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RESUMEN

Esta investigacion 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 experimental en forma

trasversal y la poblacion esta conformada por los trabajadores del hostal la selva.

Esta investigacion se realizd con la finalidad de desarrollar sus conocimientos,
habilidades y actitudes del personal, los resultados obtenidos gracias a la encuesta que
consta de 15 preguntas, que se realizo a los 10 trabajadores del hostal la selva del
Distrito de Ayna, Provincia La Mar de la Region de Ayacucho, 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 conclusion que existe
una deficiencia sobre la capacitacion de personal y como consecuencia existe la mala
informacion que brindan los trabajadores a los empleados, no estan preparados para

los problemas y dificultades que se pueden presentar.

Palabras Claves: Capacitacion, Hostal, normas, objetivos, politicas, reglas.



ABSTRACT

This research had as a general objective: to describe the characteristics of the training
for the personnel of micro and small companies, heading Lodgings, Ayna District, La
Mar, Ayacucho, 2019. This research is applied with a quantitative approach, is a
descriptive level of a non-experimental type in a transversal way and the population
consists of 9 Mypes.

This research was carried out with the purpose of developing their knowledge, skills
and attitudes of the staff, the results obtained thanks to the survey consisting of 15
questions, which was made to the 10 workers of the jungle hostel of the Ayna District,
La Mar Province from the Region of Ayacucho, they were the following: that 85% of
the workers of the hostel the jungle do not know the objectives of the company; 70%
do not know the rules, policies and norms of the place where they work; therefore,
according to the percentages found, it is concluded that there is a deficiency in the
training of personnel and as a result there is bad information provided by employees

to employees, they are not prepared for the problems and difficulties that may arise .

Keywords: Training, Hostel, norms, objectives, policies, rules.



CONTENIDO

EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt sen s st sesne s i
FIRMA DEL JURADO Y ASESOR .....coovuevieireeesieessssssesissessessenesnesseniesssessn s i
AGRADECIMIENTO ..ot senesse st ieni st s s st iii
DEDICATORIA ..ottt iv
RESUMEN ...ttt sn et ne et v
ABSTRACT ...ttt e ettt se ettt en st Vi
INDICE ANEXOS ..ottt es sttt en s, vii
I, INTRODUCCION .....ooieitiieieecieeeeeeeeeeete et 14
1. REVISION DE LITERATURA .....ooooviieeeeeeeeeeeeee s 19
2.1, ANTECEDENTES......coiieieieeeeeeseeteeeesesieeee st 19
2.1.1. A Nivel Internacional ..........ccoceeeiiiiiii i 19
2.1.2. ANIVEINGCIONAl ......ccvvviiiiiiiiee e 19
2.1.3. ANIVEILOCAL....ooveiiiiiei e 21
2.2, BASES TEORICAS.......cooietieeeeeieeeeeeesesieee sttt 22
I HIPOTESIS ..ottt 52
IV.  METODOLOGIA. ......ooiieeeeeeeeeeeeeeeeve et 52
4.1. TIPO DE LA INVESTIGACION .....ccovviieereieieeeees e senere s, 52
4.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION DE LA TESIS.....cccccoovovvvrierrernrnene. 52
4.3. DISENO DE LA INVESTIGACION ......cocooeviieeeiiieceeeeeee e 52
4.4, POBLACION......cociieieietecee ettt 52



45, PLANDE ANALISIS ..o, 53

4.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS......55
TBCNICA ..uvvi ettt ettt e e et e e e st e e st e e s ebe e e e b ae e e atbe e e e baeeateas 55
INSEFUMENTO ..ceeeiiieeeeeieeeeeeeee ettt e et e e e et et e e e e e e e aaeeeeaeaeeaeeeeees 55
4.9. PRINCIPIOS ETICOS ..ottt 57
V. RESULTADOS........oitiiteeeeeeseeeteeesteseseeetesesessesessenas st enes s senee s, 58

5.2. ANALISIS DE RESULTADO ......cooveieveeeeeieeeeeseeeseeesesiesesssenenseninnanes 74
VI.  PROPUESTA DE MEJORA.........coovvimrieeeeeeeieesieesensseses et 79
V.I. CONCLUSION GENERAL .......oovviuiireeeeeieeeeeeessteesesesseses s, 84
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS .....oovviuiiieieeeieeseeeseesenes st 86
RECOMENDACIONES .......covivieieieieieeeteee et 86
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .........coouiiieeieeeieeeieee e 87
ANEXO <.ttt sttt 90



INDICE DE CUADROS

4.6. Cuadro 1: DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLE....54

4.8. Cuadro 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA ..ot

Cuadro 3: Ejecucion de la capacitacion

10



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Capacitacion de Personal ............cceoveiieiiieiii e sie e 58
Tabla 2: Conoce los Objetivos INSEILUCIONAIES. ..........cceviiiveiiiieeiiie e 59
Tabla 3: Cumplimiento de 10S ODJEtIVOS...........coiiiiiiiiiiese e 60
Tabla 4: Conoce los Servicios y Productos del Hostal...............cccceevveiiieciieeenen, 61
Tabla 5: Brinda informacion adecuada a 10s clientes. ..........ccooviveveiienin e, 62
Tabla 6: Conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal..............c...ccccovveinn 63
Tabla 7: Es creativo en el trabajo ..........cooviiiiiiiiiiiee e 64
Tabla 8: ES UN TIAEE ...ttt 65
Tabla 9: Ha sido capacitado en temas de competencias y desempefio. ...........c......... 66
Tabla 10: La Capacitacion desarrolla Sus COMPEtenCias .........coovvverveerieeiiiieniieeninnn 67
Tabla 11: La Capacitacion desarrolla su desempemio ..........ccccveevvveeviveeiiieesiiee s, 68
Tabla 12: La Capacitacion desarrolla su personalidad...............cccceevveeiiieeiiieennnen. 69
Tabla 13: Su conducta €S adeCUATA. ..........cueeiiieiieiiie e 70
Tabla 14: La Capacitacion desarrolla su sensibilidad ...............cccccooeveiiiiciiieee, 71
Tabla 15: La Capacitacion aumenta la motivacion .............ccccceovvve e veeeccie e, 72
Tabla 16: Conoce los valores instituCionales. ...........ccoovvveiiiiiieiiieiieeie e 73

11



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Capacitacion de Personal..........cccociiiiiiiiiiiieiiiie e 58
Figura 2: Conoce los Objetivos INStItUCIONAIES ............ccoveiiiiiiiiiieicee e 59
Figura 3: Cumplimiento de 10S ODJEtiVOS.........cccoviiiiiiiie e 60
Figura 4: Conoce los Servicios y Productos del Hostal ..............ccocoeiiiiiiiicinenn. 61
Figura 5: Brinda informacion adecuada a 10s clientes. ..........ccoocoovviiiiiiieiie e, 62
Figura 6: Conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal. ...............ccccceeeenee. 63
Figura 7: Es creativo en el trabajo..........ccoooviiiiiiiiiiiic e 64
FIQUIa 8: ES UN HUBK ..o 65
Figura 9: Ha sido capacitado en temas de competencias y desempefio. ................... 66
Figura 10: La Capacitacion desarrolla sus COMPetenCias.........ccevvveeiveiiieeneesieennnn 67
Figura 11: La Capacitacion desarrolla su deSempeno ..........cccvveevvveeiiieesieeeiineene, 68
Figura 12: La Capacitacion desarrolla su personalidad..............cccoceeviveeiineeiiinnennn, 69
Figura 13: Su conducta €S adeCUAAA .........eeevuvreeiiieeiiieeeiee e e e e ee e 70
Figura 14: La Capacitacion desarrolla su sensibilidad............c..cccooveeviiiiiiiecinne, 71
Figura 15: La Capacitacion aumenta la motivacion.............cccocvevvieeevieecciie e, 72
Figura 16: Conoce los valores institucionales ............ccccocvveiiee e 73

12



INDICE ANEXOS

Anexo 1: Solicitud que se presentd a la Municipalidad Distrital de Ayna San

FTANCISCO. ...ttt ettt 90
ANEXO 2 CUBSTIONAITO ...ttt ettt et nree s 92
Anexo 3: Validacion por 10S eXPErt0S ..........ueieeiierieienie e see e 93
Anexo 4: Prueba de Anti Plagio..........occviiiiiiiiiiie i 95

13



I.  INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado: CAPACITACION DE PERSONAL
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJES:
CASO HOSTAL LA SELVA DEL DISTRITO AYNA, PROVINCIA LA MAR,
REGION AYACUCHO, 2019, esta basada a las lineas de investigacion de la escuela

de administracion.

En la actualidad las micro y pequefias empresas son unos de las principales fuentes
de la economia en nuestro pais puesto que un gran porcentaje de estas aporta a los
ingresos de nuestra nacidn, estas son principales generadores de empleo para muchas
personas que poseen y no experiencia, grados académicos y a su vez vienen a ser la
primera fuente de empleo para muchos egresados de diferentes escuelas superiores
ya sean universidades o técnicos. Hoy en dia las micro y pequefias empresas
conforman una parte fundamental de la economia del pais por ello se puede decir que
la economia gira basicamente entorno a ellas ya que tienen dentro de ellas contienen
a un gran capital de trabajo y son principales fuentes de empleo formal e informal;
estas empresas son creadas principalmente por la carencia de puestos de trabajo en
nuestro pais, por ello se puede decir que la constitucion de estas se debe
principalmente a la necesidad ya que las personas tratan de generar sus propios
ingresos y a la vez buscan mejorar su calidad de vida; las micro y pequefias empresas
estdn conformadas mayormente por familias ya que por lo general no se tiene

suficiente presupuesto para contratar personal externo.

El principal problema es que las capacitaciones en las micro y pequefias empresas

son escasas en todo el pais ya que no se pone énfasis en este tema dejando de lado su

14



gran importancia, asi como también el beneficio que trae a las pequefias empresas,
viéndose que muchas de estas ven como un gasto el capacitar a su personal y
capacitarse a si mismos, pero la capacitaciéon no es un gasto es una excelente

inversion.

Hoy en dia podemos ver que hay muchos hospedajes, que compiten por ser la
mejor, pero lo que a veces dejan de lado es una buena capacitacion al personal, porque
de que sirve tener una buena infraestructura, los mejores servicios si los empleados
no tienen una presentan, no son preparados, N0 manejan bien su conducta; es por eso
que la capacitacion al personal debe ser primordial y no dejarlo a un lado, porque no
solo es alojamiento a los huéspedes sino que los huéspedes se sientan como en casa,
que tengan la seguridad de que tendran una excelente atencion y de esta manera llevar

una buena relacion entre los duefos, trabajadores y clientes.

Los hospedajes son muy importantes dentro del mundo turistico y si hablamos del
Vraem es un lugar precioso que la visita la zona se enamora y es por eso que el
servicio en hospedajes debe excelente, con la finalidad de tener a los huéspedes
satisfechos y de esta manera generar ingresos para el hostal la selva del Distrito de

Ayna, Provincia La Mar, Regidn Ayacucho.

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una empresa u organizaciéon y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador. (Siliceo Aguilar, 2013 )

A nivel internacional : el problema que se presenta en la actualidad en el hotel de san
francisco, cantén Daule, provincia del Guayas es el incremento de quejas por parte de

los huéspedes, lo cual ha afectado en el nivel econdémico del hotel, ya que los ingresos

15



han disminuido, ante tales inconvenientes se deduce que la calidad por lo tanto un
programa de capacitacion es una propuesta que busca convertirse en una herramienta
para el personal del hotel, ya que sera una oportunidad para trabajar juntos y de esta
manera brindando conocimientos Utiles para mejorar en nivel de potencial profesional.
(Benalcézar, 2016)

A nivel Nacional: En el hotel EI Edén EIRL. Bagua Grande — 2017, propone realizar
un programa de capacitacion en servicios hoteleros para incrementar la rentabilidad
del hotel, esta capacitacion esta destinado a todos los trabajadores del hostal, a los
cuales se les aplicaran diversos talleres de capacitacion y para poder obtener de esta
manera la calidad de servicio e infraestructura, se aplicaran también las encuestas
respectivas a los clientes.

Con la aplicacion de este programa de capacitacion se espera obtener como resultado
optimizar la calidad del servicio y de acuerdo a los resultados se tomaran las acciones
necesarias para mejorar. (RAMOS, 2018).

A nivel Local: las capacitaciones al personal son necesarios en la micro y pequefias
empresas del rubro de restaurantes, chifa en el Distrito de Carmen Alto, Ayacucho,
2019. (QUISPE, 2019).

Nuestra investigacion de CAPACITACION DE PERSONAL EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJES: CASO HOSTAL LA
SELVA DEL DISTRITO AYNA, PROVINCIA LA MAR, REGION AYACUCHO,
2019. Se tuvo como objetivo principal: Describir las caracteristicas de la Capacitacion
al personal de las micro y pequefias empresas, rubro Hospedajes, Distrito de Ayna, La
Mar, Ayacucho, 2019, se tuvo como objetivos especificos: Describir las caracteristicas

de los conocimientos en las micro y pequefias empresas del rubro hospedaje: caso
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empresa hostal la selva del Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho,
2019. Describir las caracteristicas de las habilidades en las micro y pequefias empresas
del rubro hospedaje: caso empresa hostal la selva del Distrito de Ayna, Provincia La
Mar, Region Ayacucho, 2019. Describir las caracteristicas de las Actitudes en las
micro y pequefias empresas del rubro hospedaje: caso empresa hostal la selva del
Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho, 2019. Elaborar el plan de
mejora de la capacitacion de personal en las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje: caso empresa hostal la selva del Distrito de Ayna, Provincia La Mar,

Region Ayacucho, 2019.

El presente trabajo se justifica porque nos permitira ver a nivel mas amplio las
caracteristicas de la capacitacion al personal del hostal “La Selva” del distrito Ayna
San Francisco, Provincia La Mar, Departamento de Ayacucho, 2019.

Asi mismo con la investigacion se va lograr que el personal del hostal “La Selva”
desarrolle sus conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo a las labores que
cada persona realiza en su area de trabajo, en la cual los resultados positivos
permitiran que se solucionen los diferentes problemas y dificultades de la empresa.

La metodologia de esta investigacion es de enfoque cuantitativo, con nivel de
investigacion descriptivo con un disefio no experimental de forma trasversal, con una
poblacion que esta constituida por los trabajadores del Hostal La Selva y la técnica
que se utilizo es la encuesta. Se llegé a la conclusidn que los temas que se trataran en
el plan de mejora son la capacitacion en temas de desarrollo de conocimientos
necesarios de la empresa, capacitacion para el desarrollo de sus habilidades,
capacitacion de las funciones correctas de cada puesto de trabajo y la capacitacion

para el desarrollo de actitudes.
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Los resultados y conclusiones que se obtuvieron con esta investigacion es lo
siguiente:

a. Segun el Objetivo Especifico N°01, que se refiere a las caracteristicas de los
conocimientos se llega a la conclusion que el 80% de los trabajadores no conocen
los objetivos de la empresa, el 60% no conocen los servicios y productos que
ofrece la empresa y el 70% de los trabajadores no conocen las reglas, politicas de
la empresa; se puede decir que los trabajadores no tienen conocimientos acerca la
empresa donde laboran y que es sumamente necesario, urgente que se realice una
capacitacion a todos los trabajadores del hostal la selva , de esta manera estar
preparado ante cualquier consulta que el cliente puede tener.

b. Segln el Objetivo Especifico N°02, que se refiere a las caracteristicas de las
habilidades se llega a la conclusién que el 70% de los trabajadores no son creativos
en sus puestos de trabajo, que solo el 50% de los trabajadores consideran que son
lideres en sus puestos de trabajo, el 70% de los trabajadores respondieron que no
han sido capacitados correctamente acerca sus funciones en cada puesto de
trabajo, perjudicando su desemperio. Se llega a la concusién que a los trabajadores
les falta desarrollar su creatividad, les falta desarrollar su liderazgo y les falta
conocer bien acerca sus funciones de acuerdo a cada puesto de trabajo, para que
de esta manera cada trabajador pueda realizar sus trabajos con eficacia y
eficiencia. Por los tanto es sumamente urgente que se realice la capacitacion a
todo el personal del Hostal La Selva.

c. Segun el Objetivo Especifico N°03, que se refiere a las caracteristicas de las
actitudes se llega a la conclusion que 80% de trabajadores afirmaron que después
de un capacitacion han desarrollado su personalidad, el 40% a veces su conducta
es adecuado con los clientes y el 60 % afirmo que la capacitacion si influye en la
motivacion, se llego a la conclusion que si queremos trabajadores motivados y
que aprender a desarrollar sus actitudes y su personalidad tenemos que brindarles
capacitaciones a nuestros trabajadores para que de esta manera el trabajador tenga
la conducta adecuada ante cualquier situacion, que mejor manera de tener
trabajadores motivados que aun mejor nos ayudar a lograr grandes objetivos,

alcanzando metas institucionales.
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. A Nivel Internacional
Segun (Benalcazar, 2016) en su tesis de programa de capacitacién para

mejorar la calidad del hotel de san francisco, canton Daule, provincia del
Guayas, la empresa se dedica a la comercializacidn de servicios de alojamiento,
atencion y salon de eventos sociales y empresariales, el hotel fue creado hace
6 afios atras, con el objetivo de ser un lugar donde el huésped se encuentre lo
mas comodo posible durante su estadia en el hotel, para asi lograr el
reconocimiento por parte de los clientes; el problema que se presenta en la
actualidad es el incremento de quejas por parte de los huéspedes, lo cual ha
afectado en el nivel econdmico del hotel, ya que los ingresos han disminuido,
ante tales inconvenientes se deduce que la calidad de servicio al cliente es el
elemento principal e primordial en la hoteleria, no esta superando las
exceptivas de los clientes; el programa de capacitacion es una propuesta que
busca convertirse en una herramienta para el personal del hotel, ya que sera
una oportunidad para trabajar juntos y de esta manera brindando conocimientos

atiles para mejorar en nivel de potencial profesional.

2.1.2. A Nivel Nacional
Segun (RAMOS, 2018) la presente investigacion titulada: programa de

capacitacion en servicios hoteleros para incrementar la rentabilidad en el hotel
El Edén EIRL. Bagua Grande — 2017, cuyo objetivo es poder determinar el
efecto del programa de capacitacion en servicios hoteleros para incrementar la

rentabilidad del hotel, esta capacitacion esta destinado a todos los trabajadores
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del hostal, a los cuales se les aplicaran diversos talleres de capacitacion y para
poder obtener de esta manera la calidad de servicio e infraestructura, se
aplicardn también las encuestas respectivas a los clientes.

Con la aplicacién de este programa de capacitacion se espera obtener como
resultado optimizar la calidad del servicio y de acuerdo a los resultados se
tomaran las acciones necesarias para mejorar.

Los elementos que conforman la estructura del servicio hotelero son de
importancia, porque es la imagen comercial y que proporciona la capacidad de
respuesta al mercado, brindandole propia personalidad. Los servicios que
brinda el hotel es de alimentos, bebidas y banquetes; el servicio de habitacion
y hospedaje, que incluye también el servicio de teléfono, internet; también
ofrece salones de eventos.

La investigacion es de tipo experimental se hizo a traves del analisis
documental y la aplicacién de una encuesta y se tiene un efecto de incremento
de rentabilidad de 22% gracias al programa de capacitacion al personal.
Segun (SOLANGE, 2015), La investigacion tuvo por objetivo general,
describir las principales caracteristicas de la capacitacion en las MYPES del
servicio, rubro hoteleria en el distrito de Nuevo Chimbote, Afio 2014. La
investigacion tuvo el siguiente disefio: no experimental, trasversal, descriptivo
de una poblacién de 10 MYPES, se aplicé el cuestionario estructurado por 15
preguntas y se utilizo la técnica de las encuestas. Los principales resultados
fueron: referente a los representantes de las MYPES: el 40% fluctla su edad
entre los 45 a 65 afios, el 60% de género masculino, el 100% tienen grado de

instruccién superior, el 60% son administradores. Referente a las MYPES: el

20



90% creo su empresa para realizar inversién y generar utilidades, el 100%
tienen mas de 5 afios en el mercado y el 100% son formales. Referente a la
capacitacion: el 100% realiza capacitaciones en su empresa, el 100% no cuenta
con programas de formacién de competencias, el 50% cuentan con programas
de capacitacion trimestral, el 100% considera que la capacitacion influye en el
desempefio laboral, el 100% considera que la capacitacion es una inversion, el
100% afirma que la capacitacion laboral es importante, el 100% considera

necesario destinar fondos para la capacitacion.

2.1.3. A Nivel Local
Segun (QUISPE, 2019), las MYPES del rubro de restaurantes, chifa cumplen

un papel muy importante en la economia y el empleo, por lo tanto es
fundamental proponer la capacitacion al personal, ya que solo uno de cada 10
empleados recibe capacitacion. La presente investigacion plantea el siguiente
problema: ;Qué factores relevantes de la gestion de capacitacion al personal
son necesarios en la micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes, chifa
en el Distrito de Carmen Alto, Ayacucho, 2019? Esta investigacion es de
enfoque cuantitativo, es de nivel descriptivo propositivo de tipo experimental
en forma transversal y la poblacion para la investigacion es de 19 MYPES.
Teniendo como resultado que los factores en la gestion de capacitacion al
personal en los restaurantes, chifa del Distrito de Carmen Alto es la
capacitacion en temas como: mejora continua, la productividad, la innovacion,
uso adecuado de los utensilios de cocina; en cuanto a la participacién, los
trabajadores no participan de manera activa en la toma de decisiones y el duefio

de los restaurantes no son lideres transformadores.
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2.2.BASES TEORICAS

MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

Segin la (La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, 2018) La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Las micro y pequefias empresas se inscriben en un registro que se denomina

REMYPE.
BENEFICIOS DE UNA MICRO Y PEQUENA EMPRESA.

Segun (La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria,
2018), El Estado otorga varios beneficios a las micro y pequefias empresas,
brindandoles facilidades para su creacion y formalizacion, dando politicas que

impulsan el emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales.

e Pueden constituirse como personas juridicas (empresas), via internet a
través del portal de servicios al ciudadano y empresas.
e Pueden asociarse para tener un mayor acceso al mercado privado y a las

compras estatales.

e Gozan de facilidades del Estado para participar eventos feriales y
exposiciones regionales, nacionales e internacionales.

e Cuentan con un mecanismo agil y sencillo para realizar sus

exportaciones denominado exporta facil, a cargo de la SUNAT.
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e Pueden participar en las contrataciones y adquisiciones del Estado.

CAPACITACION

Segun (Siliceo Aguilar, 2013 ), “La capacitacion consiste en una actividad planeada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La capacitacion
como elemento cultural de la empresa y proceso continuo y sistematico debe
concebirse por todos los miembros de la organizacién como un apoyo indispensable
para lograr un mejoramiento constante de los resultados, asi como facilitador del

cambio y del crecimiento individual y por ende del desarrollo solido de la empresa”.

Segun (Chiavenato, 2007), La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de

objetivos definidos. (Chiavenato, 2007).

La capacitacion es una inversion y no un gasto
Segun (CHIAVENATO, 2011) En este sentido, la capacitacion no es un gasto, sino
una inversién que produce a la organizacion un rendimiento que de verdad vale la

pena.

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION
Segun (TSCHOHL, 30 jun. 2008), sin importar el giro de negocio sea, su meta debe

ser siempre que sus clientes se sientan satisfechos y felices. La Unica de conseguirlo
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es conferir poder a cada empleado en cada nivel de su empresa para que haga lo
necesario con la finalidad de satisfacer al cliente. Esto incluye modificar politicas y
normas para hacerlas afines a los clientes, ademas de capacitar al personal para que
domine el restablecimiento del servicio.

Muchos ejecutivos creen que los empleados nacen con la facultad de atender al
cliente de manera eficaz. Se equivocan al pensar que no requieren capacitar
continuamente al personal en el area del servicio al cliente. Los empleados, deben
recibir capacitacion en el servicio al cliente mediante una préctica continua, someterse
a un seguimiento si dicha capacitacion hasta dominar las destrezas que derivaran en
un interés y lealtad hacia los productos y servicios.

Si desea que su personal provea un servicio espectacular que asombre a sus clientes,
este debe conocer lo elemental y combinarlo con un desempefio intachable. Hago
énfasis en que todas las organizaciones debe destinar 10% del presupuesto que tiene
la publicidad y mercadeo a la capacitacion de su personal en el arte del servir al cliente,
el restablecimiento del servicio y el empoderamiento.

La publicidad atraera al cliente la primera vez. La experiencia que ese cliente tenga
sera lo que haga regresar. La publicidad esta dirigida a las masas; el servicio al cliente
esta orientado hacia el individuo.

La capacitacion debe permitir al empleado conocer bien el producto o el servicio y,
ademas, retener al cliente mediante el mejor servicio posible. Desafortunadamente,

muchas empresas piensas que si gastaron en un programa de capacitacion.
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION

Segun (CHIAVENATO, 2011) el contenido de la capacitacién abarca cuatro formas
de cambio de la conducta.

1.- transmision de informacion: el contenido es el elemento esencial de muchos
programas de capacitacion. El reto esta en repartir la informacion como conjunto de
conocimientos entre los educandos. Normalmente, la informacion es de forma general,
de preferencia sobre el trabajo, como informacion respeto de la empresa, sus productos
y servicio, su organizacion, politica, reglas y reglamentos. También puede cubrir la
transmision de nuevos conocimientos.

2.- Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del puesto presente o de
posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia
las tareas y operaciones que se realizaran.

3.- Desarrollo o modificacion de actitudes: es decir, la modificacion de actitudes
negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como aumentar
la motivacidn o desarrollo de sensibilidad de personal de gerencia y de supervision en
cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede implicar la
adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacidén con los clientes o
usuarios.

4.- Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la capacidad
de abstraccién y la concepcidn de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de
conceptos en la practica de la administracion, sea para elevar en nivel de

generalizacion para desarrollar gerentes que piensen en términos globales y amplios.
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OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
Segun (CHIAVENATO, 2011) los principales objetivos de la capacitacion son:
1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas
del puesto.
2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en
sus puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas.
3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion.

CICLO DE LA CAPACITACION

Segun  (CHIAVENATO, 2011) la capacitacion es el acto intencional de
proporcionar los medios que permiten el aprendizaje, fendbmeno que surge como
resultado de los esfuerzos de cada individuo. El aprendizaje es un cambio de conducta
cotidiano en los individuos. La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias
de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una
actividad planeada, para que los individuos de todos los niveles de la empresa
desarrollen més rapido sus conocimientos, actitudes y habilidades que les beneficiaran
aellos y a laempresa. Asi, la capacitacién cubre una secuencia programada de hechos
visualizables como un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo sistema abierto, cuyos

componentes son:
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Insumos Procesos
Programas de
Educandos y capacitacion

Recursos de la proceso de—

v

Organizacion aprendizaje
Individual
organizacional

Retroalimentacion

>

Producto

conocimientos

actitudes

habilidades

eficacia

Evaluacion de

resultados

figura: la capacitacion como sistema

1. Insumos: como educandos, recursos de la organizacion, informacion y

conocimientos.

2. Proceso u operacién: como procesos en ensefianza, aprendizaje

individual, programas de capacitacion, entre otros.

3. Productos: como personal capacitado, conocimientos, competencias,

éxito o eficacia organizacional.

4. Retroalimentacion: como evaluacion de los procedimientos vy

resultados de la capacitacion, ya sea como medios informales o procedimientos

sistematicos.

En términos amplios, la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas:

1. Deteccidn de las necesidades de capacitacion.
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2. Programa de capacitacion para atender las necesidades.

3. Implantacién y ejecucion del programa de capacitacion.
4. Evaluacidon de los resultados
Y
1 |
Entrada Deteccién de salida

necesidades de
capacitacion |

\ Entrad
Salida / ‘r . ntraca

R e
4 ‘ \
. ‘ 2
Evaluacién de los R
resultados de la “ —> Planesy programas
capacitacion | de capacitacién
\ / \ )
= ~ -~
Entrada J Salida
y
Y/
. 3
Salida Entrada

Ejecuciénde la
capacitacion |

,-'/l

Figura : ciclo de la capacitacién

A continuacion veremos cada etapa que forman el proceso de capacitacion segun

(CHIAVENATO, 2011)

1. Deteccion de necesidades de capacitacion: Es la primera etapa de la

capacitacion y se refiere al diagnostico preliminar necesario. Para la deteccion de

las necesidades de capacitacion se consideran tres niveles de analisis:

1.1. Analisis organizacional: el sistema organizacional

De acuerdo (MCGEHEE), citado por (CHIAVENATO, 2011), “los objetivos de

largo pazo de la organizacion son importantes para ver con perspectiva la filosofia de

la capacitacion”.
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Segin (MCGEHEE), citado por (CHIAVENATO, 2011), “El andlisis
organizacional no Unicamente se refiere a la investigacion de toda la empresa, es decir,
su mision, objetivos, recursos, competencias y su distribucion para alcanzar los
objetivos, sino también al ambiente socioecondémico y tecnoldgico para lo cual esta
inserta. Este analisis ayuda a especificar lo que se debe ensefiar y asimilar en términos
de un procedimiento y establece la filosofia de la capacitacion para toda la
organizacion”.

Segin (MCGEHEE), citado por (CHIAVENATO, 2011), “El andlisis
organizacional determina el valor que se dara a la capacitacion. En este sentido, el
diagnostico organizacional debe examinar todos los factores (como planes, fuerza de
funcion, eficiencia organizacional, clima organizacional) que inciden en sus costos y
los beneficios esperados de la capacitacion en cotejo con otras estrategias para lograr
los objetivos de la empresa, y establecer asi la politica total relativa a la capacitacion”.

Segun (MCGEHEE) citado por (CHIAVENATO, 2011), “En el nivel
organizacional se presenta un inconveniente no solo de examinar las necesidades de
capacitacion, sino incluso para concretar sus objetivos. A partir de la deduccion de que
la capacitacion es una contestacion estructurada a una insuficiencia de conocimientos,
habilidades o competencias, el triunfo del programa depende siempre de la forma de
reconocer la necesidad que debe conformarse, Como es un sistema expansivo, el
sistema de capacitacion no esta aislado del contexto organizacional que lo envuelve ni
de los objetivos de la capacitacion deben estar intimamente ligados a las necesidades
de la empresa. La capacitacion interactla intensamente con la cultura organizacional”.

1.2. Andlisis de los recursos humanos: segun (MCGEHEE) citado por

(CHIAVENATO, 2011), “El sistema de capacitacion
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El analisis de los recursos humanos procura constatar si son suficientes, en termino
cuantitativos y cualitativos, para cubrir las actividades presentes y futuras de la
organizacion. Se trata de un analisis de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento
de la organizacion supone que los empleados cuentan con las habilidades,
conocimientos y actitudes que desea la organizacion”.

1.3. Andlisis de las operaciones y tareas: segun (MCGEHEE) citado por
(CHIAVENATO, 2011), “El sistema de adquisicion de habilidades

Es el nivel de enfoque mas restringido para detectar las necesidades de
capacitacion; es decir, el analisis se efectua en el nivel de puesto y se sustenta en los
requisitos que exige a su ocupante. Mas allad de la organizacion y las personas, la
capacitacion también debe de considerar los puestos para los cuales las personas deben
capacitarse. El analisis de puestos y su especificacion sirven para determinar los tipos
de habilidades, conocimientos, actitudes y conductas, asi como las caracteristicas
personalidad, que se requieren para desempefiar los puestos”.

De acuerdo a (MCGEHEE), citado por (CHIAVENATO, 2011), “El analisis de las
operaciones o analisis ocupacional es un proceso que consiste en descomponer el
puesto en sus partes integrantes, lo cual permite constatar las habilidades,
conocimientos y caracteristicas personales o las responsabilidades que se exigen del
individuo para desempefiar sus funciones”.

El andlisis de operaciones permite organizar la capacitacion para cada posicion, de
modo aislada, a efectos de que el habitante adquiera las habilidades necesarias para

desempefiarlo.
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En cualquiera de los niveles que analizamos (horizonte organizacional, nivel del
capital humano o nivel de las tareas y instrucciones), las necesidades investigadas

deben establecerse por orden de prioridad u de urgencia para su satisfaccion y solucién.

MEDIOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Segun (Chiavenato, 2007), La deteccion de las necesidades de capacitacion es una
forma de diagnéstico que requiere sustentarse en informacion pertinente. Gran parte
de esta informacién se debe agrupar sistematicamente, mientras que otra esta
disponible con los administradores en linea. La determinacion de necesidades de
capacitacion es una responsabilidad de linea y una funcioén de staff; es decir, el
administrador de linea es el responsable de la percepcion de los problemas que provoca
la falta de capacitacion. Es el responsable de las decisiones relativas a la capacitacion,

utilice 0 no los servicios de asesoria que prestan los especialistas en capacitacion.

Los medios principales para detectar las necesidades de capacitacion segun
(CARELLLI, 1973), citado por (CHIAVENATO, 2011), son:

1. Evaluacion del desempefio: “permite reconocer a los personales que realizan
sus tareas por debajo de un horizonte satisfactorio, asi indagar cuéles son las tareas de
la organizacion que requieran de la atencion inmediata de los responsables de la
capacitacion” segun (CARELLI, 1973), citado por (CHIAVENATO, 2011).

2. Observacion: “verificar donde hay trabajo ineficiente, como equipos rotos,
retraso en el vinculo con el cronograma, desperdicio de material prima, elevado
namero de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, traslacion de personal

cuantioso, etcétera” segun (CARELLI, 1973), citado por (CHIAVENATO, 2011).
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3. Cuestionarios: “informaciéon por intermedio de cuestionarios y listas de
control con la confirmacién de necesidades de capacitacion” segun (CARELLI, 1973),
citado por (CHIAVENATO, 2011).

4. Solicitud de supervisores y gerentes: ‘“cuando las necesidades de
capacitacion corresponden a un nivel crecidamente alto, los propios gerentes y
supervisores suelen pedir, a lo cual son propensos; capacitacion para su personal”
segun (CARELLLI, 1973), citado por (CHIAVENATO, 2011).

5. Entrevistas con los supervisores y gerentes: “los contactos directos con
supervisores y gerentes acerca de problemas que se resuelven con capacitacion surgen
por entrevistas con los responsables de las diversas areas” segun (CARELLI, 1973),
citado por (CHIAVENATO, 2011).

6. Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables de los
diferentes departamentos acerca de asuntos que conciernen a los objetivos de la
empresa, problemas de sistematizacion, planes para establecer objetivos y otros
asuntos administrativos.

7. Examen de empleados: resultado de los examenes de seleccion de empleados
que desempefian determinadas funciones o tareas dentro de la organizacion.

8. Reorganizacion del trabajo: siempre que las rutinas laborales sufran
modificaciones total o parcial sera necesario brindar a los empleados una capacitacion
previa sobre los nuevos métodos y procesos de trabajo.

9. Entrevista de salida: cuando el empleado abandona la empresa es el momento
mas adecuado para conocer su opinion sincera sobre la organizacion y las razones que
lo motivan su salida. Es posible que salten a la vista varias deficiencias de la

organizacion que se podrian corregir.
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10. Analisis de puesto y perfil del puesto: proporciona un panorama de las tareas
y habilidades que debe poseer el ocupante.
11. Informes periddicos: de la empresa o de produccion que muestren las posibles

deficiencias que podrian merecer capacitacion.

PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

“Una efectuado el diagnostico de la capacitacion, se sigue con la terapéutica, es
decir, la eleccién y prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las
necesidades sefialadas o percibidas. En otras palabras, una vez detectadas y
determinadas las necesidades de la capacitacion, se prepara su programa de

capacitacion, (Chiavenato, 2007)”.

El programa de capacitacion se sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes,

que deben identificarse durante la deteccion:

1. ;cual es la necesidad?

2. (Donde se determiné en primer lugar?

3. ¢cocurre en otra area o division?

4. iCual es su causa?

5. ¢es parte de una necesidad mayor?

6. (Como resolverla: por separado 0 en combinacion con otras?

7. ¢es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?

8. ¢la necesidad es inmediata? ¢cudl es su prioridad en relacion con las demés?

9. ¢la necesidad es permanente o temporal?
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10. ¢Cuantas personas y cuantos servicios se atenderan?

11. ¢Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacién?

12. ;Cual es el costo probable de la capacitacion?

13. ¢Quién realizara la capacitacion?

La deteccion de las necesidades de capacitacion debe proporcionar la informacion

siguiente para trazar el programa de capacitacion:

¢QUE se debe ensefiar?
JQUIEN debe aprender’
¢CUANDO se debe ensefiar?
.DONDE se debe ensefiar?
.COMO se de ensefiar?

¢QUIEN lo debe ensefiar?

PLANEACION DE LA CAPACITACION

El programa de capacitacion requiere un plan que incluya los siguientes puntos

segun (HINRICHS), citado por (CHIAVENATO, 2011):

4.

Atender una necesidad especifica para cada ocasion.

Definicion claro del objetivo de capacitacion.

Divisién de la tarea que se desarrollara en médulos, cursos o programas.
Designacidn del contenido de capacitacion.

Seleccion de los métodos de capacitacion y las ciencias aplicadas disponible.
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6. Definicion de los medios necesarios para efectuar la capacitacién, como tipo
de capacitador o educador, medios audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas
necesarios, materiales, manuales, etcétera.

7. Definicion del conjunto de objetivos, es decir, las personas que reciben la
capacitacion:

a. Numero de personas.

b. Tiempo disponible.

c. Grado de competencia, conocimientos y tipo de actividades.

d. Caracteristicas personales de conducta.

8. Lugar en que se efectuara la capacitacion, con la atencion de las opciones
siguientes: en el sitio, afuera del puesto, pero adentro de la empresa, y afuera de la
empresa.

9. Tiempo o periodicidad de la capacitacion, programa u ocasion propicia.

10. Calculo de correlacion costo-beneficio del programa.

11. Control y evaluacién de resultados para examinar los puntos criticos que

demandan ajustes y modificaciones al programa para optimizar su eficacia.

La planeacion se deriva de la diagnosis de las necesidades de capacitacion. Por lo
usual, los medios y las competencias a la facilidad de la capacitacion se relacionan con

la problematica diagnosticada.

TECNOLOGIA EDUCATIVA DE LA CAPACITACION

Segun (HINRICHYS), citado por (CHIAVENATO, 2011) , Una vez determinada la
naturaleza de las habilidades, conocimientos o conductas que se desean como efecto

de la capacitacién, el proximo paso es decidir las técnicas para el programa de
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capacitacion, de forma que permitan optimizar el aprendizaje; lograr el mayor

aprendizaje posible con el minimo dispendio de esfuerzo, tiempo y dinero.

Las técnicas de capacitacion se clasifican con base en su utilizacion, tiempo y lugar

de aplicacion.

1. Técnicas de capacitacion en cuanto a su utilizacion:

a. Técnicas de capacitacion orientadas al contenido: Segun (CHIAVENATO,
2011), “disefiadas para la trasmision de los conocimientos o de la investigacion, como
la técnica de la lectura comentada, video de disputa, ilustracion programada y
educacion por computadora. Estas ultimas de igual forma se llaman técnicas de
autoinstruccion”.

b. Técnicas de capacitacion orientadas al proceso: Segun (CHIAVENATO,
2011), “disefiadas para el cambio de actitudes, desarrollo de la conciencia propia y de
los demés, asi como el progreso de habilidades interpersonales. Son las que destacan
la interaccion entre los educandos en el sentido de intervenir en el cambio de
comportamiento o proceder, mas que trasmitir conocimientos. Algunos procesos
sirven para desarrollar introspeccion reflexion (consciencia propia y de los demas)
como intermedio para modificar actitudes y entablar relaciones humanas, como en el
asunto de liderazgo o de dialogo. Entre las técnicas orientadas al progreso tenemos la
exposicion de roles, simulacién, instruccion de sensibilidad, entrenamiento de
grupos”.

c. Técnicas mixtas de capacitacion: Segin (CHIAVENATO, 2011), “son
aquellas por medio de las cuales se trasmite la indagacion y se procura el cambio de
comportamiento y conducta. Se utilizardn no solo para trasmitir conocimientos y

contenidos, sino ademas para lograr objetivos establecidos para las técnicas orientadas
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al desarrollo. Entre las técnicas mixtas sobresalen las de conferencias, experiencia de
casos, simulaciones y juegos, asi como diversas técnicas en el compromiso. Al mismo
tiempo que vinculan los conocimientos o el contenido, procuran cambiar al caracter,
la cognicion propia y la capacidad interpersonal”.

Algunas técnicas de capacitacion en el trabajo son la educacion en el cargo,
capacitacion para la incitacién, capacitacion con simuladores, giro de puestos, etcétera.

2. Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo:

Segun (CHIAVENATO, 2011), “Respecto al espacio, las técnicas de capacitacion
se clasifican en dos categorias: las aplicadas posteriormente de infiltrar a la labor
(programas de incitacion o de composicion) y las aplicadas posteriormente del
ingreso”.

a) “Capacitacion de induccion o de integracion a la corporacion: pretende que el
nuevo empleado se adapte y familiarice con la empresa, asi como con el circulo social
y fisico adonde trabajara. Para incluir a un empleado nuevo a su trabajo se utiliza un
programa sistematico” Segun (CHIAVENATO, 2011).

(CHIAVENATO, 2011)“Se conduce por su lider inmediato, educador especialista
0 un compariero. Esto se Ilama transmision de integracion o programa de induccion.

El programa de incitacion busca la preparacion y ajuste del trabajador a su sector
de trabajo y ofrece ventajas” como Segun:

I. El novicio empleado recibe informacion perfecto necesaria respecto de la
organizacion, como normas, reglamentos y procedimientos que afecten, para que su

ajuste sea mas rapido.
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ii. Reduccion del conjunto de dimensiones o de acciones correctivas gracias a que
se conocen los reglamentos de la organizacion y las consecuentes sanciones derivadas
de su infraccion.

iii. El revisor puede explicar al nuevo empleado cual es su enfoque o papel dentro
de la organizacion.

iv. El novicio empleado recibe disposiciones de acuerdo con los requisitos

definidos en el requisito del puesto que ocupara.

3. Capacitacion despues del ingreso de trabajo:

(CHIAVENATO, 2011), “Para el aprendizaje después de la entrada al trabajo se
consideran dos aspectos’:

a) Capacitacion en el lugar de trabajo.

b) Capacitacion fuera del lugar de trabajo.

4. Tecnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicacion:

(CHIAVENATO, 2011) “Respecto del lugar de aplicacion, las técnicas de
capacitacion se clasifican en capacitacion en el lugar de trabajo y fuera del trabajo. La
primera se refiere a la que se desarrolla cuando el alumno realiza tareas en el
conveniente del lugar de trabajo, mientras que la segunda tiene lugar en la sala o local
dispuesto para esta actividad”.

a) Capacitacion en el lugar de trabajo: (CHIAVENATO, 2011) “pueden
impartirla trabajadores, supervisores o experto. No requiere acomodos ni equipos
especiales, y constituye el modo mas frecuente de capacitacion. Es muy accesible en

razdn de que es muy préactica, por lo tanto, el empleado aprende mientras trabaja. Las
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empresas pequefias 0 medianas invierten en este tipo de capacitacion. La capacitacion
en el cargo representa varias modalidades™:

i.  Admision de trainees que se entrenan en ciertos puestos.

ii. Rotacion de puestos.
iii. Entrenamientos para algunas tareas.

Iv. Enriquecimiento del puesto.

b) (CHIAVENATO, 2011), “Capacitacion fuera del lugar de trabajo: la mayor
parte de los programas de capacitacion que tienen lugar fuera de la labor no se
relacionan estrechamente con él, en absoluto complementa la capacitacion en el
trabajo. La ventaja es la total sumersion del alumno en la capacitacion, lo que no es
posible cuando desempeiia las labores del puesto”. Las principales técnicas o métodos
de capacitacion afuera del trabajo son:

I.  Aulas para exposiciones.
ii. Expositiva y conferencias.
iii. Seminarios y talleres.
iv. Peliculas, trasparencias, videocintas (tv).

V. Método de casos (estudio de casos).

Vi. Discusién en grupos pequefios, paneles, foro.
Vii. Dramatizacion (representacion de roles).
viii. Simulaciones y juegos.

iX. Instruccion programada.

X.  Oficinas de trabajo.

Xi. Reuniones técnicas.
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EJECUCION DE LA CAPACITACION.

Segun (CHIAVENATO, 2011), “Es la tercera etapa del progreso de capacitacion.
Una vez diagnosticadas las evacuaciones y elaborado el programa de capacitacion, el
sucesivo paso es su instrumentacion. La actuacion o realizacion de la capacitacion
supone el binomio formado por el educador y el aprendiz. Los aprendices son las
personas situadas en un grado jerarquico cualquiera de la organizacion que necesitan

aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o labor”.

Segun (CHIAVENATO, 2011), “Los instructores son las personas situadas en un
grado jerarquico cualquiera de la organizacion que cuentan con experiencia 0 estan
especializadas en determinada actividad o labor, y transmiten sus conocimientos a los
aprendices. Asi los aprendices pueden ser trainees, auxiliares, jefes o gerentes, y, por
otra parte, los instructores asimismo pueden ser auxiliares jefes o gerentes, o incluido

personal de la plaza de capacitacion o consultores especialistas contratados”.

La ejecucion de la capacitacion depende de los factores siguientes:

1. Adecuacién del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion: La disposicion de instituir programas de capacitacion depende de la
necesidad de optimizar el nivel de los personales. La capacitacion debe simboliza la
solucion de los problemas que originaron las necesidades diagnosticadas o percibidas.

2. Calidad del material de capacitacion: Segun (CHIAVENATO, 2011), “Debe
pensarse de antemano en el material de ensefianza a la conclusién de facilitar la
realizacion de la capacitacién. El material de ensefianza pretende concretar la
educacion, facilitar la inclusion mediante recursos audiovisuales, incrementar la

productividad de la capacitacion y racionalizar la tarea del instructor”.
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3. Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa: Segun
(CHIAVENATO, 2011), “La capacitacion se debe crear con todo el recurso humano
de la empresa, en todos los niveles y funciones, en una acumulacion de esfuerzos
coordinados. Para mantenerlos, se requiere un gran esfuerzo y entusiasmo por parte de
todos los interesados, conjuntamente de que implica un costo que se debe reflexionar
como una inversion que producira dividendos en el mediano y corto plazo, no como
un gasto inactivo y sin rendimientos. Es forzoso contar con el espiritu de colaboracion
del recurso humano y con el respaldo de los directivos, pues los jefes y supervisores
deben participar en la realizacion del programa”.

4. Calidad y preparacion de los instructores: Segun (CHIAVENATO, 2011),
“El éxito de la realizacion depende de los intereses, escalafén y cabida de los
instructores. El criterio para elegir a los instructores es muy importante. Estos deben
reunir cualidades personales como facilidad para las relaciones humanas, motivacion,
raciocinio, didactica, facilidad. Los instructores pueden seleccionarse de entre los
distintos niveles y areas de la empresa. Deben conocer las responsabilidades de la
funcion y estar dispuestos a asumirlas”.

5. Calidad de los aprendices: Segun (CHIAVENATO, 2011), “la aptitud de los
aprendices influye en los resultados de la emision de capacitacion. Se obtienen mejores
resultados cuando se selecciona bien a los aprendices, en funcion de la forma y el
comprendido del programa y de los objetivos de la capacitacion, de caracter que las

personas formen un grupo homogéneo™.
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EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION

Segun (CHIAVENATO, 2011), “La etapa final del proceso de capacitacién es la
evaluacion de los resultados. El programa de capacitacion debe incluir la evaluacion

de su eficiencia, la cual debe considerar dos aspectos”:

1. Constatar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en la
conductora de los empleados
2. Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacién con la consecucién

de las metas de la empresa

Segun (CHIAVENATO, 2011), “Ademas de estas dos etapas cuestiones, se debe
constatar si las técnicas de capacitacion son eficaces para alcanzar los objetivos

propuestos’.

La evaluacion de los resultados de la capacitacion se efectia en tres niveles.

1. Evaluacion en el nivel organizacional n este nivel, la capacitacion debe
proporcionar resultados como Segun (CHIAVENATO, 2011):

a. Aumento en la eficacia organizacional

b. Mejora de la imagen de la entidad.

c. Mejora del clima organizacional

d. Mejora den la relacion entre entidad y trabajadores

e. Apoyo del cambio y la innovacion

f.  Aumento de la eficacia

2. Evaluacion en el nivel de los recursos humanos: en este nivel, la capacitacion

debe proporcionar resultados como segun (CHIAVENATO, 2011):
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a. Reduccion de la rotacion de personal

b. Reduccion del ausentismo

c. Aumento de la eficacia individual de los empleados

d. Aumento de las habilidades personales

e. Aumento del conocimiento personal

f.  Cambio de actitudes y conductas

3. Evaluacion en el nivel de las tareas y operaciones: en este nivel la capacitacion
debe proporcionar resultados como Segun (CHIAVENATO, 2011):

a. Aumento de productividad

b. Mejora en la calidad de los productos y servicios

c. Reduccidn del flujo de la produccion

d. Mejora en la atencidn al cliente

e. Reduccion del indice de accidentes

f.  Reduccidn del indice de mantenimiento de maquinas y equipos

Segun (CHIAVENATO, 2011), “Desde un punto de vista mas amplio, la
capacitacion parece una respuesta logica a un cuadro de condiciones ambientales
cambiantes y a los nuevos requisitos para la supervivencia y crecimiento de las
organizaciones. Los criterios de eficacia de la capacitacion se vuelven significativos
cuando se consideran en conjunto con los cambios en el ambiente organizacional y en

las demandas sobre la organizacion”.

Para (KIRKPATRICK, 1994), citado por (CHIAVENATO, 2011), la medicién de

los resultados de la capacitacidn se ubica en cinco niveles de productividad
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1. Nivel 1: reaccién o satisfaccion y accion planeada. Para (KIRKPATRICK,
1994), citado por (CHIAVENATO, 2011) “Es el nivel de inversion y satisfaccion la
prueba de la sonrisa y solo el modelo la reaccion o satisfaccion personal de los
participantes respecto del programa o la préctica de la capacitacion. Es el nivel mas
béasico, y se caracteriza porque se enfoca en el programa, en el facilitador y en cémo
fue en la practica la ampliacion del entrenamiento”.

2. Nivel 2: aprendizaje de nuevas habilidades. Para (KIRKPATRICK, 1994),
citado por (CHIAVENATO, 2011) “En este nivel, los aprendices adquieren nuevas
habilidades y conocimientos, y cambian sus actitudes y comportamientos como
consecuencia de la capacitacion. El énfasis esta en los aprendices y en los mecanismos
de aprendizaje. En este circuito, las personas construyen nuevas habilidades que
mejoran su desempefio propio y benefician a la empresa”.

3. Nivel 3: ampliacién en el trabajo de las habilidades aprendidas. Para
(KIRKPATRICK, 1994), citado por (CHIAVENATO, 2011) “Se enfoca en los
aprendices cuando trabajan y en los medios para aplicar lo que aprendieron. En este
horizonte las personas alcanzan habilidades de ensefianza, las aplican en su labor y
adoptan nuevas actitudes que transforman su conducta. Los cambios conceptuales
pueden observarse desde una perspectiva de 360° o en encuestas a los recursos
humanos de la empresa. Si no ocurren cambios conductuales, capacitacion no esta
funcionando, o bien el programa de capacitacion no resolvio la dificultad. Cuando el
empleado vuelve al ambiente de trabajo, hay muchos factores que apoyan el cambio
conductual, incluido el gerente en formar y crear un clima que apoye la iniciativa de

tener un nuevo comportamiento o también el circulo de trabajo es incompatible a
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cualquier cambio conductual. En ese caso, no se logr6 aplicar la capacitacion en la
practica”.

4. Nivel 4: impacto en los resultados del negocio. Para (KIRKPATRICK,
1994), citado por (CHIAVENATO, 2011) “En este nivel la capacitacion produce un
impacto directo en los resultados del giro de negocio al disminuir los costos
operacionales, aumentar las ganancias, mejora la calidad del trabajo, disminuir la
rotacién de personal o acelerar el ciclo de la elaboracion. La orientacion esta en la
transmision de las habilidades y competencias para alcanzar resultados que afecten el
negocio en terminos de produccion, calidad, costos, reduccion de tiempo, atencion al
cliente y clima laboral”.

5. Nivel 5: rendimiento de inversion. Para (KIRKPATRICK, 1994), citado por
(CHIAVENATO, 2011) “Es el nivel méas intenso en que la capacitacion produce un
resistente impacto monetario en los negocios de la organizacion. La capacitacion trae
consigo una recuperacion financiera para la empresa: cuando es positiva la
capacitacion genera ganancias, pero cuando es denegacion, produce perjuicios Philips

afadio este nivel”.

TIPOS DE CAPACITACION
La capacitacion se divide en tres grandes grupos:
1. Capacitacion para el trabajo: va dirigida al trabajador que va desempefiar
una nueva actividad, ya sea por ser reciente ingreso o por haber sido promovido dentro

de la misma empresa. Se divide a su vez segun (Sanchez, 2010)
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1.1. Capacitacion de Preingreso: Se hace con fines de seleccion y busca brindar
al nuevo personal los conocimientos, habilidades o destrezas que necesita para el
desempefio de su puesto segun (Sanchez, 2010).

1.2. Capacitacion de Induccion: Es una serie de actividades que ayudan a integrar
al candidato a su puesto, a su grupo, a su jefe y a la empresa, en general segln
(Sénchez, 2010).

2. Capacitacion Promocional: Busca otorgar al trabajador la oportunidad de
alcanzar puestos de mayor nivel jerarquico segun (Sanchez, 2010).

3. Capacitacion en el Trabajo: Es una serie de acciones encaminadas a
desarrollar actividades y mejorar actitudes en los trabajadores. Se busca lograr la
realizacion individual, al mismo tiempo que los objetivos de la empresa. Busca el
crecimiento integral de la persona y la expansion total de sus aptitudes y habilidades,
todo esto con una vision de largo plazo. El desarrollo incluye la capacitacion, pero
busca principalmente la formacion integral del individuo, la expresion total de su

persona segun (Sanchez, 2010).

Formas de capacitacion

Cuando se desea preparar un programa de capacitacion, hay que conocer las
distintas modalidades en las cuales se puede llevar a cabo esta accion.

Curso.- Esta actividad puede organizarse en una serie de sesiones que buscagn
transferir conceptos y técnicas, que proporcionen a los capacitados adquirir una
mejoria en su ejercicio. Su propdsito esencial es pulir las competencias profesionales
a través de la exposicion de conceptos y métodos adecuados a la correcta funcion, en

su mayoria los cursos incorporan un trabajo de campo (DICAII, 1994).

46



Seminario.- Esta actividad se define como una de sesiones cuyo propdsito es
ahondar en la especializacion de los participantes e intercambiar experiencias entre
ellos, en un seminario, los contenidos son dictados por expertos en el tema a tratar
(DICAII, 1994).

Taller.- Esta actividad se desarrolla con individuos que adquieren conocimientos o
fomentan aptitudes activamente, tiene relacion con el argumento “aprender -
haciendo”, y ademas de los objetivos que se proponen cumplir, se debe finalizar la
actividad con proyectos que deben representar de forma positiva lo aprendido (DICAII,

1994).

PROPOSITOS DE LA CAPACITACION

Segun (Siliceo, 2004), con la experiencia préactica y profesional, se concluye que
son ocho los propositos fundamentales que debe perseguir la capacitacion, a saber:

1.- Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la
organizacion.

El éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera del grado de
sensibilizacion, concientizacion, comprension y modelaje que se haga del cddigo de
valores corporativos. No existe un vehiculo que histéricamente haya mostrado mejores
resultados en este renglon, que los procesos educativos (Siliceo, 2004).

2.- Clarificar, apoyar y consolidar los cambios Organizacionales.

Las técnicas educativas modernas y la psicologia humanista aplicadas a la vida de
las organizaciones, han dejado claro que el cambio de conducta del capacitado, es
indicador indiscutible de la efectividad en el aprendizaje. Los verdaderos cambios de

actitud en sentido evolutivo — logrado invariablemente mediante procesos educativos-
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son requisito indispensable y plataforma bésica para asegurar cambios en las
organizaciones. Ante la permanencia del cambio en nuestro entorno, este segundo
proposito constituye una aplicacion de gran demanda y actualidad (Siliceo, 2004).

3.- Elevar la calidad del desemperio

Identificar los casos de insuficiencia en los estandares de desempefio individual por
falta de conocimientos o habilidades, significa haber detectado una de las mas
importantes prioridades de capacitacién técnica, humana o administrativa. Sin
embargo, habrd de tenerse presente que no todos los problemas de ineficacia
encontraran su solucion via capacitacion y que, en algunos casos, los problemas de
desempefio deficiente requeriran que la capacitacion se dirija a los niveles superiores
del empleado en quien se manifiesta la dificultad, pues la inhabilidad directiva es
indiscutible generadora de problemas de desempefio. (Siliceo Aguilar, 2013 )

Casos de actuacion deficiente respecto de los estandares, pueden presentarse
igualmente en el personal de reciente ingreso a la empresa y o al puesto, como en
individuos con un periodo razonable largo en el puesto. (Siliceo Aguilar, 2013 )

4.- Resolver Problemas

La alta direccidn enfrenta mas cada dia la necesidad de lograr metas trascendentes
con altos niveles de excelencia en medio de diversas dificultades financieras,
administrativas, tecnolégicas y humanas. Si bien los problemas organizacionales son
dirigidos en muy diferentes sentidos, el adiestramiento y la capacitacion constituyen
un eficaz proceso de apoyo para dar solucion a muchos de ellos. La educacién
organizacional, en sus diferentes formas, sumada a los programas de extension

universitaria y a los planes de asistencia profesional formal conducidos por el consultor
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externo, representan una invaluable ayuda para que el personal vaya resolviendo sus
problemas y mejorando su efectividad (Siliceo, 2004).

5.- Habilitar para una promocion.

El concepto de desarrollo y planeacion de carrera de una empresa es practica
directiva que atrae y motiva al personal a permanecer dentro de ella (Siliceo, 2004).

Cuando esta préactica se realiza sistematicamente, se apoya en programas de
capacitacion que permiten que la politica de promociones sea una realidad al habilitar
integramente al individuo para recorrer exitosamente el camino desde el puesto actual
hacia otros de mayor categoria y que implican mayor responsabilidad (Siliceo, 2004).

Este punto es de vital importancia pues el contar con una filosofia incompleta de
desarrollo de personal, que no considera al proceso de capacitacion como parte
integrante de su politica, hara que se pierda personal valioso como consecuente dafio
a la continuidad operativa y productiva de los demas miembros de la organizacion
(Siliceo, 2004).

Adicionalmente, la practica y politica de formar reemplazos debe constituirse en un
pilar del desarrollo de la organizacion (Siliceo, 2004).

6.- Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa

Segun (Siliceo, 2004) las primeras impresiones que un empleado o trabajador
obtenga de su empresa, habran de tener un fuerte impacto en su productividad y actitud
hacia el trabajo y hacia la propia organizacién. La alta direccion y relaciones
industriales aseguraran que exista un programa sistematico que permita al nuevo
colaborador conocer y entender cuestiones como:

e Historia de la empresa

e  Su mision, valores y filosofia
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e Sus instalaciones.

e Ubicacion geografica.

e Los miembros del grupo ejecutivo.

e Las expectativas de la empresa respecto al personal.

e Las politicas generales y especificas de relaciones industriales y recursos
humanos.

e Los procesos productivos y los productos mismos.

e Los mercados y sistemas de comercializacion de la empresa.

e Los medios y oportunidades de crecimiento dentro de empresa, asi como los
sistemas de reconocimiento.

7.- Actualizar conocimientos y habilidades

Un constante reto directivo consiste en estar alerta de nuevas tecnologias y métodos
para hacer que el trabajo mejore y la organizacion sea mas efectiva. Los cambios
tecnoldgicos realizados en las empresas, producen a su vez modificaciones en la forma
de llevar a cabo las labores. Es importante entonces, que, desde el momento de planear
este tipo de cambios, se consideren practicamente las implicaciones que tendran en
materia de conocimientos y habilidades segun (Siliceo, 2004).

Visualizarlo oportunamente y actuar en consecuencia, redundara en un animo
favorecedor del cambio y se lograra una implementacion eficaz y mantenimiento del
mismo (Siliceo, 2004).

Recuérdese que un gran enemigo del cambio y del desarrollo es la absorbencia en
los conocimientos y reparacion del personal. La actualizacién es una forma nos lo de
desarrollo sino una supervivencia (Siliceo, 2004).

8.- Preparacion integral para la jubilacion
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He aqui otra forma de entender la capacitacion como responsabilidad social de la
empresa (Siliceo, 2004).

Resulta obvio que estamos refiriéndonos a una fase de vida diferente que puede y
debe ser altamente productiva, por lo que es preciso que los planes de capacitacion
consideren con anticipacién razonable la preparacion de los individuos en periodo de
prejubilacion y se les apoye, oriente y eduque en la seleccion y realizacion de sus
nuevas actividades, el manejo de su tiempo, las nuevas caracteristicas de la relacion
familiar y la administracion de su ahorro y presupuesto; pero lo mas relevante sera la
creacion de actitudes que les permitan entender, aceptar, asimilar y vivir de manera

significativa (Siliceo, 2004).
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I1l.  HIPOTESIS
Nos dice que las hipdtesis indican lo que tratamos de probar y se definen como

explicaciones tentativas del fendmeno investigado. Se derivan de la teoria existente y
deben formularse a manera de proposiciones.

De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de investigacion”.

(HERNANDEZ SAMPIERI, 2014, PAG. 104).

IV. METODOLOGIA
4.1.TIPO DE LA INVESTIGACION
El tipo de Investigacion que se aplico es con de enfoque cuantitativo, puesto que
dentro de la investigacion se hara uso de la medicion y conteo.
4.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION DE LA TESIS
El nivel de investigacion es descriptivo-propositivo; porque lo que se busco es
identificar, analizar y determinar a detalle lo que corresponde al problema
planteado.
4.3.DISENO DE LA INVESTIGACION
El Disefio de la Investigacion es No Experimental-Transversal.
¢ No experimental, porque se observa el tema a realizar dentro de su contexto.
e Transversal, porque se realiza en un espacio determinado y por ende en un
tiempo determinado.
4.4 POBLACION
La poblacidn esta constituida por los trabajadores del Hostal la Selva del Distrito

Ayna, Provincia La Mar, Regién Ayacucho.

Muestra: No hay muestra porque la cantidad de encuestados es menor a 40.

52



4.5.PLAN DE ANALISIS
Para el plan de analisis se utilizara el formato Excel, para poder elaborar la tablas
y figuras estadisticas y asi poder interpretar la informacion que se obtendra a través

de la técnica de la encuesta
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4.6.Cuadro 1:

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Informacion de los obietivos ¢Ud. ha recibido capacitacion de Personal?
institucionales J ¢Ud. Conoce los objetivos del hostal la selva?
' ¢Para Ud. la falta de capacitacion no permite el cumplimiento de los objetivos?
La

Capacitacién
de
Personal

capacitacion
consiste en una

actividad

planeada vy
basada en
necesidades
reales de una
empresa u
organizacion y

orientada
hacia

un cambio en
los
conocimientos,
habilidades vy

actitudes del

colaborador.
(Siliceo Aguilar,
2013)

La
capacitacién del
personal son

acciones en la
cual se planea de
acuerdo a las
necesidades de
la empresa y que
nos ayuda a
poder ampliar o
mejorar nuestros
conocimientos,
habilidades vy
actitudes de cada
empleado de la
empresa.

Conocimientos

Informacidn del servicio y sus
productos.

¢Ud. Conoce los servicios y productos que ofrece el hostal la selva?
¢Usted como empleado del hostal la selva brinda informacién adecuada a los
clientes?

Informacién de las reglas,
politicas y reglamentos del
hostal.

¢Usted como empleado conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal la
selva?

Creatividad ¢ Usted es creativo en el trabajo que realiza?
. Liderazgo ¢Usted considera que es un lider?
Habilidades
. ¢Ud. ha sido capacitado en temas del desarrollo de competencias y desempefio?

Desarrollo de competencias y ) S .

~ ¢Ud. después de una capacitacion ha desarrollado sus competencias?
desempefio. L L I .

¢harecibido Usted capacitacion adecuado para desempefiar bien su trabajo?.
Desarrollo de la personalidad | ¢Usted ha desarrollado su personalidad después de una capacitacién?
y su conducta. ¢Considera Usted que su conducta es adecuado con los clientes?
Desarrolla la sensibilidad ¢ Usted ha desarrollado su sensibilidad después de una capacitacion?
Actitudes

Motivacién

¢Considera Usted que la capacitacion influye en su motivacién?

Valores

¢Ud. conoce los valores institucionales del hostal la selva?
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4.7.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para la recoleccion de datos se utilizara:

Técnica
La técnica se realiz6 de acuerdo a los objetivos de la investigacion, para obtener la

recoleccidn de datos e informacion Util y necesaria del rubro de hospedaje, asi como
también el andlisis de los diferentes documentos como libros, paginas web, tesis;
que son sumamente necesarias para la correcta recopilacion el planteamiento de la
hipotesis, las técnicas de datos, el marco tedrico, las técnicas que se utilizd son los
siguientes:

e La encuesta, método para recopilacion de datos que te ayuda a obtener
informacion, sobre una investigacion.

e Laentrevista, es un dialogo entre dos 0 méas personas.

e Analisis de documento, es la descripcion de un documento de las partes

importantes.

Instrumento
Para los instrumentos utilizo los siguientes:

e Los cuestionarios, seran los instrumentos a usar, la cual consiste en preguntas con
respecto al tema de estudio. Los items seran con preguntas cerradas.

e Entrevista directa, es cuando el entrevistador tiene méas actuacion o desempefia
mas actividades, es aquel que realiza las preguntas, para obtener la informacién
necesaria para una investigacion.

e Ficha de registro de datos, es la ficha que contiene los datos de la investigacion.

Las encuestas se elaboraran en funcidn de los objetivos de la investigacion.
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4.8.Cuadro 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

- VARIABLES Y "
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLE TIPO DE

(Cuales son las caracteristicas de la
capacitacién de personal en las Micro y Pequefias
Empresas, rubro Hospedajes, Distrito de Ayna,
Ayacucho, 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Cudles son las caracteristicas de los
conocimientos en las micro y pequefias empresas
del rubro hospedaje: caso empresa hostal la selva
del Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region
Ayacucho, 2019?

e ;Cudles son las caracteristicas de las
habilidades en las micro y pequefias empresas del
rubro hospedaje: caso empresa hostal la selva del
Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region
Ayacucho, 2019?

e . Cuales son las caracteristicas de las
Actitudes en las micro y pequefias empresas del
rubro hospedaje: caso empresa hostal la selva del
Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region
Avyacucho, 2019?

e  ;Cbémo implementar el plan de mejora de
la capacitacion de personal en las micro y
pequefias empresas del rubro hospedaje: caso
empresa hostal la selva del Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Region Ayacucho, 2019?

Describir las caracteristicas de la
Capacitacion al personal de las micro y
pequefias empresas, rubro Hospedajes,
Distrito de Ayna, La Mar, Ayacucho, 2019.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e  Describir las caracteristicas de los
conocimientos en las micro y pequefias
empresas del rubro hospedaje: caso empresa
hostal la selva del Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Regién Ayacucho, 2019.

e Describir las caracteristicas de las
habilidades en las micro y pequefias
empresas del rubro hospedaje: caso empresa
hostal la selva del Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho, 2019.

e Describir las caracteristicas de las
Actitudes en las micro y pequefias empresas
del rubro hospedaje: caso empresa hostal la
selva del Distrito de Ayna, Provincia La
Mar, Regién Ayacucho, 2019.

e Elaborar el plan de mejora de la
capacitacién de personal en las micro y
pequefias empresas del rubro hospedaje: caso
empresa hostal la selva del Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Region Ayacucho, 2019.

Nos dice que las
hipatesis indican lo que
tratamos de probar y se
definen como
explicaciones tentativas
del fendmeno
investigado. Se derivan
de la teoria existente y

deben formularse a
manera de
proposiciones.

De hecho, son
respuestas
provisionales a las
preguntas de
investigacion”.
(HERNANDEZ
SAMPIERI, 2014,
PAG. 104).

Capacitacion de
personal

DIMENSIONES

e Conocimientos.

e Habilidades.
e Actitudes.

INVESTIGACION
Aplicada con enfoque
cuantitativo

NIVEL DE
INVESTIGACION
Descriptivo con propuesta

DISENO
No experimental de forma
transversal

POBLACION
La poblacién estd constituida
por los trabajadores del Hostal la
Selva del Distrito Ayna, Provincia

La Mar, Regién Ayacucho.

TECNICA
Se utilizo la técnica de la
encuesta
cuestionario
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4.9. PRINCIPIOS ETICOS

La presente investigacion es factible su realizacion ya que busca beneficiar a la
poblacién, bajo los principios éticos, como la de proteccion a las personas,

beneficencia y no maleficencia, asi como justicia.

e Principios de protecciébn a las personas: las personas sujetas a la
investigacion participan de forma voluntaria y disponen de informacion adecuada, en
pleno respeto a sus derechos.

e Principio de beneficencia y no maleficencia: se debe tener en cuenta el
bienestar de las personas participes de la investigacion.

e Justicia: El investigador debe tomar precauciones, poseer un juicio razonable
y no dar lugar a practicas injustas, tratando equitativamente a quienes participan en los

procesos y procedimientos.
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V. RESULTADOS
5.1.RESULTADOS

PREGUNTA N°01
¢ Usted ha recibido capacitacion de Personal?

Tabla 1: Capacitacion de Personal

Sl 10 100%
NO 0 0%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho

Elaboracién: Propia

Serie 1
1.2
1
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0 0
0
Sl NO A VECES
W Serie 1

Figura 1: Capacitacion de Personal

Interpretacion: EI 100% de los trabajadores si han recibido capacitacion antes de
ingresar a trabajar al hostal la selva, del Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Regidn

Ayacucho.
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PREGUNTA N°02

¢Ud. Conoce los objetivos del hostal la selva?

Tabla 2: Conoce los Objetivos Institucionales.

Sl 2 20%
NO 8 80%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

9

8

0

S| A VECES

Figura 2: Conoce los Objetivos Institucionales

Elaboracién: Propia
Interpretacion: EI 20% de los empleados dijeron que, si conocen los objetivos, el
80% de los empleados no conoce los objetivos del hostal la selva, del Distrito de Ayna,

Provincia La Mar, Region Ayacucho.
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PREGUNTA N°03

¢Para Ud. la falta de capacitacion no permite el cumplimiento de los objetivos?

Tabla 3: Cumplimiento de los Objetivos

Sl 7 70%
NO 1 10%
A VECES 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

8

1 -
0
S| NO A VECES

Figura 3: Cumplimiento de los Objetivos

Elaboracién: Propia
Interpretacion: El 70% de los empleados dijeron que, si la falta de capacitacion no
permite el cumplimiento de los objetivos, el 10% de los empleados dijeron no y el 20%

de los empleados dijeron a veces.
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PREGUNTA N°04

¢Ud. Conoce los servicios y productos que ofrece el hostal la selva?

Tabla 4: Conoce los Servicios y Productos del Hostal

Sl 4 40%
NO 6 60%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

7

w

N

[y

0

A VECES

Figura 4: Conoce los Servicios y Productos del Hostal

Elaboracién: Propia
Interpretacion: EI 40% de los empleados si conoce los servicios y productos que

ofrece el hostal la selva y el 60% dijeron que no.
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PREGUNTA N°05
¢Usted como empleado del hostal la selva brinda informacion adecuada a los

clientes?

Tabla 5: Brinda informacion adecuada a los clientes.

Sl 2 20%
NO 1 10%
A VECES 7 70%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

1 -
0

S| NO A VECES

Figura 5: Brinda informacidn adecuada a los clientes.

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La Tabla N°05. EIl 20% de los empleados si brinda informacion

adecuada a los clientes, el 10% dijo que no y 70% dijeron que a veces.

62



PREGUNTA N°06

¢Usted como empleado conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal la
selva?

Tabla 6: Conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal.

Sl 3 30%
NO 7 70%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

N

=

0

S| A VECES

Figura 6: Conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal.

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 06. El 30% de los empleados dijeron que si conocen las

reglas, politicas y reglamentos del hostal la selva, 70% dijo que no.
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PREGUNTA N°07

¢, Usted es creativo en el trabajo que realiza?

Tabla 7: Es creativo en el trabajo

Sl 1 10%
NO 7 70%
A VECES 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho

Elaboracién: Propia

8

1 -
0

S|

A VECES

Figura 7: Es creativo en el trabajo

Elaboracién: Propia

Interpretacion: La tabla N° 07. EI 10% dijeron que si son creativos en sus areas de
trabajo y el 70% dijeron que no son creativos y 20% dijo que las capacitaciones a

VeCeS.
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PREGUNTA N°08

¢, Usted considera que es un lider?

Tabla 8: Es un lider

Sl 5 50%
NO 2 20%
A VECES 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

S|

A VECES

Figura 8: Es un lider

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 08. EI 50 % de los trabajadores son lideres, el 20% no

son lideres y el 30% a veces consideran que son lideres.
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PREGUNTA N°09

¢Ud. ha sido capacitado en temas del desarrollo de competencias y desempefio?

Tabla 9: Ha sido capacitado en temas de competencias y desempefio.

Sl 8 80%
NO 2 20%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

0

S| NO A VECES

Figura 9: Ha sido capacitado en temas de competencias y desempefio.

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 09. EI 80% de los empleados afirmaron que si han sido
capacitado en temas del desarrollo de competencias y desempefio y 20% respondieron

que no.
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PREGUNTA N°10

¢Ud. después de una capacitacion ha desarrollado sus competencias?

Tabla 10: La Capacitacion desarrolla sus competencias

Sl 9 90%
NO 0 0%

A VECES 1 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia
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Figura 10: La Capacitacion desarrolla sus competencias

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 10. EI 90% de los empleados afirmaron que después de

una capacitacion han desarrollado sus competencias y el 10% manifiesta que a veces.
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PREGUNTA N°11
¢Ha recibido Usted capacitacion adecuada para desempefiar bien su trabajo?

Tabla 11: La Capacitacion desarrolla su desempefio

Sl 1 10%
NO 7 70%
A VECES 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia
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A VECES

Figura 11: La Capacitacion desarrolla su desempeiio

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 11. El 10% de los empleados afirmaron que, si han
recibido una capacitacién adecuada para desempefiar bien su trabajo, el 70% de los

trabajadores respondieron que no y el 20% de los trabajadores respondi6 que a veces.
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PREGUNTA N°12

¢usted ha desarrollado su personalidad después de una capacitacion?

Tabla 12: La Capacitacion desarrolla su personalidad

Sl 8 80%
NO 1 10%
A VECES 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

1 1
1 ] ]
0
S| NO A VECES

Figura 12: La Capacitacion desarrolla su personalidad

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 12. El 80% de los empleados dijeron que si han
desarrollado su personalidad después de una capacitacion, el 10% de los empleados

dijeron que no y el 10% de los empleados dijeron que a veces.
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PREGUNTA N°13

¢ Considera Usted que su conducta es adecuada con los clientes?

Tabla 13: Su conducta es adecuada

Sl 4 40%
NO 2 20%
A VECES 4 40%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia
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Figura 13: Su conducta es adecuada

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N°13. EI 40% de los trabajadores considera que su conducta
con los clientes es adecuada, el 20% de los trabajadores dijo que no y el 40% de los

trabajadores dijo que a veces.
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PREGUNTA N°14

¢usted ha desarrollado su sensibilidad después de una capacitacion?

Tabla 14: La Capacitacion desarrolla su sensibilidad

Sl 8 80%
NO 1 10%
A VECES 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia
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Figura 14: La Capacitacion desarrolla su sensibilidad

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 14. El 80% de los empleados afirmaron que han
desarrollado su sensibilidad después de una capacitacién, el 10% de los empleados

dijeron que no y el 10% de los empleados dijeron que a veces.
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PREGUNTA N°15

¢ Considera Usted que la capacitacion influye en su motivacion?

Tabla 15: La Capacitacion aumenta la motivacion

Sl 6 60%
NO 1 10%
A VECES 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho
Elaboracién: Propia

S| NO A VECES

Figura 15: La Capacitacion aumenta la motivacion

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 15. El 60% de los empleados afirmaron que las
capacitaciones si aumentan la motivacion, el 10% de los empleados dijeron que no y

30% de los empleados dijeron que a veces.
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PREGUNTA N°16

¢Ud. conoce los valores institucionales del hostal la selva?

Tabla 16: Conoce los valores institucionales

Sl 6 60%
NO 4 40%
A VECES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del hostal la selva, Distrito Ayna,
Provincia La Mar, Regidn Ayacucho

Elaboracién: Propia
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Figura 16: Conoce los valores institucionales

Elaboracién: Propia
Interpretacion: La tabla N° 16. EI 60% de los empleados dijeron que, si conocen los
valores institucionales del hostal la selva, el 40 % de los empleados desconoce los

valores del hostal la selva.
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5.2.ANALISIS DE RESULTADO

Pregunta N°01. Se observé en la tesis ““La capacitacién del personal en las Mypes
del sector servicio, rubro hotelero del distrito de nuevo Chimbote afio 2014, segun
(SOLANGE, 2015) el 100% de su personal recibe capacitacion.

Mi resultado obtenido después de aplicar la encuesta a los empleados del hostal la
selva Distrito Ayna, Provincia La Mar, Regién Ayacucho se observd que el 100% de
los trabajadores si han recibido capacitacion antes de ingresar a trabajar a cada puesto
de trabajo por parte de los duefios del hostal y también han recibido capacitacion por
parte de la Municipalidad Distrital de Ayna San Francisco.

Llegamos a la conclusién que en los dos resultados los trabajadores si reciben

capacitacion por la parte de la empresa para ingresar cada puesto de trabajo.

Pregunta N°02. se observé en la tesis “Propuesta de la gestion de capacitacion al
personal en las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes chifa en el Distrito
de Carmen Alto, Ayacucho, 2019; Segun (QUISPE, 2019)el 15% conocen los
objetivos de la empresa y el 85% manifestaron que no conocen de los objetivos
institucionales de la empresa. (Grafica N°01) pag. 49.

Mi resultado obtenido después de aplicar la encuesta a los empleados del hostal la
selva Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observd que el 20%
conocen los objetivos de la empresa y el 80% desconoce los objetivos de la empresa.
Los trabajadores desconocen mucho acerca de los objetivos de la empresa.

Se llega a la conclusion que en ambos resultados, los trabajadores desconocen de los

objetivos institucionales de la empresa donde trabajan.

Pregunta N°03 se observd en la tesis “Propuesta de la gestion de capacitacion al
personal en las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes chifa en el Distrito
de Carmen Alto, Ayacucho, 2019; Segun (QUISPE, 2019) el 62% considero que la
falta de capacitacién no permite el cumplimiento de los objetivos de la empresa, el
17% manifestaron a veces y el 21% manifestaron que no. (Grafica N°02) pag. 50.

Mi resultado obtenido después de aplicar la encuesta a los empleados del hostal la

selva Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observé que el 70% de
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los empleados dijeron que, si la falta de capacitacion no permite el cumplimiento de
los objetivos, el 10% de los empleados dijeron no y el 20% de los empleados dijeron
a veces.

Se llegd a la conclusién entre las respuestas del restaurante chifa y el hostal la selva
ambos coinciden que la falta de capacitacion si afecta en el cumplimiento de los

objetivos.

Pregunta N°04, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 40% de los
empleados si conoce los servicios y productos que ofrece el hostal la selva y el 60%
dijeron que no. De acuerdo con los resultados se puede decir que la mayoria de los
trabajadores no conocen los servicios y productos que ofrece el hostal, perjudicando
al hostal y a los clientes y esto nos indica que el por la falta de capacitacion en cuanto

a los servicios y productos que ofrece el hostal la selva.

Pregunta N°05, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 20% de los
empleados si brinda informacion adecuada a los clientes, el 10% dijo que no y 70%
dijeron que a veces. De acuerdo a los resultados llegamos a la conclusion que los
trabajadores de vez en cuando brindan informacion adecuada a los clientes,

perjudicando al mismo hostal y al mismo cliente y es por falta de una capacitacion.

Pregunta N°06, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 30% de los
empleados dijeron que si conocen las reglas, politicas y reglamentos del hostal la selva,
70% dijo que no. Estés resultados nos demuestra que falta capacitacion en cuanto a las

reglas, politicas y reglamentos del hostal la selva.

Pregunta N°07, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Regién Ayacucho se observd 10% dijeron que si son
creativos en sus areas de trabajo y el 70% dijeron que no son creativos y 20% dijo que

las capacitaciones a veces.
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Segin (QUISPE, 2019) respondieron que el 100% de trabajadores han sido
capacitados en temas de creatividad, también afirmaron que 81% de los trabajadores
ahora son mas creativos y el 19% manifiesta que no.

Con este resultado podemos decir que la falta capacitacién no permite el desarrollo de
la creatividad que es una herramienta muy valiosa, ya que nos ayuda a que los
trabajadores fomenten un trabajo innovador, mejora la capacidad de comunicacion, se
desarrolla la imaginacion y tiene la capacidad de solucionar diferentes retos en el
trabajo y también en la vida cotidiana.

Pregunta N°08, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 50% de los
empleados si son lideres en su puesto de trabajo, 20% no y 30% de los trabajadores
respondid que a veces. Con este resultado podemos decir que la falta de capacitacion
no desarrolla el liderazgo de cada trabajador, por tanto, no nos ayuda a alcanzar

grandes logros del Hostal. Con los antecedentes no se encontrd ninguna similitud.

Pregunta N°09, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 80% de los
empleados afirmaron que, si han sido capacitado en temas del desarrollo de
competencias y desempefio y 20% respondieron que no, habiendo la comparacion con

los resultados de los antecedentes no se encontrd ninguna similitud.

Pregunta N°10, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 90% de los
empleados afirmaron que después de una capacitacion han desarrollado sus
competencias y el 10% manifiesta que a veces. Gracias a este resultado llegamos a la
conclusion que los trabajadores al recibir una capacitacion desarrollan sus
competencias, por lo tanto, podemos decir que, gracias a la capacitacion de
competencias, les permite a los trabajadores acoplar mejor sus atributos, sus

capacidades y su desarrollo profesional.

Pregunta N°11, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva

Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 10% de los
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empleados afirmaron que, si han recibido una capacitacion adecuada para desempefiar
bien su trabajo, el 70% de los trabajadores respondieron que no y el 20% de los
trabajadores respondié que a veces.

Gracias a este resultado llegamos a la conclusion que la mayoria de los trabajadores
considera que no recibié una buena capacitacion para desempefiar bien sus funciones
perjudicando de esta manera al mismo hostal. porque gracias a la capacitacion de
desempefio podemos realizar nuestras funciones de manera eficiente, eficaz y creativa,

también nos permite conocer nuestras funciones de manera correcta.

Pregunta N°12, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 80% de los
empleados dijeron que, si han desarrollado su personalidad después de una
capacitacion, el 10% de los empleados dijeron que no y el 10% de los empleados
dijeron que a veces. Gracias a este resultado nos podemos dar cuenta que la
capacitacion nos ayuda a desarrollar nuestra personalidad, detectando nuestras
fortalezas y debilidades; con la finalidad de logras una personalidad arménica, madura

y con valores.

Pregunta N°13, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 40% de los
trabajadores considera que su conducta con los clientes es adecuada, el 20% de los
trabajadores dijo que no y el 40% de los trabajadores dijo que a veces.

Segun (QUISPE, 2019) el 72% afirma que cambian de actitud para mejorar en la
atencidn a los clientes, 17% opina que a veces y el 11% manifiesta que no.

Llegamos a la conclusion que no todos tienen una buena conducta con los clientes.

Pregunta N°14, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 80% de los
empleados afirmaron que han desarrollado su sensibilidad después de una
capacitacion, el 10% de los empleados dijeron que no y el 10% de los empleados
dijeron que a veces. Haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes

no se ha encontrado ninguna similitud.

77



Pregunta N°15, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 60% de los
empleados afirmaron que las capacitaciones si influyen en su motivacion, el 10% de
los empleados dijeron que no y 30% de los empleados dijeron que a veces. Haciendo
la comparacion con los resultados de los antecedentes no se ha encontrado ninguna
similitud.

Llegamos a la conclusion que las capacitaciones nos ayudan a crecer profesionalmente
a asumir nuevos cargos, a afrentar nuevos desafios por se puede afirmar que la

capacion nos motiva porque nos permite crecer y tener un estilo de vida mejor.

Pregunta N°16, Después de aplicar la encuesta a los trabajadores del hostal la selva
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho se observo que el 60% de los
empleados dijeron que si conocen los valores institucionales del hostal la selva, el 40
% de los empleados desconoce los valores del hostal la selva. Segin (QUISPE, 2019),
el 60% de los trabajadores si conocen los valores institucionales, el 17% a veces y el
23% dice que no conoce. Viendo estos 2 resultados, llegamos a la conclusion que es
importante planear una capacitacion para inculcar cuales son los valores institucionales

que se deben practicar en beneficio de la misma empresa y del mismo trabajador.
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VI. PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta de mejora en esta investigacion beneficiara: al Hostal “LA SELVA”
Distrito Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho.

Presentacion de propuesta

La propuesta de esta investigacion es un plan de capacitacién al personal con el
objetivo tener trabajadores mas eficientes y eficaces en las Mypes del rubro de
hospedajes: caso Hostal La Selva del Distrito Ayna, Provincia La mar, Region

Ayacucho.

A continuacidn, detalla el proceso de capacitacion:

1. Deteccion de las necesidades de capacitacion

Hay que saber cuales son las necesidades de capacitacion que hay que satisfacer.

Para la deteccidn de necesidades se propone lo siguiente:

Establecer que areas necesitan capacitacion

Identificar quienes son los empleados que necesitan capacitacion.

Entrevista directa con los trabajadores.

Es muy dificil encontrar a un trabajador que tenga la experiencia, conocimientos,
habilidades y actitudes que el dicho puesto necesita; es por eso que la capacitacion es
sumamente importante. Es esta la razon por la cual surge la necesidad de una
capacitacion para que el trabajador desarrolle de manera eficiente y productiva el
puesto de trabajo

Razones por las cuales necesitan determinar las necesidades de una capacitacion:

Para que los trabajadores sean mas productivos en cada area de su puesto en el
hostal.

Porque el éxito del hostal depende también de los trabajadores.

Porque todas las personas podemos hacer un buen trabajo si se nos presenta una
oportunidad de recibir una capacitacion y desarrollar en nuestros conocimientos,

habilidades y actitudes
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2. Disefo del plan de capacitacion
en el disefio del plan de capacitacion fijaremos los objetivos de Hostal en funcion a
lo que queremos lograr con cada fase de capacitacion.

Objetivo Obijetivo de la capacitacion
Organizacional

Cada trabajador tendra el conocimiento de los
servicios, productos, de los valores, de las reglas,
politicas y reglamentos del hostal la selva. Nos

Desarrollar los | permitira que los trabajadores tenga la capacidad de
conocimientos de | responder cualquier pregunta por parte de los
cada trabajador del | clientes sin importar la funcion que cumplen cada
Hostal La Selva uno de ellos.

Es mejorar la capacidad de comunicacion,
desarrollar la imaginacion y tiene la capacidad de
solucionar diferentes retos en el trabajo.

Desarrollar las Nos permitira alcanzar grandes logros.
diferentes habilidades Realizar nuestras funciones de manera eficiente,
que posee cada | eficaz y creativa, también nos permite conocer
trabajador del Hostal | nuestras funciones de manera correcta.

La Selva

Detectar nuestras fortalezas y debilidades; con la
Desarrollar las | finalidad de lograr una personalidad armonica,

actitudes de cada | madura y con valores.

trabajador del Hostal

La Selva

3. Implantacion y ejecucién del programa de capacitacion
En esta fase se ejecutard la capacitacion a los trabajadores del hostal la selva y costa

de lo siguiente:

80



a.

Cronograma de la capacitacion

El cronograma de capacitacion esta basada a las necesidades del hostal y son los

siguientes:

NO

Fecha

Tema

Semana
N°01

Semana
N°02

Semana
N°03

Semana
N°04

01

08/12/2019

Informacion
acerca la

empresa

02

15/12/2019

Capacitacion
de
Habilidades

03

22/12/2019

Capacitacion
de las
funciones

correctas de

cada area.

04

29/12/2019

Capacitacion

de actitudes

b. Garantizar el recursos humanos y material con la cual se llevara la capacitacion.

Coordina donde se va llevar la capacitacion: Presentar la solicitud a la

Municipalidad Distrital de Ayna San Francisco con un mes de anticipacion para el

permiso del uso del auditorio municipal.

- Coordinar los materiales que se van a usar. Proyector Data, diapositivas, Triptico,

Lapicero, cuaderno, papelotes, plumones, tijeras, entre otros.

-Coordinar quien serd el responsable de dar la capacitacion:

Contratar un experto

c. Garantizar la asistencia de todo el personal del hostal la selva
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Cuadro 3: Ejecucion de la capacitacion

Informacion Propietarios Para todo el | Auditorio de la
Semana N°01 | 08/12/2019 | acerca laempresa | del Hostal La | personal del | Municipalidad 3 horas S/. 300
Selva Hostal La | Distrital de San
Selva Francisco.
Capacitacién  de | Propietarios Para todo el Auditorio de la
Semana N°01 | 15/12/2019 | Habilidades del Hostal La | personal del Municipalidad 1 horacon 30 | S/. 150
Selva Hostal La Distrital de San minutos
Selva Francisco.
Capacitacion de | Propietarios Para todo el Auditorio de la
Semana N°01 | 22/12/2019 | las funciones | del Hostal La | personal del Municipalidad 2 horas S/.200
correctas de cada | Selva Hostal La Distrital de San
area. Selva Francisco.
Capacitacién de | Propietarios Para todo el Auditorio de la
Semana N°01 | 29/12/2019 | actitudes del Hostal La | personal del Municipalidad 2 horas S/.200
Selva Hostal La Distrital de San
Selva Francisco.
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4. Evaluacion de los resultados
En esta fase se debe realizar la evaluacion de los resultados obtenidos después
de la capacitacion.
Después de una semana de la capacitacion, verificar si los trabajadores han

desarrollado sus conocimientos, habilidades y actitudes.

83



V.l. CONCLUSION GENERAL

5.1.  Conclusion General

La investigacidn concluye que las capacitaciones de personal son muy importantes y
primordiales, ya que gracias a la capacitacion el trabajador puede desarrollar sus
conocimientos, habilidades y actitudes, de esta manera lograr el éxito del Hostal La

Selva en el Distrito de Ayna, Provincia La Mar, Region Ayacucho.

5.2. Conclusiones especificas.

Segun el Objetivo Especifico N°01, que se refiere a las caracteristicas de los
conocimientos se llega a la conclusion que el 80% de los trabajadores no conocen
los objetivos de la empresa, el 60% no conocen los servicios y productos que ofrece
la empresa y el 70% de los trabajadores no conocen las reglas, politicas de la
empresa; se puede decir que los trabajadores no tienen conocimientos acerca la
empresa donde laboran y que es sumamente necesario, urgente que se realice una
capacitacion a todos los trabajadores del hostal la selva, de esta manera estar
preparado ante cualquier consulta que el cliente puede tener.

Segun el Objetivo Especifico N°02, que se refiere a las caracteristicas de las
habilidades se llega a la conclusion que el 70% de los trabajadores no son creativos
en sus puestos de trabajo, que solo el 50% de los trabajadores consideran que son
lideres en sus puestos de trabajo, el 70% de los trabajadores respondieron que no
han sido capacitados correctamente acerca sus funciones en cada puesto de trabajo,
perjudicando su desempefio. Se llega a la conclusion que a los trabajadores les falta
desarrollar su creatividad, les falta desarrollar su liderazgo y les falta conocer bien
acerca sus funciones de acuerdo a cada puesto de trabajo, para que de esta manera
cada trabajador pueda realizar sus trabajos con eficacia y eficiencia. Por los tanto
es sumamente urgente que se realice la capacitacion a todo el personal del Hostal
La Selva.

Segun el Objetivo Especifico N°03, que se refiere a las caracteristicas de las

actitudes se llega a la conclusién que 80% de trabajadores afirmaron que después
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de un capacitacion han desarrollado su personalidad, el 40% a veces su conducta es
adecuado con los clientes y el 60 % afirmo que la capacitacion si influye en la
motivacidn, se llegd a la conclusion que si queremos trabajadores motivados y que
desarrollen sus actitudes y su personalidad tenemos que brindarles capacitaciones,
para que de esta manera el trabajador tenga la conducta adecuada ante cualquier
situacién, que mejor manera de tener trabajadores motivados que ain mejor nos

ayudar a lograr grandes objetivos, alcanzando metas institucionales.
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7
L X4

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la propietaria del Hostal La Selva en el Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Regién Ayacucho, que contrate a un especialista que brinde
capacitacion a los trabajadores para que conozcan los objetivos, los servicios,
los productos, las normas, politicas y reglas del hostal para que todos los

trabajadores conozcan sin excepcion.

Se recomienda a la propietaria del Hostal La Selva en el Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Region Ayacucho, elaborar un plan de capacitacion en
temas de creatividad, liderazgo, competencias y de cuales son sus funciones

correctas de cada uno de los trabajadores.

Se recomienda a la propietaria del Hostal La Selva en el Distrito de Ayna,
Provincia La Mar, Region Ayacucho, elaborar un plan de capacitacion en
temas de manejo de conducta, la sensibilidad del trabajador con los clientes y

los valores son importantes dentro y fuera del hostal.
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ANEXO

Anexo 1: Solicitud que se presentd a la Municipalidad Distrital de Ayna San
Francisco.
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Anexo 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

TEMA A INVESTIGAR:

CAPACITACION DE PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO HOSPEDAJES: CASO HOSTAL LA SELVA DEL DISTRITO AYNA, PROVINCIA
LA MAR, REGION AYACUCHO, 2019

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion sobre la capacitacion de
personal en el Hostal La Selva del Distrito de Ayna, Provincia la Mar, Region Ayacucho,
2019. Con la finalidad de mejorar las capacidades, habilidades y actitudes del personal,
agradezco a usted que responda cada pregunta formulada con veracidad, las preguntas

formuladas son los siguientes:

1. SI 2.NO 3. Aveces
DIMEN. INDICADORES ITEMS 1 2
Informacion de | ¢Ud. harecibido capacitacion por parte del hostal?
los objetivos | ;Ud. Conoce los objetivos del hostal la selva?
3 institucionales. ¢Para Ud. la falta de capacitacion no permite el cumplimiento de los objetivos ?
E Informacion del | ¢Ud. Conoce los servicios y productos que ofrece el hostal la selva?
< servicio 'y sus | ;Usted como empleado del hostal la selva brinda informacion adecuada a los
% productos. clientes?
o
1) Informacion de .
&) las reglas, ¢Usted como empleado conoce las reglas, politicas y reglamentos del hostal la
politicas y selva?
reglamentos del
hostal.
Creatividad . ] )
" ¢Usted es creativo en el trabajo que realiza?
Ié:J Liderazgo Usted considera que es un lider¢?
a
= Desarrollo_ de | ¢Ud. ha sido capacitado en temas del desarrollo de competencias y desempefio?
2 competencias y | ;Ud. después de una capacitacion ha desarrollado sus competencias?
T desempefio Ha recibido Usted capacitacion adecuada para desempefiar bien su trabajo¢,?
Desarrollo de la
personalidad y su | ;usted ha desarrollado su personalidad después de una capacitacion?
conducta. ¢Considera Usted que su conducta es adecuada con los clientes?
i
S Desarrolla la custed ha desarrollado su sensibilidad después de una capacitacion?
ot sensibilidad
E
2 Aumenta la | ¢ Considera Usted que la capacitacion influye en su motivacion?
motivacion
Valores

¢ Ud. conoce los valores institucionales del hostal la selva?
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Anexo 3: Validacién por los expertos

B

con CARNET DE COLEGIO N*® ax. .
proyecto de tesis denominado “CAPACITACION DE P EN LAS
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJES: CASOHOS’I‘AL,'I;A&
DEL DISTRITO AYNA, PROVINCIA LA MAR, REGION AYACUCHO, 20197
desarrolla la Bachiller en Administracién EDITH JOVANA VEGA ‘GUTIERREZ,

N° 47720490 PARA OBTENER EL titulo de Licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos (M) con la fu'ulidnd d:ozumw '
los resultados, valido ¢l instrumento presentado por la tesista puesto que rednen las iciones
para que la informacion que s¢ obtenga se ajuste a Ja realidad.

Ayacucho, .. ... dc Octubre del 2019

pNiNe D{8Ed28L
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CAPACITACION DE FERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUESAS EMPRESAS

ST7”
iR ST

AVACUCHIO, 2019
AUTOR: .+ srs
NYCGA CUTHERREZ . EDITH JOVANA ”F-‘
MA ‘A N DE =
. sy e
N DIMENSIONES FREGUNTAS con ol comerprat | ol r o
108 DATOS GINERALES U S E e | O | B | | | O
1 . Cudl e su edad? N N 4 | v | 2)Cm | msm
2 Cuil ex 3u evtado ol > o = as-?;\ I &l
>3 — Sy =
3 . Owud carpo ocupa © desenpeiia denmo de bomprena® X v .- -"U‘: ?x:
P . Cudl e ol bempo que trabas en 1 empeesa® N Y { — "‘K'
s LCudl o5 su prado de instrucodn actuslmerte? \§ ; ; . tC : : 3
Y La exrpresa & contrbuado con g o W ey pwod ' — ~ P T
208]  Capacitaciin de Conacims e B B e AT
v - LG
7 Informacién de los sbjetives JUd Conoce Jon odyetivos del hostal 1a sehva® \/ § ;(( ; y
s mtitucenales. Pars Ud s fahs de capacstacsn no permwie ol cumplumento de ks objenvos * z Xz X %
% ofrece ol hoetal la sehva®
9 Informacién del servicie y e JUd Conoce los servicion y productos gue ofrece = - { Y = x
10 preductos. | Usted como empleado del hostal bs sebva bonda mformacion adecuads » los chemes X
1 laformaciéa de las reglas, politican y | (100 o empieado conoce Las reglas, polibcas y reglamentos del hostal la schva? VY v
rerlsmentod del bostal X ) 3
' = adad? X X X X
12 |Creatividad Para Ud Las capac awcnn: > Z ~; 3
13 |Liderarpe Para Ud h-cqunmw-ubdﬂup — — x e <
14 LU ha sado capacitado en temum &l desarmolio de comy — < <z V2 3
s Desarrolle de competencias y Ud despues de una capacstacasa ha desarroliado sus competenciay = 3 e
16 ud m&wwhﬂuﬂ-ﬁuw .
A0OL] Cap citackba de Actitud — —— \, X @ (x
personabidad dexpuds de una
15 | Devarrolie de ln personalidad y su  |(imied ha devarnofndo o 4 de unac > LY X X
19 condecta | wmted ha meorsdo su conducts dop - 3 b b4 N
rted ha desarrollado su sensibiladad despues de una Capacitacon 4 X X
20 | Desarrolia la seasibiidad s = — (
21 | Auments la methnckéa .anﬂbmm m'“‘d" - \[ Y
;2 Valeres .lumh\mmmuwu a7
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Anexo 4: Prueba de Anti plagio

CAPACITACION

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. o

04

%
INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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