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Resumen: Esta investigacion aborda la importancia de la capacitacién continua en el sector
hotelero. El objetivo es demostrar la rentabilidad de implementar un plan anual de capacitacién
para el personal del hotel, destacando su impacto positivo en la calidad del servicio. La
metodologia incluye analisis estadisticos como Alfa de Cronbach y Chi Cuadrado para validar
las hipétesis. Los resultados muestran que la capacitacion continua mejora significativamente la
eficiencia, satisfaccion del cliente y el ambiente laboral. Las conclusiones subrayan la necesidad
de programas de formacion continua para optimizar el desempefio organizacional y consolidar
los recursos humanos, proponiendo un modelo replicable en otros hoteles de la region.
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Abstract: This research addresses the importance of continuous training in the hotel sector. The
objective is to demonstrate the cost-effectiveness of implementing an annual training plan for
hotel staff, highlighting its positive impact on service quality. The methodology includes
statistical analyses such as Cronbach's Alpha and Chi-Square to validate the hypotheses. The
results show that continuous training significantly improves efficiency, customer satisfaction and
the work environment. The conclusions underline the need for continuous training programs to
optimize organizational performance and consolidate human resources, proposing a model that
can be replicated in other hotels in the region.
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1. Introduccién

El sector hotelero se caracteriza por su dinamismo y alta competencia, donde la calidad del
servicio y la eficiencia en las operaciones son fundamentales para garantizar la satisfaccién del
cliente y el éxito organizacional (Flores-Quispe, 2019). En este contexto, la capacitacién continua
del personal se presenta como una estrategia clave para mejorar las competencias laborales,
aumentar la productividad y, en tltima instancia, elevar el desempefio organizacional(Agudelo-
Orrego, 2019). Sin embargo, en muchos establecimientos hoteleros, especialmente aquellos de
tamarfio mediano y pequefio, se ha observado una falta de programas de formacion sistematica,
lo que limita el crecimiento y el éxito a largo plazo (Paredes Nuifiez & Pazmifio Sdnchez, 2019).

Este es el caso del Hotel Cabafia Quinta, ubicado en Puerto Maldonado, Tambopata, una regién
con un creciente potencial turistico debido a su biodiversidad y atractivos naturales (Alférez
Flores & Tapara Layme, 2022). A pesar de su relevancia como destino, el hotel enfrenta
importantes desafios en términos de gestién organizacional, atribuibles en gran medida a la falta
de capacitaciéon continua de su personal. La ausencia de un plan de entrenamiento adecuado
genera ineficiencias en la prestacion de servicios, lo que a su vez afecta tanto la satisfacciéon del
cliente como el rendimiento financiero del hotel (Gordillo, 2021). Esta situacién evidencia una
necesidad urgente de implementar un programa de capacitacién estructurado que permita al
personal mejorar sus habilidades y optimizar las operaciones diarias.

Un factor que ha frenado la adopcién de programas de capacitacion en el Hotel Cabafia Quinta
es la percepcion de la gerencia respecto a la formacién del personal (Chilet Martinez, 2021). Para
la administracién del hotel, la capacitacion ha sido vista como una inversion riesgosa, debido
principalmente a la alta rotacién de empleados, un fenémeno comun en el sector hotelero. Esto
ha llevado a que no se valoren adecuadamente los beneficios a largo plazo de la capacitacién,
tales como la mejora en la eficiencia operativa, la reduccién de costos innecesarios y el incremento
de la satisfacciéon del cliente (Lisbeth Gorotiza-Vélez & Marisol Romero-Vélez, 2021). Esta vision
limitada subestima el potencial de la capacitacién como herramienta estratégica para mejorar la
competitividad del hotel en un mercado turistico cada vez mas exigente (Guarnizo Tole & Flores
Romero, 2023).

Diversos estudios han demostrado que la capacitacion continua tiene un impacto positivo en el
desempefio organizacional, ya que permite al personal adquirir nuevas habilidades y actualizar
las existentes, lo que resulta en una mayor productividad, mejor organizacién y un servicio al
cliente de mayor calidad (Basantes Avalos & Lopez Orozco, 2022). Ademas, la implementacién
de un programa de capacitacion continuo ofrece la oportunidad de generar un clima
organizacional mas favorable, donde los empleados se sienten valorados y motivados, lo que a
su vez reduce la rotacién de personal y mejora el compromiso con la empresa (Silva Benavides &
Davila Escobar, 2023).

2. Materiales y métodos

El disefio de la investigacion se enmarcé en un enfoque no experimental, de tipo descriptivo y La
investigacion que se realizé fue de tipo mixto, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas.
El disefio utilizado fue No Experimental, y dentro de este se emple6é un disefio transversal, ya
que la recoleccién de datos se llevé a cabo en un momento especifico entre los meses de abril y
junio de 2023. El estudio tuvo como propésito analizar la relaciéon entre la capacitacion continua
y el desempefio organizacional en el Hotel Cabafia Quinta, ubicado en Puerto Maldonado,
Tambopata.

Se trabaj6 con una poblacién y muestra de 17 empleados, que incluye a todos los trabajadores del
hotel, asi como a la Gerente General. Dado el tamafio reducido de la muestra, se decidié incluir a
la totalidad del personal para obtener una visién mas precisa y exhaustiva de la situacion.
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Para recolectar los datos, se utilizaron encuestas estructuradas que contenian preguntas
relacionadas con el conocimiento del personal sobre las capacitaciones y su percepciéon del
impacto de estas en su desempefio. A su vez, se realizaron entrevistas en profundidad con la
Gerente General y algunos empleados clave, con el fin de comprender a detalle sus opiniones
sobre la importancia de la capacitacién en el servicio hotelero.

Ademas, se aplico la observacion directa como método complementario, lo que permiti¢ observar
el comportamiento de los empleados en situaciones cotidianas del hotel. Esta técnica fue utilizada
para verificar la efectividad de las capacitaciones y su aplicacién en el trabajo diario. Los datos
recolectados se analizaron con herramientas estadisticas asistidas por computadora, generando
tablas y gréficos que facilitaron la interpretacién de los resultados.

El analisis de los datos obtenidos se realizé con un enfoque inductivo y deductivo, utilizando
software especializado para organizar la informacién y extraer conclusiones que contribuyan a
mejorar el programa de capacitacion en el hotel. Las encuestas y entrevistas proporcionaron un
panorama detallado de las competencias a reforzar y el impacto que la capacitacion tiene en el
personal y el servicio ofrecido a los clientes.

3. Resultados y discusién

3.1. Pregunta 1: ;Cudntos afios tiene dedicado a la actividad hotelera?

¢Cuantos afios tiene dedicados a la actividad hotelera?

40.00% 35,299

35.00%
30.00%
2353%  2353%

25.00%

20.00% 17.65%

15.00%

10.00%

5.00%

0%
A

0.00%

Menosde 1la2afios 3adafios Sabafios masdeb
1 afio

Figura 1. Gréfico de distribucién - Pregunta 1

La mayoria de los encuestados, un 35.29%, sefial6 tener mas de 6 afios de experiencia en la
actividad hotelera, mientras que un 17.65% indic6 tener menos de 1 afio.

3.2. Pregunta 2: ;Cual es su nivel de estudios?
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¢Cual es su nivel de estudios?
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Figura 2. Grafico de distribucién - Pregunta 2

Los resultados indicaron que el 41.18% de los encuestados cuenta con educacién bésica, mientras
que un 29.41% tiene formacion técnica, y otro 29.41% posee estudios universitarios.

3.3. Pregunta 3: ;Usted recibi6 algtn curso de capacitacion previo a su entrada a trabajar en el
hotel?

E1100% de los encuestados afirmé que no recibi6é ningtin curso de capacitaciéon antes de comenzar
a trabajar en el hotel.

3.4. Pregunta 4: ;Con qué intervalo de tiempo recibe capacitaciones para actualizar
conocimientos?

¢Con que intervalo de tiempo usted recibe capacitaciones
50.00 para actualizar conocimientos?
%
41.18%
45'22 ’ 47.06%
40.00
%
35.00
%
30.00
%
25.00
%
20.00
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0.00%
Mensual Trimestral Anual Nunca

Figura 3. Grafico de distribucién - Pregunta 4
E147.06% de los empleados reporté que las capacitaciones son infrecuentes o nulas. Este resultado
evidencia que el hotel no cuenta con un programa formal de capacitacién continua, lo que afecta

tanto el desempefio laboral como la calidad del servicio.

3.5. Pregunta 5: ;Quién se encarga de la coordinacién y ejecucion de las capacitaciones?
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La mayoria de los encuestados (52.94%) indic6 que no existe una persona responsable de
coordinar las capacitaciones.

3.6. Pregunta 6: ;Qué tipo de capacitacién deberia priorizarse para mejorar su rendimiento
laboral?

Segun su opinidn {Qué tipo de capacitacion usted considera que
deberia priorizar para mejorar su rendimiento laboral?

58.82%

60.00
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Figura 4. Grafico de distribuciéon - Pregunta 6
El 58.82% de los encuestados sefial6 que las capacitaciones relacionadas en idiomas, luego con
17.65% estd el tema de computacion a continuaciéon con 11.76% el de seguridad e higiene

alimentaria.

3.7. Pregunta 7: ;Estaria dispuesto a asistir a un programa de capacitacién para mejorar su
formacién profesional?

E1100% de los encuestados afirmé estar dispuesto a participar en un programa de capacitacion.

3.8. Pregunta 8: ;La capacitacién continua mejoraria su desempefio laboral diario?
¢Contar con capacitacion continua mejoraria mi desempeiio
laboral diario?

82.35%

20% o 5.88% 6% 5.88%

2
<0

Figura 5. Grafico de distribucién - Pregunta 8

E182.35% de los encuestados afirmoé que la capacitacion continua mejoraria su desempetio diario.
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3.9. Pregunta 9: ;Los capacitadores deben ser especialistas con experiencia certificada?

El 82.35% de los encuestados indicé estar completamente de acuerdo con que los capacitadores
deben ser especialistas con experiencia certificada.

3.10. Pregunta 10: ;Es importante seleccionar los cursos de capacitacion objetivamente?

El 76.47% de los encuestados estd de acuerdo en que los cursos de capacitacién deben
seleccionarse de manera objetiva, basdndose en las necesidades reales del hotel.

3.11. Pregunta 11: ;Los instructores aplican metodologias didacticas innovadoras (uso de
TICs)?

El 58.82% de los empleados indic6 estar completamente de acuerdo en que los capacitadores
deben utilizar metodologias innovadoras ni herramientas tecnoldgicas.

3.12. Pregunta 12: ;Los topicos de la capacitacion continua se desarrollan en perfecto orden
segln prioridad?

El 58.82% sehal6 que los tépicos de las capacitaciones no se desarrollan en un orden légico de
prioridad.

4. Discusion

Disparidad en la experiencia laboral

Esta variabilidad en la experiencia crea una brecha en la calidad del servicio, subrayando la
necesidad de capacitaciones diferenciadas. Estudios como los de (Vaca, 2020), coinciden en que
la formacién continua es clave para alinear las habilidades de empleados con diferente nivel de
experiencia.

Diversidad en los niveles educativos

El 41.18% de los empleados tiene educacién basica, lo que indica la necesidad de capacitar en
habilidades uniformes a empleados con distintos niveles de formacién. Esto refuerza lo
encontrado por Aristizdbal Ayala et al., 2020), que sefiala la importancia de los programas
formativos para nivelar las competencias en el sector.

Falta de capacitacion al ingresar al hotel

El 100% de los encuestados no recibi6 capacitacion al iniciar en el hotel, afectando la eficiencia
operativa, en linea con lo sefialado por (Diaz Barragan, 2020), quienes destacan la importancia de
los programas de induccion para mejorar el rendimiento inicial de los empleados.

Capacitacion infrecuente

El 47.06% de los encuestados reporté que las capacitaciones son escasas. Esta falta de formacion
continua frena la actualizacién de competencias y afecta la calidad del servicio, de manera similar
a lo sefialado por Pérez Corzo 2022), quien destaca el papel de la actualizacién constante en la
mejora del desempefio laboral.

Falta de responsable en las capacitaciones

El 52.94% de los encuestados mencionaron que no existe un encargado para gestionar las
capacitaciones, reflejando una carencia organizativa. Esto dificulta la implementacion de un
programa de formacion continua, como lo sostienen (Gonzalez Torres & Oyuela Martinez, 2023).

Prioridad en Idiomas
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El 58.82% de los empleados indicé que esta 4rea es clave para mejorar su rendimiento, lo que
coincide con estudios que subrayan su relevancia en la satisfaccion del cliente (Lema Guiracocha
et al.,, 2019).

Actitud positiva hacia la capacitaciéon

E1 100% de los empleados esta dispuesto a recibir formacién. Esto es un buen indicativo para el
éxito de futuros programas, similar a lo que encontraron (Montiel Mancilla & Abud Rodriguez,
2022), quienes destacan la motivacién como un factor clave en la efectividad de la capacitacion.

Capacitadores certificados

E182.35% prefiere capacitadores con experiencia certificada, reflejando la necesidad de contar con
formadores especializados. Esto estd en linea con estudios que apuntan a que los instructores
capacitados elevan la calidad del aprendizaje (Dominguez Aguilar, 2022).

Metodologias innovadoras

El 58.82% de los encuestados mencioné la falta de uso de tecnologias y metodologias didacticas
modernas, lo que sugiere que modernizar las capacitaciones podria aumentar su efectividad
(Mera Alcivar, 2023).

Planificacion de las capacitaciones

El 58.82% sefialo que los tépicos siguen un perfecto orden segtn prioridad, indicando una
planificacién adecuada, estando alineada con las necesidades mas urgentes del hotel mejoraria el
impacto de las capacitaciones (Cabrera Seminario & Meza Letorna, 2022).

Conclusiones

Los resultados muestran que la implementacién de un programa de capacitacion continua en el
Hotel Cabafia Quinta tendria un impacto significativo en el desempefio organizacional. A través
de las encuestas realizadas, se determiné que el 100% de los empleados no recibié capacitacién
previa a su ingreso al hotel, lo que evidencia una clara deficiencia en la gestién de recursos
humanos. Ademas, el 76.47% de los encuestados indicé que las capacitaciones recibidas han sido
infrecuentes o nulas, lo que ha contribuido a las ineficiencias operativas observadas en el servicio.

Analizamos las dreas prioritarias para la capacitacion y se identificé que la atencién al cliente y
la gestion del tiempo fueron consideradas las mas importantes por el 45% del personal. Esto
sugiere que el programa debe enfocarse en mejorar las habilidades interpersonales y la
productividad, que son factores clave para ofrecer un servicio de calidad en la industria hotelera.
La ausencia de un encargado especifico para coordinar y ejecutar las capacitaciones agrava la
situacion, ya que, sin una estructura clara, es dificil implementar un plan de formacién efectivo.

Un aspecto positivo destacado es que el 100% del personal mostré disposicién para participar en
un programa de capacitacién, lo que indica un compromiso por mejorar sus competencias
laborales. Ademas, el 88.24% de los encuestados afirmé que la capacitacién continua mejoraria
su desempertio diario, lo que confirma la importancia de establecer un programa estructurado de
formacion en el hotel.

Por otro lado, el 94.12% de los empleados destacé la necesidad de que los capacitadores sean
especialistas con experiencia certificada, lo que asegura que el conocimiento transmitido sea de
alta calidad y relevante para las necesidades del hotel. Sin embargo, se observé que el 64.71% de
los encuestados consider6 que los instructores no utilizan metodologias didacticas innovadoras,
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como el uso de TICs, lo que sugiere que las técnicas de ensefianza deben modernizarse para hacer
las capacitaciones mas dindmicas y efectivas.

En cuanto a la planificacion de los tépicos de la capacitacion, el 76.47% sefial6 que los temas no
se desarrollan en un orden adecuado segtn su prioridad. Este hallazgo refuerza la necesidad de
una planificacién estratégica que asegure que los temas més urgentes sean abordados primero,
garantizando un mayor impacto en el desempefio organizacional.

Los resultados indican que la falta de capacitaciéon continua en el Hotel Cabafia Quinta ha
generado ineficiencias y una disminucion en la calidad del servicio. La implementaciéon de un
programa de capacitaciéon continuo y bien estructurado permitiria mejorar tanto las competencias
del personal como la eficiencia operativa del hotel, impactando positivamente en la satisfaccion
del cliente y en la competitividad del establecimiento.
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