. La figura muestra las cifras de las caracteristicas de evaluacion de la capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024
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Respecto al objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024.

Tabla 5

Propuesta de un plan de mejora de capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa DM hoteles

Ayacucho, 2024

dentro del
tiempo
establecido

Sobrecarga  de

actividades
operativas  que
interfieren  con
las
capacitaciones.

Baja asistencia a
las
capacitaciones

Ajustar horarios de
capacitacion: realice sesiones
fuera del horario laboral o en
franjas horarias de menor carga
operativa.

Variable Indicador Problema Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
e Establecer un plan de
Dificultades para o ez
Falta de . p capacitacion detallado:
e cumplir con los . -
planificacion obietivos definir los objetivos, los plazos
adecuada : . y el alcance de cada sesion de
establecidos o g
capacitacion.
El1 90% de los
colaboradores | pemoras en  la Retrasos en la | Crear un sistelpa de
indicaron que aprobacién de los adquisiciéon  de | aprobacion Aagil: designar un
algunas veces | contenidos de conocimientos comité para revisar y aprobar
Capacitacién |  Tiempo serealizala | canacitacién por parte de los | los contenidos de forma mads Gerente S/. 600
capacitacion p empleados eficiente.
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Costos

El 80% de los
colaboradores
indicaron que
nunca se
planifica la
capacitacion
considerando los
costos
adecuados

Optimizar la asignacion de
recursos: realizar un analisis

Capacitacion .
Presupuesto lirrFita da o exhaustivo de los costos y
insuficiente neficiente asignar presupuesto de manera
equitativa y prioritaria para las
capacitaciones.
Realizar analisis de costos y
.. | Desaprovechami | beneficios: evaluar el impacto
Falta de anélisis e
. ento de recursos | de cada capacitacion para
costo-beneficio . . . . - .
financieros determinar la inversion mas

efectiva.

Escasa inversion
en herramientas
modernas  para
capacitacion

Menor calidad en
el aprendizaje

Incorporar plataformas
digitales: invertir en
plataformas de e-learning y
herramientas interactivas para
mejorar la experiencia
formativa.

Gerente

S/. 800
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Desempefio
laboral

Actitud
cooperativa

El1 90% de los
trabajadores
indicaron que
algunas veces
los
colaboradores
trabajan en
equipo con una
actitud
cooperativa

Implementar programas de

Falta de | Disminucién de | . . .
. . . incentivos: crear un sistema de
incentivos parael | la cohesién vy .
. . recompensas para los equipos
trabajo productividad en :
. . que demuestren una actitud
colaborativo los equipos . .
cooperativa sobresaliente.
Organizar talleres de
resolucion de conflictos:
Desacuerdos . S
Ambiente laboral | promover la  participacion
frecuentes entre . . ..
conflictivo activa en talleres de mediacion

los colaboradores

y negociaciéon para mejorar la
convivencia laboral.

Falta de
comunicacion
efectiva

Ineficiencia en la
colaboracién y
cumplimiento de
metas

Implementar espacios de
retroalimentacion continua:
crear espacios de reunidn
periddicos para resolver dudas
y mejorar la comunicacién en
equipos.

Gerente

S/. 500
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Trabajo en
equipo

El1 90% de los
colaboradores
indicaron que
algunas veces
se trabaja en
equipo de forma
eficiente y
armoniosa

Comunicacion
deficiente entre
colaboradores

Resultados
inconsistentes
los proyectos

cn

Desarrollar programas de
formacion en comunicacion
efectiva: organizar talleres
sobre como mejorar la escucha
activa y la expresion clara.

. Definir roles y
Conflictos -
Falta de roles vy | . responsabilidades claros:
o internos y| .
responsabilidades L asignar tareas especificas y
. duplicacién  de .
definidas establecer expectativas claras
esfuerzos . .
para cada miembro del equipo.
Falta de Adoptar software de gestion
. Tiempos de | de proyectos: implementar
herramientas .
L entrega herramientas como Trello o
tecnoldgicas para o
prolongados y | Asana  para facilitar el

la gestion de
tareas

baja eficiencia

seguimiento de tareas y el
trabajo colaborativo.

Gerente

S/. 700
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Desarrollar un programa de

Ausencia de . formacion en liderazgo:
Falta de lideres
programas de . establecer un programa que
efectivos en la -
desarrollo de L enfoque en habilidades clave
. organizacion . .
liderazgo como la delegacion y la gestion
del cambio.
El 80% de los
colaboradores Fomentar el aprendizaje
indicaron que | Desconocimiento Procesos continuo: organizar talleres de
Habilidades | @lgunas veces |de las técnicas S liderazgo actualizados con los
administrativos ‘o Gerente S/. 800
directivas se promueven | modernas de lentos enfoques mads innovadores en :
habilidades | liderazgo la gestién de equipos y toma de
directivas entre decisiones.
los
colaboradores
Implementar incentivos
basados en resultados:
Baja motivacion | Falta de | ofrecer recompensas y
en los niveles de | direcciébn  clara | reconocimiento a los
supervision. en los equipos supervisores que logren
mejorar el desempefio de sus
equipos.
Total | S/. 3, 400
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V. Discusion

Objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas de ejecucion de la

capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024.

Se realiza la capacitacion dentro del tiempo establecido: el 90% de los
colaboradores indicaron que algunas veces realizan la capacitacion dentro del tiempo
establecido, estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Pdez (2024)
quien en su estudio de investigacion Satisfaccion de la capacitacion del personal operativo
de una empresa publica de Quito-Ecuador en el periodo del segundo semestre de 2022,
donde menciona que el 87% de los trabajadores indicaron que algunas veces la empresa
publica ejecuta la capacitacion dentro del tiempo establecido, asimismo coincide con la
tesis realizada por Orellana (2023) quien en su estudio de investigacion La capacitacion y
su incidencia en el desemperio laboral de los servidores administrativos de la Universidad
Nacional de Loja aiio 2021,quien menciona que el 88% de los encuestados a los
colaboradores indicaron que algunas veces los administrativos de la Universidad Nacional
desarrolla la capacitacién dentro de tiempo establecido. Esto se fundamenta con la
informacién extraida de bases tedricas por Lopez (2021) menciona que el tiempo en la
ejecucion de la capacitacion se refiere a la duracion total destinada para las actividades de
formacion, asi como a la correcta distribucion de las sesiones en horarios que permitan a
los colaboradores participar sin afectar las operaciones diarias de la empresa. Una gestion
adecuada del tiempo asegura que los objetivos del programa se alcancen de manera
eficiente y evite la sobrecarga laboral de los participantes. Ademds, es importante
considerar la frecuencia de las capacitaciones y su alineacion con las metas
organizacionales a corto y largo plazo. El manejo 6ptimo del tiempo permite que los
empleados desarrollen habilidades necesarias sin interrupciones significativas en sus
funciones habituales. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores perciben que las
capacitaciones algunas veces se realizan dentro del tiempo establecido, lo cual es
fundamental para garantizar una experiencia formativa efectiva. Cumplir con los tiempos
programados asegura que los colaboradores puedan participar sin afectar sus
responsabilidades laborales, contribuyendo a un equilibrio adecuado entre capacitacioén y
desempefio. La correcta gestion del tiempo también optimiza el proceso de aprendizaje,

permitiendo que los participantes asimilen los contenidos de manera ordenada y sin
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interrupciones. En un entorno laboral dindmico, cumplir con los tiempos refuerza la

confianza en los procesos organizativos y mejora la productividad general del equipo.

Se planifica la capacitacion considerando los costos adecuados: el 80% de los
colaboradores mencionaron que nunca se planifica la capacitacion considerando los costos
adecuados, estos resultados coinciden con el estudio desarrollado por Orellana (2023)
quien en su estudio de investigacion La capacitacion y su incidencia en el desemperio
laboral de los servidores administrativos de la Universidad Nacional de Loja aiio 2021,
quien considera que el 77% de los trabajadores mencionan que nunca los administrativos
de la Universidad Nacional planifican las capacitaciones con los costos establecidos,
asimismo coincide con la investigaciéon realizado por Olave et al. (2021) quien en su
estudio de investigacion Capacitacion y desarrollo laboral Hotel Monasterio Resort, 2021,
quien menciona que el 44% de los colaboradores indicaron que nunca la empresa hotel
Monasterio Resort planifica las capacitaciones de acorde al con los costos que se acordé en
una reunion de gerencia. Esto se fundamenta con la informacion extraida de bases tedricas
por Méndez (2022) define que el costo en la ejecucion de la capacitacion abarca todos los
recursos financieros necesarios para disefiar, implementar y evaluar un programa
formativo. Esto incluye la contratacién de instructores, adquisicién de materiales, uso de
tecnologia y asignacion de espacios, entre otros. Gestionar los costos de manera eficiente
implica establecer un presupuesto realista que garantice el cumplimiento de los objetivos
sin exceder los limites financieros de la organizaciéon. Una adecuada inversion en
capacitacion no solo mejora las competencias del personal, sino que también genera un
impacto positivo en la productividad y el rendimiento empresarial a largo plazo. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores consideran que las capacitaciones no se
planifican teniendo en cuenta los costos adecuados, lo cual es un desafio importante para la
organizacion. La planificacion financiera efectiva es crucial para asegurar que las
capacitaciones cuenten con los recursos necesarios, como instructores calificados y
materiales apropiados. Una inversién bien gestionada no solo garantiza la calidad de las
actividades formativas, sino que también contribuye a un impacto positivo en el desarrollo
de los empleados. Este aspecto es esencial para fortalecer las competencias del personal y
mejorar su desempefio, ademds de optimizar la sostenibilidad econémica de la empresa a

largo plazo.
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Se elige un lugar adecuado para realizar la capacitacion: el 90% de los
trabajadores indicaron que siempre eligen un lugar adecuado para realizar la capacitacion,
estos resultados coinciden con la tesis desarrollada por Olave et al. (2021) quien en su
estudio de investigacion Capacitacion y desarrollo laboral Hotel Monasterio Resort, 2021,
donde indica que el 54% de los colaboradores indicaron que siempre en el Hotel
Monasterio Resort hay un lugar adecuado para realizar la capacitacion, para todos los
empleados asi para que trabajen mas motivados en sus puestos de trabajos. Pero contrasta
con la investigaciéon de Dominguez (2022) quien en su estudio de investigacion
Capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio rubro hoteles de Santo Domingo -
Piura afio 2022, donde indica que el 65% de los colaboradores indicaron que nunca los
hoteles de Santo Domingo tienen un lugar especifico para la hacer las capacitaciones
dentro de auditorio, ya que es importante tener un lugar especifico para realizar charlas a
los empleados brinddndoles informaciones claves. Esto se fundamenta con la informacién
extraida de bases tedricas por Uchuya (2021) menciona que el lugar de la capacitacion se
refiere al espacio fisico o virtual donde se desarrollan las actividades de formacion. Es
fundamental seleccionar un entorno adecuado que facilite el aprendizaje, ya sea en un aula,
sala de conferencias, entorno laboral o plataforma digital. El lugar debe estar equipado con
las herramientas necesarias, como equipos audiovisuales y mobiliario cémodo, para
garantizar el enfoque y la comodidad de los participantes. Ademas, la eleccién del lugar
puede influir en la interaccion entre los asistentes y en la efectividad del proceso de
enseflanza-aprendizaje, impactando directamente en los resultados de la capacitacion. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores perciben que siempre se selecciona un lugar
adecuado para llevar a cabo las capacitaciones, lo cual es esencial para garantizar un
aprendizaje efectivo. Un espacio bien equipado y comodo permite que los participantes se
concentren en las actividades formativas sin distracciones. Ademads, un lugar adecuado
facilita la interaccion entre los asistentes, mejorando significativamente la experiencia
general del programa de capacitacion, lo que a su vez fomenta un ambiente de
colaboracién y participacidon, proveer entornos propicios para el aprendizaje, como
espacios bien disefiados, equipados y cémodos, refleja claramente el compromiso de la
empresa con el desarrollo profesional continuo de su equipo, fortaleciendo de manera
notable la percepcién positiva de las politicas formativas implementadas por la

organizacion y contribuyendo de manera directa y efectiva al éxito integral del programa.
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Objetivo especifico 2. Determinar las caracteristicas de evaluacion de la

capacitacion de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacion: el 70%
de los colaboradores indicaron que siempre se da seguimiento a los resultados obtenidos
durante la capacitacidn, estos resultados coinciden con la investigaciéon desarrollado por
Vega (2020) quien en su estudio de investigacion Capacitacion de personal en las micro y
pequerias empresas del rubro hospedajes: caso hostal la selva del distrito Ayna, provincia
La Mar, region Ayacucho, 2019, quien indico que el 88% de los colaboradores
mencionaron que siempre la hostal la selva da los seguimientos a los resultados
encontrados durante las capacitaciones de sus empleados, asimismo coincide con la
investigacion realizada por Lapa (2023) quien en su estudio de investigacion Capacitacion
para la mejora del desempeiio laboral de la empresa inversiones medina constructora y
consultora S.A.C., distrito Jesus Nazareno — Ayacucho, 2023, donde menciona que el 98%
de los colaboradores indicaron que siempre la empresa medina constructora y consultora
S.A.C realiza los seguimientos de los resultados obtenidos de las capacitaciones que se
realicen con los empleados. Esto se fundamenta con la informacion extraida de bases
tedricas por Garcia & Gonzélez (2022) mencionaron que el seguimiento en la capacitacion
es el proceso de monitorear y supervisar la implementacion de los conocimientos y
habilidades adquiridos por los colaboradores después de finalizado el programa formativo.
Este proceso incluye actividades como reuniones periddicas, evaluaciones de desempefio y
observacion directa para garantizar que los aprendizajes se apliquen efectivamente en el
entorno laboral. El seguimiento permite identificar dreas que requieren refuerzo, ajustar
estrategias formativas y medir el impacto real de la capacitacién en los resultados
organizacionales. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores consideran que
siempre se realiza un seguimiento a los resultados obtenidos durante las capacitaciones, lo
cual es crucial para garantizar que los conocimientos adquiridos sean aplicados de manera
efectiva en el entorno laboral. Monitorear el impacto de las capacitaciones permite
identificar dreas de mejora y ajustar estrategias formativas para optimizar los resultados.
Este proceso asegura que los colaboradores mantengan un aprendizaje continuo y refuerza
su compromiso con el desarrollo profesional. Ademas, el seguimiento efectivo contribuye
a evaluar el retorno de la inversion en capacitacion y fortalece la capacidad de la

organizacion para alcanzar sus objetivos estratégicos.

58



Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitacion:
el 100% de los colaboradores indicaron que siempre se realizan evaluaciones periddicas
para medir el impacto de la capacitacion, estos resultados coinciden con el estudio
desarrollado por Lapa (2023), quien en su estudio de investigaciéon Capacitacion para la
mejora del desempeiio laboral de la empresa inversiones medina constructora y consultora
S.A.C., distrito Jesis Nazareno — Ayacucho, 2023, donde menciona que el 93% de los
encuestados indicaron que siempre la empresa inversiones medina constructora y
consultora ejecuta las evaluaciones periddicas para medir impacto de la capacitacidn de los
colaboradores en sus labores de trabajo. Pero contrasta con la investigacion realizada por
Carrasco (2024) quien en su estudio de investigaciéon Capacitacion del personal en las
micro y pequerias empresas del rubro seguridad privada: caso Worsem S.A.C., distrito
Ayacucho, 2021, quien menciond que el 75% de los colaboradores de la empresa Worsem
S.A.C indicaron que nunca realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la
capacitacion, ya que no lo toman importancia como se desempeifian sus trabajadores. Esto
se fundamenta con la informacién extraida de bases tedricas por Amado (2023) afirman
que la evaluacion en la capacitacion es el proceso sistemético de analizar el cumplimiento
de los objetivos establecidos en un programa formativo, midiendo los resultados obtenidos
en términos de aprendizaje y desempefio. Este andlisis incluye la recopilacién de datos
sobre la satisfaccion de los participantes, el conocimiento adquirido y su aplicacién
practica en el entorno laboral. Ademaés, permite identificar debilidades en el programa para
ajustarlo y optimizar su efectividad. Una evaluacion adecuada garantiza que los recursos
invertidos se traduzcan en beneficios tangibles para la organizacion y los colaboradores.
Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores consideran que siempre se llevan a cabo
evaluaciones periddicas para medir el impacto de las capacitaciones, lo cual es esencial
para garantizar su efectividad. Estas evaluaciones permiten analizar el nivel de aprendizaje
adquirido por los colaboradores y su influencia en el desempefio laboral. Ademas,
proporcionan datos concretos que ayudan a ajustar los programas de formacién segun las
necesidades de la organizacion. Este enfoque asegura que las capacitaciones no solo
cumplan con los objetivos establecidos de manera eficiente y efectiva, sino que también
generen un impacto positivo tangible tanto en la productividad organizacional como en la
satisfaccion personal y profesional de los empleados, promoviendo un ambiente laboral

mas dindmico y motivador.
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Se evalian los resultados finales de la capacitacion en el desempeiio laboral: ¢l
100% de los colaboradores indicaron que siempre se evaldan los resultados finales de la
capacitacion en el desempeio laboral, estos resultados coinciden con la tesis desarrollado
por Dominguez (2022) quien en su estudio de investigacion Capacitacion y competitividad
en las MYPE de servicio rubro hoteles de Santo Domingo - Piura aiio 2022, donde
menciona que el 65% de los encuestados indicaron que la empresa hoteles de Santo
Domingo siempre desarrollan los resultados finales de las capacitaciones en desempeiio del
personal, estdn pendiente sus capacidades para un reconocimiento segin sus labores de
trabajos. Pero contrasta con el estudio realizado de Lizana (2022) quien, en su estudio de
investigacion, Propuesta de mejora de la capacitacion para la gestion de calidad en las
micro y pequerias empresas del sector servicios — rubro hoteles caso: Montecarlo Suits y
Hotel en La Victoria, Lima, 2020, quien sefialo que el 66% de los colaboradores indicaron
que nunca la empresa Montecarlo Suits y Hotel evalia los resultados finales de la
capacitacion en el desempefio laboral de los empleados para tengan buenos resultados.
Esto se fundamenta con la informacion extraida de bases tedricas por Torres (2021) sefiala
que los resultados en la capacitacion se refieren a los logros obtenidos tras la
implementacién de un programa formativo, evaluando el impacto tanto en los
colaboradores como en la organizacién. Estos resultados incluyen mejoras en habilidades
técnicas, actitudes laborales y productividad, asi como cambios positivos en el desempefio
y la calidad del trabajo. Ademas, los resultados permiten medir el retorno de la inversion
realizada en la capacitacion y justificar la continuidad o ajustes necesarios en futuras
iniciativas. Un andlisis adecuado de los resultados garantiza que la capacitacién contribuya
al cumplimiento de los objetivos organizacionales. Esto demuestra que la mayoria de los
trabajadores consideran que siempre se evaltian los resultados finales de las capacitaciones
en el desempefio laboral, lo cual es vital para medir su impacto real. Evaluar los resultados
finales permite identificar mejoras en las habilidades técnicas y actitudes de los
colaboradores, garantizando que los programas de formacién cumplan con los objetivos
planteados. Ademads, esta evaluacion ayuda a justificar la continuidad o redisefio de los
programas formativos, maximizando el retorno de la inversion. Al analizar los resultados
finales, se fortalece la alineacion entre las necesidades organizacionales y el desarrollo de
competencias en los empleados, asegurando un crecimiento sostenido en la calidad del

trabajo.
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Objetivo especifico 3. Especificar las caracteristicas de factores actitudinales

de la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias: el 100% de los
colaboradores indicaron que siempre los colaboradores muestran disciplina en sus tareas
diarias, estos resultados coinciden con la tesis desarrollado por Valle (2023) quien en su
estudio de investigacion Evaluacion de desempeiio del personal que labora en la empresa
“Pollos Gusy” y su incidencia en el rendimiento laboral, donde menciona que el 65% de
los encuestados indicaron que siempre muestran disciplina en su labores de trabajo en la
empresa “Pollos Gusy”, asimismo coincide con la investigacion realizado por Palacios
(2022) quien en su estudio de investigacion Plan de disefio organizacional para mejorar el
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa MONTAECU S.A., quien menciona
que el 77% de los colaboradores indicaron que siempre en la empresa MONTAECU S.A.
muestran disciplina en sus tareas diarias los colaboradores. Esto se fundamenta con la
informacion extraida de bases tedricas por Heredia (2023) manifiesta que la disciplina en
el d4mbito laboral se define como el cumplimiento constante de normas, reglas y
procedimientos establecidos por una organizacién, garantizando la armonia y el orden en
las operaciones. Este concepto también incluye la capacidad de los colaboradores para
actuar con responsabilidad, puntualidad y compromiso en sus tareas diarias. La disciplina
es un pilar fundamental para mantener un ambiente laboral eficiente y promover la
consecucion de los objetivos organizacionales. Esto demuestra que la mayoria de los
trabajadores consideran que siempre muestran disciplina en sus tareas diarias, lo cual es
esencial para garantizar la eficiencia y la organizacion en el entorno laboral. La disciplina
asegura que las responsabilidades sean cumplidas con puntualidad y compromiso,
contribuyendo a mantener un flujo de trabajo ordenado. Este comportamiento refuerza la
confianza entre los miembros del equipo y promueve un ambiente laboral productivo.
Ademads, una actitud disciplinada en el cumplimiento de las tareas diarias impacta
positivamente en la percepcion de la empresa, fortaleciendo su reputacién y alcanzando los

objetivos organizacionales.

Los colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa: el 90% de
los colaboradores sefialaron que algunas veces los colaboradores trabajan en equipo con
una actitud cooperativa, estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por
Palacios (2022) quien en su estudio de investigacion Plan de diseiio organizacional para

mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa MONTAECU S.A.,
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quien indico que el 88% de los encuestados de la empresa MONTAECU S.A., indicaron
que algunas veces trabajan en equipo con una actitud cooperativa, asimismo coincide con
la investigacion realizada por Heredia (2023) quien en su estudio de investigacién El
desempeiio laboral y la productividad de la Cosedora de Calzado Marlene en Quito,
donde indico que el 66% de los encuestados indicaron que algunas veces los colaboradores
trabajan en equipo con una actitud cooperativa en la empresa calzado marlene. Esto se
fundamenta con la informacion extraida de bases tedricas por Sanchez (2021) donde
menciona que la actitud cooperativa en el ambito laboral se refiere a la disposicion de los
colaboradores para trabajar de manera conjunta hacia objetivos comunes, priorizando el
bienestar colectivo sobre los intereses individuales. Esta actitud incluye comportamientos
como la colaboracion, la comunicacién efectiva y el apoyo mutuo dentro del equipo. Una
actitud cooperativa sélida fortalece la cohesion grupal, mejora la resolucion de conflictos y
contribuye a un ambiente de trabajo positivo y productivo. Esto demuestra que la mayoria
de los trabajadores consideran que algunas veces trabajan en equipo con una actitud
cooperativa, lo cual es crucial para lograr metas comunes dentro de la organizacion. La
actitud cooperativa facilita la comunicacion efectiva y la resolucion de conflictos, creando
un entorno de trabajo armonioso. Ademds, el trabajo en equipo fomenta la confianza mutua
y el apoyo entre los colaboradores, permitiendo abordar desafios de manera conjunta. Una
sOlida cooperacion entre los miembros del equipo no solo mejora la productividad, sino

que también fortalece la cohesion interna y la satisfaccion laboral.

Se mantiene un nivel de presentacion personal adecuado: el 100% de los
colaboradores indicaron que siempre se mantiene un nivel de presentacion personal
adecuado en el lugar de trabajo, estos resultados coinciden con el estudio realizado por
Heredia (2023) quien en su estudio de investigacion, El desempeiio laboral y la
productividad de la Cosedora de Calzado Marlene en Quito, quien sefialo que el 65% de
los colaboradores indicaron que siempre se mantienen a un nivel de presentacion personal
adecuado en sus labores de trabajo. Pero contrasta con la investigacion desarrollada por
Boza & Valdera (2022) quien en su estudio de investigacion Desempeiio laboral de los
colaboradores en el hotel Boutique El Truco, Cusco 2022, donde menciono que el 76% de
los colaboradores indicaron que nunca se mantienen un nivel de presentacién personal
adecuado en el lugar de trabajo en el hotel Boutique El Truco. Esto se fundamenta con la
informacion extraida de bases tedricas por Sum (2021) quien menciona que la presentacion

personal en el entorno laboral se refiere a la forma en que los colaboradores cuidan su
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apariencia fisica y adoptan un comportamiento profesional acorde a las normas y
estdndares de la organizacion. Este aspecto incluye la vestimenta, higiene personal y el uso
de uniformes cuando sea necesario. Una adecuada presentacion personal no solo proyecta
una imagen positiva de los empleados, sino que también fortalece la percepcion del cliente
sobre la calidad del servicio ofrecido. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores
consideran que siempre mantienen un nivel de presentacion personal adecuado en el lugar
de trabajo, lo cual es fundamental para proyectar una imagen profesional. Una adecuada
presentacion personal refleja el compromiso y respeto de los colaboradores hacia la
empresa y sus clientes, influyendo positivamente en la percepcion de calidad del servicio.
Ademads, una apariencia profesional contribuye a generar confianza en los clientes,
mejorando su experiencia. Este aspecto también promueve un ambiente laboral ordenado y

coherente con los valores de la organizacion.

Objetivo especifico 4. Desarrollar las caracteristicas de factores operativos de

la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024

Los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos: el
100% de los colaboradores indicaron que siempre los colaboradores demuestran dominio
de los conocimientos requeridos, estos resultados contrastan con la investigacion realizado
por Trujillo (2022) quien en su estudio de investigacion Propuesta de mejora del
desemperio laboral para la gestion de calidad de las micro y pequerias empresas del sector
servicio — rubro, hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020, quien
menciono que el 76% de los colaboradores indicaron que nunca los personales demuestran
dominio de conocimientos requeridos para la empresa, asimismo coincide con la tesis
realizada por Torres (2021) quien en su estudio de investigacion Propuesta de mejora del
desemperio laboral para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector
servicios, rubro Hotelero, caso “Huarco Hotel”, San Luis - Caiiete, 2019, quien menciono
que el 76% de los encuestados consideraron que siempre los colaboradores demuestran
dominio de los conocimientos requeridos en la empresa Huarco Hotel. Esto se fundamenta
con la informacion extraida de bases tedricas por Garcia (2022) donde sefiala que el
conocimiento de trabajo se refiere al conjunto de habilidades, informacién y competencias
especificas que un colaborador posee para desempefiar exitosamente sus funciones en un
entorno laboral. Este conocimiento incluye tanto aspectos técnicos como practicas y

metodologias relacionadas con su area de especializacion. Una adecuada adquisicion y
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actualizacion del conocimiento de trabajo permite a los empleados adaptarse a los cambios
organizacionales y mejorar la productividad. Esto demuestra que la mayoria de los
trabajadores consideran que siempre demuestran dominio de los conocimientos requeridos
para desempefiar sus funciones, lo cual es crucial para garantizar un desempeifio laboral
eficiente. Contar con un equipo capacitado que maneje las competencias técnicas
necesarias fortalece los procesos internos y mejora la calidad del servicio ofrecido. Este
dominio también permite a los colaboradores adaptarse a los cambios organizacionales y
responder de manera efectiva a las demandas del entorno laboral. Ademas, el conocimiento
adecuado contribuye al cumplimiento de los objetivos organizacionales y eleva el nivel de

profesionalismo dentro de la empresa.

Se trabaja en equipo de forma eficiente y armoniosa: el 90% de los
colaboradores indicaron que algunas veces se trabaja en equipo de forma eficiente y
armoniosa, estos resultados coinciden con el estudio desarrollado por Torres (2021) quien
en su estudio de investigacion Propuesta de mejora del desempeiio laboral para la gestion
de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro Hotelero, caso
“Huarco Hotel”, San Luis - Cariete, 2019, donde menciono que el 55% de los empleados
indicaron que algunas veces trabajan en equipo de forma eficiente y eficaz en la empresa
Huarco Hotel, asimismo coincide con la investigacion realizado por Trujillo (2022) quien
en su estudio de investigacion Propuesta de mejora del desempeiio laboral para la gestion
de calidad de las micro y pequerias empresas del sector servicio — rubro, hoteles, caso:
hotel Pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020, donde indico que el 64% de los
colaboradores indicaron que algunas veces trabajan en equipo de forma eficiente y
armoniosa en la empresa falta una comunicacién adecuada. Esto se fundamenta con la
informacion extraida de bases tedricas por Alvares (2022) quien menciona que el trabajo
en equipo es la colaboracion coordinada entre un grupo de personas que, con habilidades
complementarias, buscan alcanzar un objetivo comin dentro de una organizacién. Este
enfoque implica comunicacién efectiva, confianza mutua y la capacidad de resolver
conflictos de manera constructiva. Promover el trabajo en equipo contribuye a mejorar la
productividad, fortalecer las relaciones laborales y generar un entorno mds dindmico y
eficiente. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores consideran que algunas veces
trabajan en equipo de forma eficiente y armoniosa, lo cual es fundamental para alcanzar los
objetivos comunes de la organizacion. La eficiencia y armonia en el trabajo en equipo

permiten que las tareas se desarrollen de manera coordinada, optimizando tiempos y
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recursos. Este enfoque también fortalece las relaciones interpersonales entre los
colaboradores, fomentando un ambiente laboral positivo. Ademads, el trabajo en equipo
eficiente impulsa la creatividad y mejora la resolucién de problemas, factores clave para

mantener la competitividad de la empresa en el mercado.

Se promueven habilidades directivas entre los colaboradores: el 80% de los
colaboradores indicaron que algunas veces se promueven habilidades directivas entre los
colaboradores, estos resultados coinciden con la investigacion por Trujillo (2022) quien en
su estudio de investigacion Propuesta de mejora del desemperio laboral para la gestion de
calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicio — rubro, hoteles, caso: hotel
Pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020, quien menciono que el 55% de los encuestados
sefalaron que algunas veces promueven las habilidades directivas entre los colaboradores
en la pequefa empresa no suelen demostrar sus habilidades en sus puestos de trabajos,
asimismo coincide con la investigacién por Torres (2021) quien en su estudio de
investigacion Propuesta de mejora del desempeiio laboral para la gestion de calidad de
las micro y pequenias empresas del sector servicios, rubro Hotelero, caso “Huarco Hotel”,
San Luis - Cariete, 2019, quien menciono que el 76% de los encuestados indicaron que
algunas veces se promueven habilidades directivas entre los colaboradores, demostrando
una baja de habilidades. Esto se fundamenta con la informacién extraida de bases tedricas
por Cornelio (2021) donde menciona que las habilidades directivas son las capacidades que
poseen los lideres para gestionar recursos, coordinar equipos y tomar decisiones
estratégicas orientadas al logro de los objetivos organizacionales. Estas habilidades
incluyen la comunicacion efectiva, el liderazgo, la resoluciéon de conflictos y la
planificacion estratégica. Su desarrollo es fundamental para garantizar un funcionamiento
eficiente de la organizaciéon y adaptarse a los cambios del entorno empresarial. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores consideran que algunas veces se promueven
habilidades directivas entre los colaboradores, lo cual es esencial para fortalecer el
liderazgo dentro de la organizacion. Desarrollar estas habilidades, como la toma de
decisiones, la comunicacion efectiva y la planificacién estratégica, permite a los lideres
gestionar equipos de manera mds eficiente. Ademads, fomentar estas competencias en los
colaboradores contribuye a identificar y preparar a futuros lideres dentro de la empresa.
Promover habilidades directivas no solo mejora la gestion interna, sino que también

asegura una direccion estratégica alineada con los objetivos organizacionales.
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Respecto al objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de
mejora de capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024.

Plan de mejora

1. Datos generales

Nombre comercial: DM hoteles

Direccion legal: Distrito de Ayacucho

2. Mision:

Brindar a nuestros huéspedes una experiencia Unica e inolvidable,
ofreciendo servicios de alta calidad, confort y calidez en un ambiente seguro y
acogedor. Nos comprometemos a satisfacer las necesidades de cada cliente,
proporcionando un servicio personalizado y eficiente, mientras fomentamos el
respeto por el medio ambiente y la comunidad.

3. Vision:

Ser el hotel de referencia en la region, reconocido por la excelencia en
servicio y la satisfaccion de nuestros clientes. Aspiramos a ser una empresa
innovadora, sostenible y lider en el sector, contribuyendo al desarrollo turistico
local y creando experiencias memorables que superen las expectativas de nuestros
huéspedes.

4. Objetivos:

- Fidelizar a los clientes frecuentes incrementando su participacién en un 30% a
través de promociones y beneficios exclusivos.

- Mejorar la calidad del servicio ofreciendo capacitacion continua al personal,
con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente en un 20% en los
préximos 12 meses.

- Incrementar las reservas directas en un 25% mediante estrategias de marketing
digital y campafias promocionales en redes sociales.

- Reducir el impacto ambiental implementando pricticas sostenibles, como el
ahorro de energia y agua, con la meta de disminuir el consumo en un 15%

durante el préximo afo.

66



S. Servicios
El hotel ofrece una amplia variedad de servicios disefiados para satisfacer
las necesidades de todos los huéspedes, desde viajeros de negocios hasta familias

en busca de relajacion.

Servicios generales

Instalaciones

Conexién Wi-Fi de alta velocidad

Piscina climatizada

Servicio de limpieza diaria

Gimnasio con entrenador

Atencion personalizada 24/7

Spa con tratamientos exclusivos

Estacionamiento techado gratuito

Centro de negocios

Traslados privados

Restaurante internacional

Desayuno buffet incluido

Sky bar con vistas panordmicas

Asistencia turistica

Sala de juegos para nifios

Servicio de nifiera

Areas verdes y de esparcimiento

6. Organigrama de la empresa

Gerente administrativo

Contador

Recepcionista
Mantenimiento Camareras Restaurante
L Vigilante Mesero
Cocinero
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6.1. Descripcion de cargos

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Gerente Administrativo

Perfi

1 para ocupar el cargo

Nivel académico

Grado universitario en Administracién de
Empresas, Hoteleria o Turismo.

Experiencia Laboral

Minimo 5 afios en la gestién de negocios hoteleros
o turisticos, con habilidades en liderazgo y toma de
decisiones estratégicas.

e Gestion administrativa y financiera.

Conocimientos e Normativa de seguridad y legislacion turistica.
Necesarios e Estrategias de marketing y ventas.
e Manejo de recursos humanos.
e Liderazgo y comunicacion efectiva.
Habilidades y e (Capacidad de planificacion estratégica.
destrezas e Resolucién de problemas y toma de decisiones.
e Adaptabilidad y flexibilidad.
e Supervisar las operaciones generales del hotel y
coordinar los departamentos.
e Gestionar el presupuesto y optimizar los
recursos financieros.
Funciones:

Representante al hotel ante clientes y
proveedores.

Garantizar estandares de calidad y satisfaccion
del cliente.

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Contador

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Titulo universitario en Contabilidad o Finanzas.

Experiencia Laboral

3 afios en contabilidad en el sector hotelero.

e Normas contables y fiscales.

Conocimientos . . .
N . e Software de contabilidad y manejo de informes
ecesarios . .
financieros.
Habilidades y e Andlisis numérico y atencion al detalle.
destrezas e Organizacion y manejo del tiempo.
e Administrar las finanzas del hotel.
Funciones: e Elaborar informes financieros y fiscales.
[ ]

Supervisar ingresos, egresos y ndminas.

68




Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Recepcionista

Perfi

1 para ocupar el cargo

Nivel académico

Estudios técnicos en Hoteleria o Turismo.

Experiencia Laboral

1 afio atencidn en al cliente o recepcion.

Conocimientos e Idiomas extranjeros (minimo inglés intermedio).
Necesarios e Software de gestion hotelera.
Habilidades y e Atencion al cliente y comunicacién asertiva.
destrezas e Resolucién de problemas.
e QGestionar reservas y atender solicitudes de los
. huéspedes.
Funciones:

e Registrar entradas y salidas.

e Coordinador con otros departamentos.

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Mantenimiento

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Formacion técnica en Electricidad, Fontaneria o
Mantenimiento.

Experiencia Laboral

2 afios en mantenimiento general.

Conocimientos . L. .
. e Reparaciones técnicas y preventivas.
Necesarios
Habilidades y N L
e Diagndstico de problemas técnicos.
destrezas
. e Realizar mantenimiento preventivo y correctivo.
Funciones:

Supervisar el estado de las instalaciones.

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Vigilante

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Educacién secundaria completa.

Experiencia Laboral

1 afio en seguridad.

Conocimientos . ) -
. e Protocolos de seguridad y primeros auxiliares.
Necesarios
Habilidades . iy
y e Atencién y observacion.
destrezas
. e Controlar accesos al hotel.
Funciones:

Realizar rondas de seguridad.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto

Camareras

Perfi

1 para ocupar el cargo

Nivel académico

Educacion secundaria o certificacion en limpieza.

Experiencia Laboral

1 afo en limpieza de habitaciones.

Conocimientos . N .
. e Me¢étodos de limpieza profesionales.
Necesarios
Habilidades y e Organizacion y atencion al detalle.
destrezas
. e Limpiar habitaciones y dreas comunes.
Funciones:

e Revisar suministros en las habitaciones.

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Restaurante (Mesero y Cocinero)

Perfi

1 para ocupar el cargo

Nivel académico

Estudios técnicos o certificacion en Gastronomia o
Artes Culinarias.

Experiencia Laboral

2 afios como cocinero en restaurantes u hoteles.

e Técnicas de cocina y preparacion de alimentos.

Conocimientos e Normas de higiene y seguridad alimentaria.
Necesarios e Gestion de inventarios y almacenamiento de
insumos.
e Creatividad y habilidad culinaria.
Habilidades y e Organizacion y rapidez en la preparacion de
destrezas platillos.
e Trabajo en equipo y bajo presion.
e Prepare alimentos segin el mend y los
estdndares de calidad establecidos.
e Supervisar y mantener la limpieza de la cocina.
e Controlar el inventario de insumos y reportar
Funciones: necesidades de reposicion.

e Proponer en el menu o ajustes segun las
preferencias de los clientes.
e Cumplir con las normas de higiene y seguridad

alimentaria.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas

Ol. Incremento del turismo local e internacional en | Al. Alta competencia en el sector hotelero de la

Externos la region. region.
02. Tendencia hacia el turismo sostenible y | A2. Fluctuaciones econdémicas que afectan al
ecologico. turismo.
03. Participaciéon en ferias turisticas y eventos | A3. Cambios en las normativas sobre turismo y
promocionales. sostenibilidad.

Internos 04/. Convenios con agencias de viajes y operadores A4. Dependencia de temporadas altas para los
turisticos. ingresos.
05. Uso de plataformas digitales para atraer | AS.  Criticas negativas en plataformas de
reservas internacionales. reservas y redes sociales.

Fortalezas FO FA

F1. Ubicacién estratégica en el centro de una zona
turistica.

F2. Instalaciones modernas y cémodas adaptadas a
familias y parejas.

F3. Personal capacitado en atencién al cliente y varios
idiomas.

F4. Servicios adicionales
restaurante de alta calidad.
F5. Certificaciones en
ambiental.

como spa, piscina y

sostenibilidad y cuidado

FOIl. Participar activamente en ferias y eventos
turisticos, destacando la ubicacién y los servicios
(F1, F5, O3).

FO2. Ampliar los convenios con agencias de viajes
y operadores turisticos para captar mdas clientes
internacionales (F3, O4).

FA1. Implementar un programa de capacitacién
continua para el personal, mejorando la atencién
y manejo de criticas negativas (F3, AS).

FA2. Crear un sistema eficiente de gestiéon de
reseflas y retroalimentacion para fortalecer la
reputacién online (F5, AS5).

Debilidades

DO

DA

D1. Falta de una estrategia sélida de marketing digital.
D2. Dependencia de intermediarios como agencias de
viajes para reservas.

D3. Ausencia de personal especializado en gestion de
redes sociales.

D4. Limitada oferta de actividades para atraer turismo
en temporada baja.

D5. Escasez de inversién en la renovacion de ciertas
reas del hotel.

DOI1. Desarrollar una estrategia de marketing
digital efectiva, enfocdndose en experiencias tinicas
y personalizadas (D1, D3, O5).

DO2. Invertir en personal especializado para
fortalecer la presencia en redes sociales y
plataformas digitales (D2, D3, O5).

DAI. Implementar campafias especificas para
reducir la dependencia de intermediarios,
atrayendo reservas directas (D2, A4).

DA2. Renovar dreas del hotel con enfoque en
sostenibilidad para cumplir normativas y atraer
al publico ecoldgico (DS, A3).
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8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia
Falta de planificacién Dificultades para cumplir
adecuada con los objetivos
El 90% de los establecidos
fsolgboradores Demoras en la aprobacién de | Retrasos en la adquisiciéon
Tiempo indicaron que a}gunas los contenidos de | de conocimientos por parte
veees se realiza la capacitacion de los empleados
capacitacién  dentro —
del tiempo establecido | Sobrecarga de actividades Baja asistencia a las
operativas que interfieren o
. capacitaciones
con las capacitaciones.
El  80% de los | Presupuesto insuficiente .Carg.a qltaflon limitada o
colaboradores 1neticiente
indicaron que nunca | Falta de andlisis costo- | Desaprovechamiento de
Costos se planifica la | beneficio recursos financieros
capacitacion B - =
scasa inversion en .
considerando los . Menor calidad en el
tos ad d herramientas modernas para aprendizaie
costos adecuados capacitacién p 1]
Falta de incentivos para el Disminucion de la cohesion
El ~ 90% de los . vos b y productividad en los
trabajadores indicaron | trabajo colaborativo equipos
. ue algunas veces los .
Actitud d g Desacuerdos frecuentes entre | Ambiente laboral
. colaboradores .
cooperativa . . los colaboradores conflictivo
trabajan en equipo —
con una actitud | Falta de  comunicacién Inelzfi;nenq a en la
cooperativa efectiva cotaboracion y
cumplimiento de metas
Comunicacion deficiente Resultados inconsistentes en
los proyectos
El 90% de los | entre colaboradores
colaboradores
Trabajo en | indicaron que algunas | Falta de roles y | Conflictos internos y
equipo veces se trabaja en | responsabilidades definidas | duplicacion de esfuerzos
equipo de forma - -
eficiente y armoniosa Falta ) .de herramleqtfls Tiempos de entrega
tecnoldgicas para la gestion | prolongados y baja
de tareas eficiencia
Ausencia de programas de | Falta de lideres efectivos en
El 80% de los desarrollo de liderazgo la organizacién
colaboradores Desconocimiento de las . .
. indicaron que aleunas | téeni modern d Procesos administrativos
Habilidades q g cenicas odernas € 1 lentos
directivas VECeS Se promueven liderazgo
habilidades directivas
entre los Baja motivacion en los | Falta de direccién clara en
colaboradores niveles de supervision. los equipos
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9. Problemas

Problema

Surgimiento de problema

El 90%
indicaron que algunas veces se
realiza la capacitacion dentro del
tiempo establecido

de los colaboradores

Falta de planificacién adecuada

Demoras en la aprobacién de los contenidos de
capacitacion

Sobrecarga de actividades operativas que interfieren

con las capacitaciones.

El 80% de los colaboradores
indicaron que nunca se planifica
la capacitacién considerando los
costos adecuados

Presupuesto insuficiente

Falta de analisis costo-beneficio

Escasa inversion en herramientas modernas para
capacitacion

El 90% de los trabajadores
indicaron que algunas veces los
colaboradores trabajan en equipo

con una actitud cooperativa

Falta de incentivos para el trabajo colaborativo

Desacuerdos frecuentes entre los colaboradores

Falta de comunicacion efectiva

El 90%
indicaron que algunas veces se
trabaja en equipo de forma

de los colaboradores

eficiente y armoniosa

Comunicacion deficiente entre colaboradores

Falta de roles y responsabilidades definidas

Falta de herramientas tecnoldgicas para la gestion
de tareas

El 80%
indicaron que algunas veces se

habilidades
entre los

de los colaboradores

promueven
directivas
colaboradores

Ausencia de programas de desarrollo de liderazgo

Desconocimiento de las técnicas modernas de
liderazgo

Baja motivacion en los niveles de supervision.
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora
Establecer un plan de capacitacion detallado:
definir los objetivos, los plazos y el alcance de cada
El 90% de los
colaboradores sesion de capacitacion.
indicaron que | Crear un sistema de aprobacion agil: designar un
lgun i . .
Tiempo a gu‘ as Veees 8¢ comité para revisar y aprobar los contenidos de
realiza la
c g forma mas eficiente.
capacitacién dentro | - 0T Mas elcie te
del tiempo | Ajustar horarios de capacitacion: realice sesiones
establecido fuera del horario laboral o en franjas horarias de
menor carga operativa.
Optimizar la asignacion de recursos: realizar un
andlisis exhaustivo de los costos y asignar
resupuesto de manera equitativa rioritaria para
El 80% de los | PP d yP P
colaboradores las capacitaciones.
indicaron que | Realizar analisis de costos y beneficios: evaluar el
Costos nunca se planifica | . o )
..., | impacto de cada capacitacion para determinar la
la capacitacion
considerando  los | Inversion mds efectiva.
costos adecuados | Incorporar plataformas digitales: invertir en
plataformas de e-learning y herramientas
interactivas para mejorar la experiencia formativa.
Implementar programas de incentivos: crear un
sistema de recompensas para los equipos que
demuestren una actitud cooperativa sobresaliente.
El 90% de los
trabajadores Organizar talleres de resolucion de conflictos:
indicaron que | promover la participacién activa en talleres de
Acti lgun 1 g — .
ct tuc‘l algunas veces 108 | mediacion y negociacién para mejorar la
cooperativa | colaboradores . .
trabajan en equipo convivencia laboral.
con una actitud | Implementar espacios de retroalimentacion
cooperativa

continua: crear espacios de reunion periédicos para
resolver dudas y mejorar la comunicacién en

equipos.
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Desarrollar programas de formacion en

comunicacion efectiva: organizar talleres sobre

como mejorar la escucha activa y la expresion clara.

El 90% de los
colaboradores Definir roles y responsabilidades claros: asignar
Trabajo en indicaron que | tareas especificas y establecer expectativas claras
equino algunas veces se da miembro del .
u . . ara cada miembro del equipo
qup trabaja en equipo P quip
de forma eficiente | Adoptar software de gestion de proyectos:
y armoniosa implementar herramientas como Trello o Asana para
facilitar el seguimiento de tareas y el trabajo
colaborativo.
Desarrollar un programa de formacion en
liderazgo: establecer un programa que enfoque en
habilidades clave como la delegacion y la gestion
El 80% de los | del cambio.
colaboradores P - :
o Fomentar el aprendizaje continuo: organizar
indicaron que
Habilidades | algunas veces se talleres de liderazgo actualizados con los enfoques
directivas promueven mads innovadores en la gestion de equipos y toma de
h?blh‘dades decisiones.
directivas entre los . -
colaboradores Implementar incentivos basados en resultados:

ofrecer recompensas Yy reconocimiento a los

supervisores que logren mejorar el desempeio de

sus equipos.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

NO

Estrategias

Humanos

Econoémicos

Tecnologicos

Tiempo

Establecer un plan de
capacitacion detallado: definir
los objetivos, los plazos y el
alcance de cada sesion de
capacitacion.

Crear un sistema de
aprobacion agil: designar un
comité para revisar y aprobar los
contenidos de forma mas
eficiente.

Ajustar horarios de
capacitacion: realice sesiones
fuera del horario laboral o en
franjas horarias de menor carga
operativa.

Gerente y
administra

cion

S/900.00

Laptop,
celular

computadora

35 dias

Optimizar la asignacion de
recursos: realizar un andlisis
exhaustivo de los costos 'y
asignar presupuesto de manera
equitativa y prioritaria para las
capacitaciones.

Realizar analisis de costos y
beneficios: evaluar el impacto
de cada capacitacion para
determinar la inversibn mads
efectiva.

Incorporar plataformas
digitales: invertir en plataformas
de e-learning y herramientas
interactivas para mejorar la
experiencia formativa.

Gerente y
administra

cion

S/ 800.00

Laptop,
celular

computadora

25 dias

Implementar programas de
incentivos: crear un sistema de
recompensas para los equipos
que demuestren una actitud
cooperativa sobresaliente.

Organizar talleres de
resolucion de  conflictos:
promover la participacién activa
en talleres de mediacién vy
negociaciéon para mejorar la
convivencia laboral.

Gerente y
administra

cion

S/900.00

Laptop,
celular

computadora

25 dias
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Implementar espacios de
retroalimentacion  continua:
crear espacios de reunion
periddicos para resolver dudas y
mejorar la comunicacién en
equipos.

Desarrollar programas de
formacion en comunicaciéon
efectiva: organizar talleres sobre
como mejorar la escucha activa
y la expresion clara.

Definir roles y
responsabilidades claros:
asignar tareas especificas y
establecer expectativas claras
para cada miembro del equipo.

Adoptar software de gestion
de proyectos: implementar
herramientas como Trello o
Asana  para  facilitar el
seguimiento de tareas y el
trabajo colaborativo.

Gerente y
administra

cion

S/ 800.00

Laptop,
celular

computadora

25 dias

Desarrollar un programa de
formacion en liderazgo:
establecer un programa que
enfoque en habilidades clave
como la delegacion y la gestion
del cambio.

Fomentar el aprendizaje
continuo: organizar talleres de
liderazgo actualizados con los
enfoques mds innovadores en la
gestion de equipos y toma de
decisiones.

Implementar incentivos
basados en resultados: ofrecer
recompensas y reconocimiento a
los supervisores que logren
mejorar el desempefio de sus
equipos.

Gerente y
administra
cion

S/ 800.00

Laptop,
celular
computadora

25 dias
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12. Cronograma de actividades

Anos 2025
NO

Estrategias Fecha Termino Enero Febrero Marzo Abril

I (213 (41234 |1 |2|3/4|1|2 |3

Establecer un plan de capacitacion
1 detallado: definir los objetivos, los plazos y el X | X
alcance de cada sesion de capacitacion.

Crear un sistema de aprobacién agil: | 01-01-25 30-01-25
designar un comité para revisar y aprobar los X
contenidos de forma mads eficiente.

Ajustar horarios de capacitacion: realice
3 sesiones fuera del horario laboral o en franjas X
horarias de menor carga operativa.

Optimizar la asignacion de recursos: realizar
4 un andlisis exhaustivo de lgs gostos y asignar X | X
presupuesto de manera equitativa y prioritaria
para las capacitaciones.

Realizar analisis de costos y beneficios:
5 evaluar el impacto de cada capacitacion para 01-02-25 28-02-25 X
determinar la inversién mds efectiva.

Incorporar plataformas digitales: invertir en
plataformas de e-learning y herramientas

6 interactivas para mejorar la experiencia X
formativa.
Implementar programas de incentivos: crear

7 un sistema de recompensas para los equipos 01-03-25 30-03-25 x| x

que demuestren una actitud cooperativa
sobresaliente.
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Organizar talleres de resolucion de
conflictos: promover la participacion activa en
talleres de mediacion y negociacién para
mejorar la convivencia laboral.

Implementar espacios de retroalimentacion
continua: crear espacios de reunién periédicos
para resolver dudas y mejorar la comunicacién
en equipos.

10

Desarrollar programas de formacion en
comunicacion efectiva: organizar talleres
sobre como mejorar la escucha activa y la
expresion clara.

11

Definir roles y responsabilidades claros:
asignar tareas especificas y establecer
expectativas claras para cada miembro del
equipo.

12

Adoptar software de gestion de proyectos:
implementar herramientas como Trello o
Asana para facilitar el seguimiento de tareas y
el trabajo colaborativo.

01-04-25

30-04-25
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VI. Conclusiones

Se describio las caracteristicas de capacitacién para mejorar el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, 2024, se encontré que es
fundamental implementar estrategias orientadas al fortalecimiento de competencias clave
como la actitud cooperativa, el trabajo en equipo y las habilidades directivas. Esta
iniciativa busca optimizar el tiempo en los procesos, reducir costos y mejorar la calidad
del servicio, aspectos esenciales para perfeccionar la experiencia del huésped, al fomentar
la capacitacion continua y establecer estandares operativos alineados con los objetivos
organizacionales, se prevé un impacto positivo en la reputaciéon del hotel y en su
rendimiento financiero. Asimismo, se espera aumentar la satisfaccién y fidelizacion de
los clientes, posicionando a DM Hoteles Ayacucho de manera competitiva en el mercado

turistico regional y asegurando su sostenibilidad a largo plazo.

En la investigacion se definid las caracteristicas de ejecucion de la capacitacion de
la empresa DM hoteles Ayacucho, 2024, en el cual se encontré que la mayoria de los
colaboradores indicaron que algunas veces se realiza la capacitaciéon dentro del tiempo
establecido, asimismo, mencionaron que siempre se elige un lugar adecuado para realizar
la capacitacion. Por otro lado, indicaron que nunca se planifica la capacitacion

considerando los costos adecuados.

En el estudio se defini6 las caracteristicas de evaluacién de la capacitacion de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024, donde la totalidad de los colaboradores sefialaron
que siempre se evalian los resultados finales de la capacitacion en el desempefio laboral,
asimismo indicaron que siempre se realizan evaluaciones periddicas para medir el
impacto de la capacitacion. Por otro parte, la mayoria de los colaboradores indicaron que

siempre se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacion.

En la investigacion se identificO las caracteristicas de factores actitudinales de la
empresa DM hoteles Ayacucho, 2024, en donde la totalidad de los colaboradores
indicaron que siempre los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias,
asimismo sefialaron que siempre se mantiene un nivel de presentacion personal adecuado
en el lugar de trabajo. Por dltimo, la mayoria los trabajadores indicaron que algunas

veces se mantiene un nivel de presentacion personal adecuado en el lugar de trabajo.

80



En la tesis de desarroll6 las caracteristicas de factores operativos de la empresa
DM hoteles Ayacucho, 2024, donde la totalidad de los colaboradores indicaron que
siempre los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos,
asimismo la mayoria de los colaboradores indicaron que algunas veces se trabaja en
equipo de forma eficiente y armoniosa. Por otra parte, la mayoria de los colaboradores

seflalaron que algunas se promueven habilidades directivas entre los colaboradores.

En la investigacién se elaboré una propuesta de capacitacion para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, con el
objetivo de optimizar el rendimiento del personal y fortalecer las competencias clave en
distintas dreas del hotel. Esta iniciativa es crucial debido a diversos problemas
1dentificados en el establecimiento, como la falta de habilidades directivas en los lideres,
deficiencias en el trabajo en equipo y una actitud cooperativa limitada entre los
colaboradores. También se detectaron inconsistencias en el uso eficiente del tiempo, altos
costos operativos, y una carencia de programas de capacitacion que garanticen empleados
preparados para afrontar los retos del sector. Asimismo, se observé una atencion al cliente
ineficiente y procedimientos operativos poco claros, lo que afecta la calidad del servicio

y la satisfaccién del huésped.
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VII. Recomendaciones

Implementar un plan de capacitacién que permita fortalecer competencias clave
como la actitud cooperativa, el trabajo en equipo y las habilidades directivas entre los
colaboradores, optimizar los procesos internos al priorizar el uso eficiente del tiempo y la
reduccion de costos operativos, establecer estdndares operativos claros que guien el
desempeifio del personal hacia la mejora de la calidad del servicio y la experiencia del
huésped. Asimismo, asegurar, que la capacitacion contribuye el posicionamiento
competitivo de DM Hoteles Ayacucho en el mercado turistico, incrementando la

satisfaccion y fidelizacion de los clientes para garantizar su sostenibilidad a largo plazo.

Organizar programas de capacitacion estructurados que respeten los tiempos y
costos adecuados, asegurando un lugar apropiado para las actividades, las capacitaciones
deben realizarse periédicamente para mantener actualizadas las competencias del personal.
Ademas, es esencial contar con un presupuesto especifico que permita llevarlas a cabo de

manera sostenible y eficiente.

Disefiar instrumentos de evaluacion detallada que midan el impacto en el
desempefio laboral, las evaluaciones periddicas deben basarse en indicadores claros para
analizar el progreso. Es fundamental dar seguimiento a los resultados obtenidos durante la

capacitacion e incorporar retroalimentacion de los participantes para optimizar el proceso.

Fortalecer la disciplina y la presentacion personal como parte de la cultura
organizacional mediante talleres especificos, las politicas internas deben enfocarse en
reconocer a los colaboradores que cumplan consistentemente con altos estandares. Unificar
criterios de presentacion personal ayudard a mejorar la imagen y el compromiso del

equipo.

Priorizar el dominio de conocimientos técnicos mediante capacitaciones practicas
enfocadas en las funciones especificas, las dindmicas grupales deben fortalecer el trabajo
en equipo y mejorar la colaboracion entre dreas. Es importante desarrollar habilidades
directivas en los lideres para optimizar la gestion interna y promover la eficiencia

operativa.
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Disefiar programas de capacitacion que permitan desarrollar habilidades directivas
en los lideres y mejorar la actitud cooperativa y el trabajo en equipo entre los
colaboradores. Implementar estrategias para optimizar el uso del tiempo y reducir los
costos operativos, asegurando que las actividades sean eficientes y efectivas. Reforzar la
atencion al cliente mediante talleres préacticos que instruyen sobre procedimientos claros y
estdndares de calidad alineados con las expectativas de los huéspedes. Establecer un
sistema continuo de aprendizaje que permita preparar al personal para enfrentar los retos

del sector hotelero y mejorar la satisfaccion del cliente.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 31 de octubre del 2024

ARTA N° - 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

. T STE Ea
Seior/a: RHOTELES

i CION
CALCINA ASILLO, DENIS  D————

DM HOTELES AYACUCHO |
| (SR

Presente,-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorddo/ de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicitg su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacion titulada LA CAPACITAGION
PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA DM HOTELES AYACUCHO 2024, que involucra la recoleccién de
informacién/datos en 10 COLABORADORES, a cargo de SARA CCONISLLA QUISPE,
perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION,
con DNI N*® 76279546, durante el periodo de 17-09-2024 al 12-12-2024.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.

Atentamente.

Dr NILO VELASQUEZ CASTILLO
Coordinador de Gextion de Investizacion

email: cooperacion@uladech.edu.pe
Telf.: (043) 343444 Cel: 948560463
Jr. Tumbes N° 247 - Centro Comercial y Financiera - Chimbote, Pert

www.uladech.edu.pe/
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

DM=HOTELES

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho™.

Ayacucho, 31 de octubre del 2024
Oficio N° 0000001919

Dr. NILO VELASQUEZ CASTILLO
Coordinador de Gestién de Investigacién
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

ASUNTO : Aceptacion para el desarrollo de la investigacion

REFERENCIA : CARTA N° 0000001919- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

A través de la presente, me dirijo a usted para hacerle llegar un cordial saludo en
nombre del administrador CALCINA ASILLO, Denis con D.N.I. 41733382 de la
Empresa DM HOTELES AYACUCHO, ubicada en el Distrito Ayacucho, provincia
Huamanga, region Ayacucho.

Me complace informarle que la Srta. CCONISLLA QUISPE, SARA con D.N.L
76279546 e codigo de estudiante 3111161122, egresada de la escuela profesional de
Administracion, de la ULADECH CATOLICA, ha presentado una carta de acuerdo al
asunto de referencia, donde solicita autorizacion para el recojo de los datos de la
investigacion titulada: LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DM HOTELES
AYACUCHO 2024.

Por tal motivo, se acepta lo solicitado, asimismo, se autoriza a incluir el nombre de nuestra
empresa en ¢l titulo del informe de investigacion y utilizar los datos para el desarrollo de
la investigacion. )

Sin otro particular, me despido de usted, reiterando mis muestras de especial
consideracion y estima personal.

Atentamente, /- %
ZHOTELES AYACU}:HO A

/ CALCINA ASILLO, DENIS

D.N.I. 41733382
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Titulo: La capacitacion para mejorar el desempeio laboral de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, 2024

Formulacion del problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
Problema general: Objetivo general: Para la presente |Variable 1 Tipo de investigacion
. L . oy investigaciéon no se o o
(Cudl son las caracteristicas de la | Determinar las caracteristicas de la plante (;g hipGtesis Capacitacion Cuantitativa
capacitacion para mejorar el desempefio capacitaciéon para mejorar el desempefio porque  solo se’ Dimensiones
laboral I(;Ei\/l 1}?5 ICOIZFOMdO;eS 28; 4(713. laboral de los colaboradores de la empresa | describié las . ., . Nivel de investigacion
empresa oteles Ayacucho, ’ DM hoteles Ayacucho, 2024 caracteristicas de las | ° E_]eCllCI(?l’,l de la capa01t.ac1c?r/1 -
. - | e Evaluacién de la capacitacion Descriptivo- de propuesta
Problemas especificos: " . variables. Segiin
: Objetivos especificos: Hernindez
;Cudles son las caracteristicas de i ot Ui Fernénd Variable 2
6 > N Describir las caracteristicas de ejecucion de ernandez y Disefio de investigacién
ejecucion de la capacitacion de la | 1, capacitacion de la empresa DM hoteles | Baptista, (2020) | Desempefio laboral
empresa DM hoteles Ayacucho, 20247 Ayacucho, 2024 mencionan que no No experimental, Transversal
' todas las | Dimensiones
¢Cudles son las caracteristicas de | peterminar las caracteristicas de evaluacién | investigaciones o s .
evaluacion de la capacitacion de la cuantitativas se |® Factores actitudinales Poblacion y muestra;

empresa DM hoteles Ayacucho, 20247

(Cudles son las caracteristicas de
factores actitudinales de la empresa DM
hoteles Ayacucho, 20247

(Cudles son las caracteristicas de
factores operativos de la empresa DM
hoteles Ayacucho, 20247

(Cudl es la propuesta de un plan de
mejora de capacitacién para mejorar el
desempeiio laboral de los colaboradores
de la empresa DM hoteles Ayacucho,
20247

de la capacitacion de la empresa DM hoteles
Ayacucho, 2024

Especificar las caracteristicas de factores
actitudinales de la empresa DM hoteles
Ayacucho, 2024

las caracteristicas  de factores
la empresa DM hoteles

Desarrollar
operativos de
Ayacucho, 2024

Elaborar una propuesta de un plan de mejora
de capacitacién para mejorar el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa
DM hoteles Ayacucho, 2024.

plantean hipétesis de
un factor esencial.

e  Factores

operativos

Poblacion
10 trabajadores
Muestra:

10 trabajadores

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de informacion

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequeiias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
CAPACITACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DM HOTELES AYACUCHO, 2024. Se le
agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione, el cual serd tratada de
forma andnima y confidencial. INSTRUCCIONES: Marque con una X segun
corresponda de acuerdo con la escala de calificacion:

I=Nunca 2= Muy pocas veces 3= A veces 4= Casisiempre 5= Siempre

N° Items ‘ Alternativas

Variable 1. Capacitacion

D1. Ejecucion de la capacitacion (Tiempo, Costo, Lugar)

1 | (Serealiza la capacitacién dentro del tiempo establecido? 1231415

2 | ¢Se planifica la capacitacién considerando los costos adecuados?

3 | (Se elige un lugar adecuado para realizar la capacitacion?

D2. Evaluacion de la capacitacion (Seguimiento, Evaluacion, Resultados)

4 | ;Se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacién? 11213145

5 | ¢{Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitacién?

6 | (Se evaldan los resultados finales de la capacitacién en el desempefio laboral?

Variable 2: Desempeiio6 laboral

D1. Factores actitudinales (Disciplina, Actitud cooperativa, Presentacion de personal)

7 | (Los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias? 112|31(4|5

8 | ¢Los colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa?

9 | (Se mantiene un nivel de presentacion personal adecuado en el lugar de trabajo?

D2. Factores operativos (Conocimiento de trabajo, Trabajo en equipo, Habilidades directivas)

10 | ¢Los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos? 112314 |5

11 |;Se trabaja en equipo de forma eficiente y armoniosa?

12 | ;Se promueven habilidades directivas entre los colaboradores?
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos

Validacion del instrumento

Ficha de identificacion del experto

Ficha de identificacion del experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Galvani Guerrero Garcia

N° DNI/CE: 45101586 Edad: 36 afios

Teléfono/celular: 973758395  Email: gguerrerog@untumbes.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en administracién de empresas
Grado académico: Maestria: x Doctorado:
Especialidad: Direccion de Personas y Organizaciones

Institucion que labora: Universidad Nacional de Tumbes

Identificacion del proyecto de investigacion o tesis
Titulo:

LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DM HOTELES AYACUCHO, 2024

Autor(es):
Cconislla Quispe Sara
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion

Firma del Experto

Huella digital
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Carta de presentacion al experto

Carta de presentacion

Magister / Doctor: Galvani Guerrero Garcia
Presente.-

Tema: Proceso de validacién a través de juicio de expertos

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Cconislla Quispe Sara
estudiante/egresado del programa académico de administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi
instrumento de recoleccién de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DM
HOTELES AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente,

Firma de estudiante
DNI: 76279546
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Ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION

Titulo: La Capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, 2024

VARIABLE 1: Capacitacion Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
No No No

Dimension 1: Ejecucion de la capacitacion (Tiempo, Costo, Lugar) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
(Se realiza la capacitacién dentro del tiempo establecido? X X X
(Se planifica la capacitacion considerando los costos adecuados? X X X
(Se elige un lugar adecuado para realizar la capacitacion? X X X
Dimensiéon 2: Evaluacion de la capacitacion (Seguimiento, Evaluacion,
Resultados)
(Se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacién? X X X
,Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitacion? X X X
(Se evaluan los resultados finales de la capacitacion en el desempefio laboral? X X X
VARIABLE 2: Desempeii6 laboral Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Factores actitudinales (Disciplina, Actitud cooperativa, No No No
Presentacién de personal) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
(Los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias? X X X
(Los colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa? X X X
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(Se mantiene un nivel de presentacién personal adecuado en el lugar de

. X
trabajo?
Dimensién 2: Factores operativos (Conocimiento de trabajo, Trabajo en
equipo, Habilidades directivas)
(Los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos? X
,Se trabaja en equipo de forma eficiente y armoniosa? X
(Se promueven habilidades directivas entre los colaboradores? X

Recomendaciones: El instrumento es valido y aplicable

Opinion de experto:  Aplicable (x) Aplicable después de modificar ()

Firma
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No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Mg Galvani Guerrero Garcia DNI 45101586

Huella




Ficha de identificacion del experto

Ficha de identificacion del experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Manuel Fritz L6pez Pumayali
N° DNI/CE: 09610622. Edad: 50 afios

Teléfono/celular: 997331108 Email: manuelfritz@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en administracién
Grado académico: Maestria: x Doctorado:
Especialidad: Maestro en Administracién y Negocios

Institucion que labora: Universidad Nacional del Callao -Facultad de Administracion

Identificacion del proyecto de investigacion o tesis
Titulo:

LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DM HOTELES AYACUCHO, 2024

Autor(es):
Cconislla Quispe Sara
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion

Firma del Experto

Huella digital
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Carta de presentacion al experto

Carta de presentacion

Magister / Doctor: Manuel Fritz Lopez Pumayali
Presente.-

Tema: Proceso de validacion a través de juicio de expertos

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Cconislla Quispe Sara
estudiante/egresado del programa académico de administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi
instrumento de recoleccién de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DM
HOTELES AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente,

Firma de estudiante
DNI: 76279546
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Ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION

Titulo: La capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, 2024

VARIABLE 1: Capacitacion Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
No No No

Dimension 1: Ejecucion de la capacitacion (Tiempo, Costo, Lugar) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
(Se realiza la capacitacién dentro del tiempo establecido? X X X
(Se planifica la capacitacion considerando los costos adecuados? X X X
(Se elige un lugar adecuado para realizar la capacitacion? X X X
Dimensiéon 2: Evaluacion de la capacitacion (Seguimiento, Evaluacion,
Resultados)
(Se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacién? X X X
(Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitacién? X X X
(Se evaluan los resultados finales de la capacitacion en el desempefio laboral? X X X
VARIABLE 2: Desempeii6 laboral Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Factores actitudinales (Disciplina, Actitud cooperativa, No No No
Presentacién de personal) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
(Los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias? X X X
(Los colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa? X X X
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(Se mantiene un nivel de presentacién personal adecuado en el lugar de

. X
trabajo?
Dimensién 2: Factores operativos (Conocimiento de trabajo, Trabajo en
equipo, Habilidades directivas)
(Los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos? X
,Se trabaja en equipo de forma eficiente y armoniosa? X
X

. Se promueven habilidades directivas entre los colaboradores?

Recomendaciones: El instrumento es valido y aplicable

Opinion de experto:  Aplicable (x) Aplicable después de modificar ()

/Hy i

Firma
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No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Mg Manuel Fritz Lépez Pumayal DNI 09610622

Huella




Ficha de identificacion del experto

Ficha de identificacion del experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Juan Renee Lazaro Diaz
N° DNI/CE: 31680471 Edad: 45

Teléfono/celular: 956444308 Email: licivanlazaro@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracién
Grado académico: Maestria: x Doctorado:
Especialidad: Administraciéon de Negocios (MBA)

Institucion que labora: UNASAM

Identificacion del proyecto de investigacion o tesis
Titulo:

LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DM HOTELES AYACUCHO, 2024

Autor(es):
Cconislla Quispe Sara
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria, Escuela Profesional de Administracién
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Carta de presentacion al experto

Carta de presentacion

Magister: Juan Renee Lazaro Diaz
Presente.-

Tema: Proceso de validacion a través de juicio de expertos

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Cconislla Quispe Sara estudiante/egresado del
programa académico de administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon de mi instrumento de recoleccion de

informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: LA CAPACITACION PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DM
HOTELES AYACUCHO, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI: 76279546
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Ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION

Titulo: La capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa DM Hoteles Ayacucho, 2024

VARIABLE 1: Capacitacion Relevancia Pertinencia Claridad .

Observaciones
No No No

Dimension 1: Ejecucion de la capacitacién (Tiempo, Costo, Lugar) Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

(Se realiza la capacitacién dentro del tiempo establecido? X X X

(Se planifica la capacitacién considerando los costos adecuados? X X X

;Se elige un lugar adecuado para realizar la capacitacion? X X X

Dimension 2: Evaluacion de la capacitacion (Seguimiento, Evaluacion,

Resultados)

(Se da seguimiento a los resultados obtenidos durante la capacitacién? X X X

(Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto de la capacitaciéon? X X X

(Se evalian los resultados finales de la capacitacion en el desempefio laboral? X X X
Observaciones

VARIABLE 2: Desempeii6 laboral Relevancia Pertinencia Claridad

Dimension 1: Factores actitudinales (Disciplina, Actitud cooperativa, No No No

Presentacién de personal) Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple | cumple

(Los colaboradores muestran disciplina en sus tareas diarias? X X X
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(Los colaboradores trabajan en equipo con una actitud cooperativa? X
(Se mantiene un nivel de presentacion personal adecuado en el lugar de X
trabajo?
Dimension 2: Factores operativos (Conocimiento de trabajo, Trabajo en
equipo, Habilidades directivas)
(Los colaboradores demuestran dominio de los conocimientos requeridos?

X
(Se trabaja en equipo de forma eficiente y armoniosa? X
. Se promueven habilidades directivas entre los colaboradores? X

Recomendaciones: El instrumento es valido y aplicable
Opinion de experto:  Aplicable (x) Aplicable después de modificar ()  No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Mg Juan Renee Lazaro Diaz DNI 31680471

Huella
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Confiabilidad del instrumento

Variable 1. Capacitacion

Codificacién de Nunca Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre
respuestas veres
2 3 4 5
item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 SUMA
Trabajador 1 1 1 2 1 1 2 8
Trabajador 2 1 2 2 2 2 3 12
Trabajador 3 2 2 1 1 2 2 10
Trabajador 4 1 5 5 5 5 5 26
Trabajador 5 1 2 2 2 3 3 13
Trabajador 6 2 2 1 1 1 2 9
Trabajador 7 4 1 2 1 2 5 15
Trabajador 8 1 5 5 2 5 5 23
Trabajador 9 2 1 1 2 2 1 9
Trabajador 10 1 1 2 1 1 1 7
‘ VARIANZA 0.84 2.16 2.01 1.36 2.04 2.29
Szugfll;?(])’r‘l’é‘)’ RANGO CONFIABILIDAD
o (Alfa) = 0.858 0.53 amenos | Confiabilidad nula
K (Numero de ftems) = 6 0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
Xé&’;‘iaﬂza de cada 107 0.60 20.65 | Confiable
Vt (Varianza Total) = 37.56 0.66a0.71 Muy confiable
—0.7220.99 Excelente confiabilidad
1 Confiable perfecta
Formula: 7
CONCLUSION

k [1 XY
a_k—l Vs

Se puedo concluir en la variable “capacitacién' se encuesto
a 10 trabajadores de DM hoteles, de lo cual segtin la formula
alfa de Cronbach, sali6 como resultado final 0.858, lo que
nos quiere decir el andlisis de la consistencia que es
excelente confiabilidad del instrumento.
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Variable 2. Desempeiio laboral

Codificacién de Nunca Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre
respuestas 1 ve;es 3 4 5
item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 SUMA
Trabajador 1 3 1 2 3 2 3 14
Trabajador 2 1 2 2 2 2 1 10
Trabajador 3 3 2 1 2 1 2 11
Trabajador 4 1 5 5 5 3 5 24
Trabajador 5 3 2 2 1 2 1 11
Trabajador 6 2 2 1 2 1 2 10
Trabajador 7 3 5 5 5 5 2 25
Trabajador 8 5 2 2 2 4 5 20
Trabajador 9 1 1 2 1 2 1 8
Trabajador 10 1 1 1 1 1 1 6
VARIANZA 1.61 2.01 2.01 2.04 1.61 2.21
fugﬁ‘;’r‘l’é‘)’ RANGO CONFIABILIDAD
o (Alfa) = 0.861 0.53 amenos | Confiabilidad nula
K (Numero de ftems) = 6 0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
%t’ég)"lrzlanza de cada 1149 0.60 20.65 | Confiable
Vt (Varianza Total) = 40.69 0.66 a 0.71 Muy confiable
—0.72 2 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiable perfecta
Formula:
k Zvi
a= "7 [1 T CONCLUSION

Se puedo concluir en la variable “desempeiio laboral " se
encuesto a 10 trabajadores de DM hoteles, de lo cual seguin
la formula alfa de Cronbach, sali6 como resultado final
0.861, lo que nos quiere decir el andlisis de la consistencia
que es excelente confiabilidad del instrumento.
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Anexo 6: Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula

y es dirigido por
, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de

Chimbote.
El propésito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard minutos de su
tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de

. Si desea, también podré escribir al correo
para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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DECLARACION JURADA

Yo, Cconislla Quispe Sara, identiticado (a) con DNI, 76279546 con domicilio real en Jr.

Puno N° 490 Distrito Ayacucho, Provincia Huamanga, Departamento Ayacucho.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de bachiller con codigo de estudiante 3111161122 de la Escuela
Profesional de Administracion Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catélica Los

Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-11:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada LA CAPACITACION PARA MEJORAR
EL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DM
HOTELES AYACUCHO 2024. Son reales

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

Ayacucho, 16 de noviembre de 2024

2:%

Ceopsila Quispe, Sara Huella Digital
DNI 76279546
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