Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO

FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

TESIS

ESTUDIO DE LA CAPACITACION POR COMPETENCIAS APLICADA AL
TALENTO HUMANO OPERATIVO DE NOVOTEL CUSCO - 2020

PRESENTADO POR:
Bach. Matthew Sebastian Hernani Dongo.

Para optar el titulo de Licenciado en Turismo.

ASESOR:

Mg. Marco Fernando Carpio Sanchez.

CUSCO - PERU
2020

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

PRESENTACION

Sra. Decana de la Facultad de Ciencias y Humanidades Mg. Herminia Callo S&nchez, Sres.

Miembros del jurado:

En cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias y Humanidades
de la Universidad Andina del Cusco, pongo a vuestra consideracion la presente tesis titulada
“Estudio de la capacitacion por competencias aplicado al talento humano operativo de Novotel

Cusco - 20207

El presente trabajo de investigacion es el resultado de arduos estudios sobre el desarrollo de la
capacitacion por competencias aplicado al talento humano operativo de Novotel Cusco, gracias
a ello se obtuvieron respuestas muy satisfactorias, a las cuales se dieron conclusiones y
recomendaciones, con la finalidad de corregir ciertas deviaciones que abririan paso a mejores
resultados, asi mismo pretendo iniciar un mejor estudio de este tema, ya que viene a ser muy
importante para un desarrollo empresarial apropiado, ademas de corroborar el pensamiento que
centra su postura en que el colaborador es lo mas importante para una empresa, ya que de él

depende su éxito.

Bachiller Matthew Sebastian Hernani Dongo.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

AGRADECIMIENTOS

Agradecer sobre todo a Dios, por su bondad, la proteccién que me brindo ante cualquier

adversidad y la sabiduria que me otorg0 para tomar decisiones correctas.

Al Patrén San Pedro Apostol que con su guia y ejemplo ayuda a fortalecer mi fe, logrando ser

un buen catélico y un buen ser humano.

A mi asesor Mg. Marco Fernando Carpio Sanchez, por sus consejos, su disponibilidad y su
profesionalismo dedicado al desarrollo del presente trabajo de investigacion.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

DEDICATORIA

A Dios y a San Pedro Apdstol, que fueron guia e inspiracion para la

realizacion de este trabajo de investigacion.

A mis abuelitas Rina y Teresa, gracias por el amor que me dieron,
dan y daran; siempre estan presentes en mi corazon, esto es para

ustedes.

A mis padres Benjamin y Maria, por la educacién que me inculcaron,
por su amor incondicional y por ensefiarme cuan importante es la

dedicacion para lograr un objetivo.

A mis hermanos Bedrick y Joshua, gracias por su apoyo en todos los

momentos que hemos podido vivir.

A Melanie por su amor incondicional, ti me demuestras que hay

personas en el mundo por las que vale luchar.

A todas aquellas personas que sufrieron y sufren pérdidas, no solo
seres queridos, trabajo, bienes y demas, paciencia y fe, estoy seguro

que todo mejoraréa pronto.

Patron, Mama ...

promesa cumplida.

Matthew Sebastian Hernani Dongo

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

RESUMEN

En los ultimos afios se vio un alto grado de competitividad entre los establecimientos
de hospedaje, los cuales concentraron sus esfuerzos en conseguir el talento humano mas
calificado y asi capacitarlo conforme a sus propios estandares, como es el caso de Novotel
Cusco. De esta manera surge un nuevo método de capacitacion denominada capacitacion
competencias, cuyo objetivo fundamental es mejorar el desempefio de los colaboradores de una
manera mas precisa para dar solucion a las necesidades de la empresa. La investigacion tiene
como objetivo principal, describir la capacitacion por competencias aplicada al talento humano
operativo de Novotel Cusco. Con respecto a la metodologia, la investigacion tiene un alcance
descriptivo, un disefio no experimental y se realizaron encuestas a la totalidad del talento
humano operativo de Novotel Cusco. El estudio concluye en que la capacitacion por
competencias aplicada al talento humano operativo de Novotel Cusco es apropiada, ya que el
53.8% de los encuestados consideran que esta es muy buena y un 34.6% la considera buena,
por otro lado, existe un 11.5% de los colaboradores que la considera regular este resultado

representa una desviacion que debe ser corregida.

Palabras clave: Capacitacién por competencias, competitividad, talento humano
operativo.
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ABSTRACT

In recent years, a high degree of competitiveness was seen among lodging
establishments, which concentrated their efforts on obtaining the most qualified human talent
and thus training them according to their own standards. This is the case of Novotel Cusco. In
this way, a new training method called skills training arises, which fundamental objective is to
improve the performance of employees in a more precise way to provide solutions to the needs
of the company. The main objective of this study is to describe the training by core
competencies applied to the operational human talent of Novotel Cusco. Regarding the
methodology, the research has a descriptive scope, a non-experimental design and surveys were
carried out among the entire operational human talent of Novotel Cusco. The study concludes
that the training by core competencies applied to the operational human talent of Novotel Cusco
is appropriate, since 53.8% of the respondents consider that this is very good and 34.6%
consider it good, on the other hand, there is 11.5% of the collaborators who consider it regular,
this result represents a deviation that must be corrected.

Key words: Competency training, competitiveness, operational human talent.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Con el paso de los afios el turismo ha crecido rdpidamente, logrando posicionarse como
una de las principales actividades econdmicas en cada uno de los paises donde se desarrolle la
misma, y esto sin duda alguna, crea oportunidades de trabajo y de emprendimiento para las
personas que quieran introducirse en este rubro; son muchas ya las empresas posicionadas del
mercado que implantan pardmetros dentro de sus estructuras organizacionales, las cuales llegan

a ser ejemplo para muchas otras empresas aun recientes en el medio.

Los modelos de gestion, administracion de procesos, calidad de servicios, son solo
algunos temas que hoy en dia experimentan cambios e innovaciones las cuales hacen posible
un buen desarrollo empresarial, pero al hablar de turismo, es imprescindible fijarnos en un

recurso que es de suma importancia para su subsistencia, el talento humano.

En la hoteleria nivel mundial, las grandes cadenas, medianos y pequefios
establecimientos, se esfuerzan por brindar la mayor cantidad de beneficios a sus colaboradores,
motivandolos asi a permanecer en la empresa y en varios casos, hacer una linea de carrera, pero
mucho maés alld de los beneficios, los establecimientos de hospedaje también se centran
capacitar activamente a su talento humano para que asi puedan presentar una respecta asertiva

a las necesidades de los turistas y/o a las nuevas tecnologias que se presenten.

Per( es uno de los principales destinos turisticos a nivel mundial por la diversidad de
atractivos turisticos que tiene para ofrecer, y es por ello que millones de personas llegan para

conocer y aprender de su cultura.
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Para que esto suceda es necesario implementar una planta turistica que se acomode a
cada segmento de turistas; en caso de establecimientos de hospedaje, de acuerdo a su tipo y
categorizacion, los duefios o miembros del directorio, en caso de empresas grandes, hacen los
esfuerzos para gestionar correctamente todos los servicios que son ofrecidos dentro del mismo

establecimiento, afiadiendo como base fundamental de crecimiento empresarial la capacitacion.

Es recurrente ver las nuevas tendencias en temas de capacitacion, pero sin embargo
muchos establecimientos de hospedaje emplean diferentes tipos de capacitacion dentro de sus
procesos, como lo es la capacitacion por competencias, que estéa presidida por el departamento
de recursos humanos, la cual se centra en brindarla especificamente a personas que tengan
habilidades y objetivos similares. Establecimientos de hospedaje en Per( ya aplican este tipo
de capacitacion y sin duda alguna esta practica hizo que la experiencia del turista sea la mas

Optima.

Es el caso del establecimiento de hospedaje NOVOTEL Cusco, el cual es clasificado
como hotel y tiene una categorizacion de cuatro estrellas, pertenece a la cadena ACCOR, la
cual es una de las mas importantes cadenas hoteleras a nivel mundial, y esto se debe a los
estrictos estandares de servicio establecidas en cada una de sus marcas.

Segun Noriega (2014), la capacitacion por competencias es el medio por el cual se
pretende dar solucion a las necesidades de la empresa, mediante el anlisis de la caracteristica
en comun de los individuos para el mejor desempefio de la empresa, y esta representa un

importante componente para el desarrollo de cualquier empresa.

NOVOTEL Cusco, es una empresa bien consolidada, pero hasta cierto punto es posible
identificar algunos altibajos en razén a la ejecucion de los servicios, ya sea recepcion,

restaurante, reservas, house keeping, administracion y mantenimiento.

Especificamente se puede identificar que la gestion de recursos administrada por el
departamento de talento y Cultura (tiempo, dinero, materiales y recursos humanos) invertidos
en la capacitacion por competencias, no llega a ser dptima, complicando asi la obtencion de

conocimientos por parte de los colaboradores.
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El relacionamiento interpersonal, el cual se refiere a la interaccion del individuo con
otras personas, tiene un aspecto muy positivo por parte de los colaboradores, sin embargo, esto

no implica que pueda ser el lado mas éptimo del caso.

Son pocos los colaboradores que utilizan la informacion brindada por las jefaturas y el
departamento de Talento y Cultura, por otro lado, son muchos los motivos que explican por qué
la gran mayoria de colaboradores no pueden hacerlo, y principalmente es porque no prestan la
debida importancia a la informacion proporcionada por el departamento de talento humano y

las jefaturas de las &reas.

Con respecto al conocimiento de los procesos en la organizacion, son todos los
colaboradores que se centran en seguir los procedimientos de la organizacion, mas no tienen el
interés en conocerla ampliamente, ademas de ello, son pocos los que estan motivados a corregir

algunas desviaciones y/o fallos que presentan los mismos procedimientos.

Y en cuanto al uso de la tecnologia, sin duda alguna la mayoria de los colaboradores la
aplican, pero esto es debido a que la tecnologia y los sistemas de informacion son de inevitable
uso para todos.

En cuanto a la solucion de problemas tecnoldgicos existe un colaborador que esta

pendiente de ellos, durante toda la jornada hotelera.

De persistir la situacion anteriormente descrita, continuaria el poco interés por parte de
los colaboradores hacia la informacion brindada por las diferentes jefaturas y el departamento
de Talento y Cultura, también continuaria el desinterés por solucionar los errores y/o
desviaciones en los procedimientos y la captacion de nuevos conocimientos por parte de los
colaboradores no seria la mas éptima; ademas, es posible que los futuros colaboradores no
puedan adaptarse bien a los procedimientos de la organizacion ya que esta empresa
frecuentemente cambia de personal, por estar en el sector turismo. Esto llevaria a que esta

empresa pueda tener problemas muy serios en cuanto al prestigio obtenido previamente.

Por ende, con este trabajo, se plantea hacer un estudio descriptivo de la capacitacion por
competencias en el hotel NOVOTEL Cusco, con la finalidad de presentar propuestas y

recomendaciones al departamento de Talento y Cultura y a la gerencia, que sirvan para que esta

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

organizacion pueda plantear sus actividades de capacitacion de una manera mas 6ptima, y asi
gozar por mas tiempo del prestigio que se gandé merecidamente durante todos sus afios de
servicio, ademas de poder servir como antecedente para futuros trabajos de investigacion con

respecto al tema.

1.2.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general.

e ;De qué manera se desarrolla la capacitacion por competencias aplicada al
talento humano operativo de NOVOTEL, Cusco 2020?

1.2.2. Problemas especificos.

e De qué manera se gestionan los recursos de la capacitacion por
competencias en NOVOTEL, Cusco 2020?

e ;COmo es el relacionamiento interpersonal en NOVOTEL, Cusco 2020?

e ;Como se utiliza la informaciéon en NOVOTEL, Cusco 2020?

e ;Se comprenden los sistemas en NOVOTEL, Cusco 2020?

e ;De qué manera se utilizan las tecnologias en NOVOTEL, Cusco 2020?
1.3.  Justificacion de la investigacion
1.3.1. Conveniencia.
La capacitacion por competencias dentro de una empresa es un factor muy
importante, y es conveniente estudiar a una empresa la cual tiene un gran

reconocimiento dentro del sector.

1.3.2. Relevancia social.
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Conocer los parametros que esta empresa maneja dentro de la capacitacion por

competencias e identificar si estos son los correctos.

1.3.3. Implicancias practicas.

En el futuro este trabajo de investigacion puede servir como un antecedente para
otros trabajos de investigacién en los cuales se quiera saber mas acerca de la
capacitacion por competencias u otro enfoque que se le pueda dar a la capacitacion.
1.3.4. Valor tedrico.

Este trabajo consta de valor tedrico, debido a que todas las teorias planteadas
dentro del mismo, constan de veracidad y de relevancia de acuerdo a las investigaciones
hechas previamente, y con este estudio se podra conocer como se aplica la capacitacion
por competencias dentro de una organizacién, pudiendo asi poder fijar como punto de
inicio o referencia para una futura aplicacion de la misma, en diferentes organizaciones.

1.3.5. Utilidad metodoldgica.

El trabajo contiene una validez metodoldgica, la cual se percibe en los métodos

que son utilizados para la obtencién de resultados.

1.4.  Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General.

e Describir la capacitacién por competencias aplicada al talento humano
operativo de NOVOTEL, Cusco 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos.
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e Describir la gestion de recursos en la capacitacion por competencias de
NOVOTEL, Cusco 2020

e Identificar el relacionamiento interpersonal en NOVOTEL, Cusco 2020.

e Describir como se utiliza la informacion en NOVOTEL, Cusco 2020.

e Identificar el nivel de comprension de los sistemas en NOVOTEL, Cusco
2020.

e  Describir como se utilizan las tecnologias en NOVOTEL, Cusco 2020.
1.5.  Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacién Temporal.

Se empez6 el desarrollo del presente trabajo de investigacion, en febrero del

2020 y culminara en junio del 2020.
1.5.2. Delimitacién Espacial.

El trabajo de investigacién tiene como local de estudio, el hotel NOVOTEL

Cusco.
1.6.  Descripcion de Novotel Cusco
1.6.1. Datos generales.

e Nombre Comercial: Novotel Cusco

e Teléfono: 84 — 581033

e E —mail: h3254-rel@accor.com

e Categoria: 4 Estrellas

e Direccion: Calle San Agustin 239

e Gerente General: Sr. Juan Tapia Laguna

e Sub Gerente: Sra. Wilma Zufiga Solari
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1.6.2. Descripcion de la Empresa.

Novotel Cusco esta ubicado en el centro historico de la ciudad, con cercania a
varios atractivos turisticos, como son, la plaza de armas del Cusco, la piedra de los 12
angulos y el templo Qorikacha. Su estructura arquitectonica es moderna y colonial,
ademés cuenta con casi 19 afios en el mercado, siempre brindado un servicio

excepcional.

Cuenta con 99 habitaciones, 16 de ellas ubicadas en la parte colonial del hotel,
mas conocida como “Casona”, Yy las 83 restantes en la parte moderna, distribuidas en
hab. superior con cama matrimonial, hab. superior con cama queen size, hab. superior
con dos camas individuales, hab. superior con cama doble, habitacion standard con una
cama queen, habitacion standard con dos camas individuales, todas ellas con servicio de
teléfono, television, internet, bafiera/ducha, equipamiento de bafio, bafio individual,

escritorio, minibar y agua gratis.

1.6.3. Instalaciones.

e Recepcion: Ubicado en el patio del hotel, check in a partir de las 11:00 hrs.
y check out a las 09:00 hrs.

e Restaurante y bar: El restaurante 365 ofrece un espacio elegante y acogedor
en el cual se ofrece cocina fusion, internacional y local, ademas se atiende
también en el patio climatizado cubierto con un techo de vidrio, con horario
de atencion desde las 4:30 hrs. hasta las 23.00 hrs. El Bar que ofrece cocteles
nacionales e internacionales y soft dricks, apertura a las 15:00hrs. y cierra a
las 23:00 hrs.

e Salones de Eventos: Conformado por “Le Coté”, “Le Cave I, “Le Cave 117,
todos ellos que cuentan con equipos multimedia para el Desarrollo de todo

tipo de eventos.

1.6.4. Servicios.

e Registro en linea
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o Wifi

e Accesibilidad para personas con movilidad reducidas
e Hotel 100% para no fumadores
e Recepcion 24hrs.

e Lavado en seco / Planchado

e Desayuno

e Almuerzo

e Cena

e Bar

e Room Service

e Areade internet

e Business Corner

e Fotocopias e impresiones.
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1.6.5. Organigrama.

Gerencia
|
Subgerencia
I
I [ I I I [ I I |
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[ [ I | [
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I Cultura
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Tesoreria y
Egresos
Ca marerg/Lavand Técnico de E dod
eria/Areas Stewart Mozos/Azafatas Seguridad/Botone ncargado de
publicas s Almacen

Figura 1: Organigrama de Novotel Cusco

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Investigacion realizada por Teresa Judith Marifio Villafuerte en la Universidad
Técnica de Ambato denominada “Disefio de un sistema de capacitacion por
competencias para mejorar el desempefio laboral”, llegando a las siguientes
conclusiones Marifio Villafuerte (2018), se concluyé que la capacitacion por
competencias y el desempefio laboral son elementales para desarrollar las competencias
de cada colaborador. Se determinaron las competencias laborales aplicando un modelo
por competencias laborales, los cuales determinaran las falencias en la organizacion. Se
analizaron las sub actividades del departamento de recursos humanos y vemos que esta
se compone de actividades que son del 21.1% trabajo en equipo y 78.9% es la suma del

liderazgo 47.4% y 31.6 relacionado a las diversas actividades a nivel empresarial.

De acuerdo a las conclusiones previamente mencionadas, se puede resaltar la
importancia de un buen desarrollo de una capacitacion por competencias, ademas de

que hay una relacion significativa con el departamento de recursos humanos.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Investigacion elaborada por Luzmila Margarita Calderén Davalos y Xiomy
Esttefania Facho Rojas en la Universidad de Lambayeque, denominada “Modelo teorico
sobre la Gestion del Talento Humano por competencias para mejorar el desempefio

laboral en el Hotel “Gloria Plaza” de la ciudad de Chiclayo — regién Lambayeque 2017
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Llegando a las siguientes conclusiones Calderon Davalos & Facho Rojas (2017), desde
la perspectiva de las competencias se establecié un modelo de gestion de talento humano
denominado “Maxio Human Talent 2.0”, el cual se orienta a siete competencias. Se
obtuvo como resultado deficiencias en la gestion del talento humano. Se determing el

grado de eficiencia laboral de los colaboradores.

Con las conclusiones de este estudio ademas de poder aplicar un nuevo modelo
de capacitacion por competencias, se pueden identificar las deficiencias es la gestion de
talento humano y de ese modo, se pueden plantear alternativas para poder alinear este
departamento.

Investigacion elaborada por Lisbeth Gregoria Ledn Carrasco en la Universidad
Inca Garcilaso de la Vega denominada “Capacitacion y control de personal en el area
de house keeping para una gestion de calidad del Miraflores Park Hotel. Lima 2019~
llegando a las siguientes conclusiones Leon Carrasco (2019): No se desarrolla una
correcta gestion del area de House Keeping.. Es obligatorio el entrenamiento y la
capacitacion en el area operativa. Dentro del area hay un comportamiento conflictivo y
desmesurado, y que este debe reducirse. Es necesaria la elaboracion de un instrumento

gue mida el impacto de este proyecto tanto al talento humano como al cliente.

Estas conclusiones suman valor a la presente investigacién debido a que en ellas
se refleja la relacion que existe entre la capacitacion y el comportamiento de las personas

y la necesidad del control de los resultados de las capacitaciones.

Investigacion elaborada por Nicky Armando Rodriguez de la Oliva, en la
Universidad Nacional Agraria La Molina Lima denominada ‘“Capacitacion por
competencias y desempefio laboral en una empresa de Lima Metropolitana. Lima 2014”
llegando asi a las siguientes conclusiones Rodriguez de la Oliva (2014), no existen
programas de capacitacién que vayan acorde al tipo de negocio. De acuerdo a la
aplicacion del instrumento, se recomienda la elaboracion de un programa de

capacitacion, que promueva el desarrollo profesional de cada uno de los colaboradores.
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Se recomiendan diferentes temas de capacitacion, acorde a las necesidades de la

empresa.

Las conclusiones son orientadas a que es necesaria una capacitacion para que los
colaboradores puedan desarrollarse, ademas de proponer diferentes temas de

investigacion, para asi desarrollen sus competencias adecuadamente.

2.1.3. Antecedentes locales.

Investigacion elaborada por Danilo Walter Aspajo Calvo, en la Universidad
Andina del Cusco denominada “Capacitacion del talento humano en el hotel Del Prado
Inn S.A.C. Cusco 2016 llegando a la siguiente conclusion Aspajo Calvo (2017), se
considera que el establecimiento tiene capacitaciones regulares, y que estas no cumplen
con estandares, ademas que los colaboradores estan dispuestos a ser capacitados siempre

y cuando, los temas de capacitacion sean orientados a las necesidades de la empresa.

La conclusion indica el nivel de capacitacién que existe en el establecimiento y
que estas deben mejorar siempre y cuando sean orientados a las necesidades de la
empresa, esto nos lleva interpretar la necesidad de capacitacion en la empresa y que esta

debe ser correctamente desarrollada.

Investigacion elaborada por Yurder Glen Urrutia Huacho, en la universidad
Andina del Cusco denominada “Capacitacion del talento humano en la empresa Condor
Travel S.A.C. Cusco 20177, llegando a la siguiente conclusion Urrutia Huacho (2017),
de acuerdo a las respuestas que los colaboradores dieron al cuestionario no se cumple

una adecuada capacitacion, y esto indica que la empresa debe realizar modificaciones.

La conclusion esta orientada a que los esfuerzos de desarrollar programas de

capacitacion deben mejorar y para ello toda la empresa debe comprometerse en ello.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1. Variable: Capacitacion por competencias.

2.2.1.1.Concepto.

A. Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009),

Se puede entender de una manera intuitiva que el concepto
de competencia se refiere a la capacidad de una persona para
desempefiarse exitosamente en un trabajo, en un ambiente laboral
favorable. La competencia es, entonces, una cualidad personal e
intransferible que esta referida a la realizacion de un trabajo
determinado, con un nivel de calidad aceptable, y en un ambiente
de trabajo apropiado. Siendo asi, un individuo puede ser
competente para realizar un trabajo y no para otro, o para trabajar

en un ambiente laboral determinado y no en otro. (pag.6)

B. Segun Siliceo Aguilar (2006), “La capacitacion consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de la empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador”. (pag.25)

C. Segun el articulo cientifico Universidad ESAN (2016) “La
estrategia de capacitacion basada en competencias (CBC) se enfoca en la
obtencion de avances mediante realizaciones laborales concretas,

observables y medibles”.

D. Segun PRODEM (2004):

En un sistema educativo tradicional, la unidad de
progresion es el tiempo y el centro es el profesor. En cambio, en
la estrategia de Capacitacion Basada en Competencias (CBC), la
unidad de avance es la competencia expresada en la forma de una

realizacion laboral concreta, observable y evaluable y esta
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esencialmente centrada en el participante o aprendiz. Pero,
veamos la definicion de competencia. Competencia: capacidad de
articular y movilizar condiciones intelectuales y emocionales en
términos de conocimientos, habilidades, actitudes y practicas
necesarias para el desempefio de una determinada funcién o
actividad, de manera eficiente, eficaz y creativa, conforme a la

naturaleza del trabajo. (pag.1)

2.2.1.2. Importancia.

A Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009),

La verdad es que la importancia real de la capacitacion
esta a mitad de camino, ya que: (1) La capacitacion sélo puede
influir en algunos de los factores del desempefio del trabajador,
particularmente en los relacionados con la conciencia de su rol en
la organizacién, sus competencias y su disposiciéon animica en el
trabajo. (2) La capacitacion es un medio eficaz -no el Gnico- para
mejorar el desempefio de los trabajadores. Ante un problema de
desempefio insatisfactorio es recomendable analizar las causas y
evaluar soluciones alternativas. (3) El desempefio de los
trabajadores puede hallarse obstaculizado por condiciones
técnicas u organizacionales inadecuadas, ajenas a su competencia
y disposicion animica; y en tal caso la capacitacion sera estéril. A
la inversa, la incompetencia puede ser la causa del bajo
desempefio laboral; y en tal caso cualquier mejora técnica u

organizacional tendra poco efecto por si sola. (pag.60).

B. Segun Siliceo Aguilar (2006), “El papel que juega la capacitacion
es determinante, es esencial, pero desafortunadamente su importancia y

trascendencia no esté evaluada en su exacta dimension”. (pag.56)
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Segun Parra Penagos & Rodriguez Fonseca (2016),

Existen dos orientaciones de la capacitacion muy
influyente tanto para la empresa como para el trabajador, ambas

de gran importancia para aumentar la productividad laboral.

a) La primera es la capacitacion especifica, como una
herramienta que puede utilizarse para dar soporte a los
esfuerzos de construir negocios sustentables al pasar del
cumplimiento a adoptar y a integrar factores sociales,
ambientales y econdmicos a las estrategias de los
negocios.

b) La segunda es la capacitacion polivalente, que el
trabajador recibe en su seccidn y adquiere conocimientos
de toda la operacion de la misma; se lleva a cabo bajo la
supervision del coordinador de area y sirve para trabajar
no solo en esta organizacion, sino que también le sera util
en caso de trabajar en otro lugar o en un puesto diferente.
Entre los beneficios de la capacitacion polivalente se tiene
el que prepara a la gente para servir a la sociedad durante
y después de su retiro; igualmente sirve para validar y
fortalecer lo que las personas son y saben, para afianzar su
seguridad en el hacer, para promover la paz, la autoestima,
la capacidad para vivir, para ser feliz y productivo.
(p4g.135-136)

2.2.1.3.Caracteristicas.

A

Segun Alcaraz Rodriguez & Gonzalez Salazar (2007) “Entre las

principales caracteristicas mencionamos las siguientes:
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e Coaching

e Capacidad de modelar y practicar comportamientos
o Autoevaluacion

e Reflexion

e Observacion

e Experimentacion”. (pag.5)

B. Segun Segredo Pérez & Reyes Miranda (2015),

Las principales caracteristicas de un programa de

capacitacion por competencias son:

a) Las competencias que los estudiantes tendran que cumplir
son cuidadosamente identificadas, verificadas por
expertos locales y de conocimiento publico.

b) La instruccion se dirige al desarrollo de cada competencia
y a una evaluacion por cada competencia.

C) La evaluacion toma en cuenta el conocimiento, las
actitudes y el desempefio de la competencia como
principal fuente de evidencia.

d) El progreso de los alumnos en el programa sigue el ritmo

que ellos determinan, segun las competencias

demostradas.
e) La instruccion es individualizada.
f) Las experiencias de aprendizaje son guiadas por una

retroalimentacion sistematica.

) La instruccion se hace con material que refleja situaciones
de trabajo reales y experiencias en el trabajo.

h) El programa en su totalidad es cuidadosamente planeado,
y la evaluacién sistematica es aplicada para mejorar el
programa, es flexible en cuanto a materias obligadas y las
opcionales.

)} La ensefianza debe ser menos dirigida a exponer temas y

mas al proceso de aprendizaje de los individuos.
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)] Hechos, conceptos, principios y otros tipos de
conocimiento deben ser parte integrante de las tareas y

funciones. (pag.4)

C.  Segln PRODEM (2004).
Son:

a) Las competencias han sido cuidadosamente identificadas
y estandarizadas.

b) En el contenido, la teoria que soporta a la practica esta
completamente integradas. El conocimiento que se
requiere para comprender y apoyar las acciones y
decisiones que deben ejecutarse se entrega con ocasion de
la préctica.

C) Los recursos de aprendizaje — materiales didacticos,
materiales audiovisuales, instructivos, etc.- son claves
para adquirir el dominio de la competencia y se disefian
tanto para el aprendizaje de conocimientos como para el
desarrollo de habilidades.

d) Los métodos de ensefianza deben asegurar el dominio de
lo aprendido. La premisa es que todos los participantes
pueden dominar la habilidad o el conocimiento requerido,
siempre que se les dé el tiempo suficiente y se utilicen los
métodos didacticos apropiados.

e) Los participantes son evaluados al comienzo del programa
y aquellos que tienen un dominio apropiado de
conocimientos y destrezas pueden acreditar sus
competencias sin requerir participacion en el programa.

f) En el proceso de ensefianza-aprendizaje, debe respetarse
el ritmo que fije el mismo participante.

Q) Por lo anterior, un aspecto esencial de la CBC es la
disposicion de enfoques flexibles de capacitacion,
incluyendo facilidades para el estudio individual. En este

aspecto, disponemos hoy dia de la instruccion basada en
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el computador que responde plenamente a estas
condiciones: capacitacion “any where, any time”

h) La capacitacion concluye sélo cuando los participantes
demuestren — a peticion propia - que han adquirido y

pueden utilizar las competencias requeridas. (pag.2)

2.2.2. Gestion de recursos.

2.2.2.1.Concepto.

Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), “esta area se refiere a las
conductas relacionadas con la gestion eficiente del tiempo, el dinero, los recursos

materiales y de infraestructura y los recursos humanos”. (pag.7)

2.2.2.2.Indicadores.

Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009):

A Tiempo: asigna tiempos a actividades; prioriza/jerarquiza
actividades; define metas; programa actividades, y controla
ejecucidn de programas.

B. Dinero: hace proyecciones; prepara y administra presupuestos;

mantiene registros y datos financieros.

C. Materiales: adquiere, almacena, asigna, y usa materiales y
espacios.
D. Recursos humanos: evalGa habilidades de los trabajadores y

asigna trabajos como corresponde; evalia el desempefio del
talento humano y acttia en consecuencia. (pag7-8)

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

2.2.3. Relacionamiento interpersonal.
2.2.3.1.Concepto.
Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), “esta area se refiere a las

conductas que implican la interaccion eficaz del individuo con otras personas

con ocasion del trabajo”. (pag.8)

2.2.3.2.Indicadores.

Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009).

A Participa de manera constructiva en equipos de trabajo.
B. Ensefia, capacita o entrena a otros trabajadores.
C. Atiende clientes, publico o proveedores satisfaciendo sus

expectativas, en cuanto a trato, asistencia y entrega de
informacion.

D. Ejerce liderazgo sobre otros trabajadores, comunicando sus ideas
de manera convincente y responsable, y motivando conductas
positivas en el trabajo.

E. Negocia con terceros (clientes/colegas/autoridades) para realizar
transacciones y resolver discrepancias o conflictos.

F. Trabaja en ambientes diversos, culturales, sociales o de género.

(pag.8)

2.2.4. Uso de la Informacion.

2.2.4.1.Concepto.

Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), “esta area se
refiere a las conductas relacionadas con el manejo de la informacion

como insumo del proceso de decisiones”. (pag.8)

2.2.4.2.Indicadores.
Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009):
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A. “Busca, adquiere, obtiene o recupera informacion.

B. Interpreta y evalda la informacion.

C. Organiza y mantiene actualizada la informacion.

D. Comunica informacion.

E. Usa instrumentos tecnolégicos para procesar informacion (por ej.,

computador)”. (pag.8)

2.2.5. Comprension de Sistemas.

2.2.5.1.Concepto.

Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), “esta area se
refiere a las conductas relacionadas con la comprension de la estructura

y el funcionamiento de sistemas complejos.” (pag.8)

2.2.5.2.Indicadores.

Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009):

A. Comprende la estructura y el funcionamiento de sistemas
organizacionales, sociales o tecnoldgicos, y actla
en/sobre ellos.

B. Monitorea y corrige el funcionamiento del sistema. Hace
diagnosticos, identifica y evalla tendencias, mide y
proyecta efectos, y corrige desviaciones.

C. Disefia y mejora el disefio del sistema, para alcanzar
objetivos organizacionales o mejorar la eficiencia o

eficacia del sistema. (pag.8-9)
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2.2.6. Uso de la Tecnologia.

2.2.6.1.Concepto.

Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), “esta area se
refiere a las conductas relacionadas con el trabajo con diversas

tecnologias”. (pag.9)

2.2.6.2.Indicadores.

Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009).

A. Selecciona tecnologia. Determina los procedimientos,
herramientas, instrumentos y equipos apropiados para
realizar un trabajo.

B. Aplica la tecnologia. Aplica métodos adecuados para el
montaje, la preparacion y la operacion de herramientas,
instrumentos y equipos.

C. Mantiene aparatos y soluciona de problemas tecnoldgicos.
Previene, diagnostica y corrige problemas relacionados

con el uso y la operacion de herramientas, instrumentos y

equipos. (pag. 9)

2.3.  Definicion de términos basicos

Segun Noriega (2014):

2.3.1. Capacitacion por competencias: es el medio por el cual se pretende dar
solucion a las necesidades de la empresa, mediante el anlisis de la caracteristica

en comun de los individuos para el mejor desempefio de la empresa.

Segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009):
2.3.2. Gestion de Recursos: Se refiere a la gestion eficiente del tiempo, dinero,
infraestructura y recursos humanos. (pag.7)

2.3.3. Relacionamiento Interpersonal: Se refiere a la interaccion eficaz del individuo
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con otras personas. (pag.8)

2.3.4. Uso de la Informacion: Relacionado al manejo de la informacién como insumo
de proceso de decisiones. (pag.8)

2.3.5. Comprension de Sistemas: Relacionada a la compresion de la estructura y
funcionamiento de sistemas complejos. (pag.8)

2.3.6. Uso de la tecnologia: Relacionada al acceso de trabajo con distintas tecnologias.

(pag.9)

Segun Marrero Hernandez (2016):

2.3.7. Turismo: Conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros
motivos. (pag.136)

2.3.8. Atractivo Turistico: Valores propios de un destino que despiertan el interés de
los turistas por visitarlo con el fin de asignacion de habitacion atractivo turistico
disfrutar de ellos, ya sean de indole propio (cultura, historia, naturaleza) o
generado (hoteleria, gastronomia, infraestructuras). (pag.24)

2.3.9. Plantaturistica: En turismo, conjunto de construcciones creadas y utilizadas en
la actividad turistica en una zona determinada. (pag.110)

2.3.10. Hotel: Tipo de establecimiento hotelero que dispone de unidades alojativas y
ofrece servicio de alimentacion y otros complementarios. (pag.85)

2.3.11. Servicio: Organizacion y talento humano destinados a cuidar intereses o

satisfacer necesidades del publico. (pag.12)

Segun Lopez (2020):

2.3.12. Actividad Econdmica: Es toda aquella forma mediante la que se produce, se
intermedia y/o se vende un bien o servicio destinado a satisfacer una necesidad
0 deseo.

2.3.13. Captacion de recursos humanos: Es un proceso cuya finalidad se basa en atraer
a las personas con interés en ocupar un determinado puesto de trabajo en la
empresa, analizar su valia, elegir a una de ellas y por ultimo, integrarlas en la

organizacion.
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Segln Carazo Alcalde (2020):
2.3.14. Emprendimiento: Es la puesta en marcha de una empresa cuyo objetivo final
no es la maximizacion del beneficio econémico, sino la creacion de valor para

la sociedad.

Segln Quiroa (2020):

2.3.15. Competencia laboral: Se define como el conjunto de conocimientos,
habilidades y destrezas que debe poseer una persona para desempefiar un trabajo
o labor especifica.

2.3.16. Planificacion estratégica: Es la herramienta utilizada por las empresas como un
proceso sistematico que permite el desarrollo y la implementacion de planes, con

el propdsito de alcanzar los objetivos que se han propuesto.

Segun Orellana Niriam (2020):

2.3.17. Liderazgo: Es la accion de influir en un grupo de personas con el objetivo de
trabajar en equipo y en torno a un propdsito.

2.3.18. Gestion empresarial: Es un conjunto de acciones que se enmarcan en un plan

estratégico de negocios y que aportan valor al crecimiento de la empresa.

Segun Roldan (2020):

2.3.19. Competitividad: Es la capacidad de una personau organizacion para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores y obtener asi,
una posicion destacada en su entorno.

2.3.20. Negociacion: Es un proceso de intercambio de informacion y compromisos en
el cual dos 0 mas partes, que tienen intereses comunes y otros divergentes,

intentan llegar a un acuerdo.

Segun Gil (2020):
2.3.21. Coaching: Es un conjunto integrado de acciones orientadas a mejorar el

desempefio de una persona, de manera que alcance todo su potencial.

Segun (Peiro, 2020):
2.3.22. Servicio de atencion al cliente: Es aquel en el que se informa, resuelve

cualquier duda, o se facilita informacion al cliente que lo requiere.
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2.3.23. Talento: El talento es la capacidad que existe para desempefiar una determinada
actividad o tarea con habilidad, y eficacia.

2.4. Variable

2.4.1. Variable.

o Capacitacion por competencias.
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2.5.  Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores

La capacitacion por competencias D1. Gestion de Recursos: Se refiere a la  Tiempo

Variables de estudio: segin Martinez Espinoza & gestion eficiente del tiempo, dinero, Dinero
Martinez  Anguita (2009), se infraestructura y recursos humanos. Materiales

Capacitacién por competencias: identifican cinco areas de (Martinez Espinoza & Martinez Anguita, Recursos humanos

Segun Noriega (2014), es el medio
por el cual se pretende dar solucion
a las necesidades de la empresa,
mediante el andlisis de la
caracteristica en comdn de los
individuos para un  mejor
desempefio individual.

competencia que se consideran
como punto de partida para el
andlisis, las cuales son:

e  Gestion de recursos.

e Relacionamiento
interpersonal.

e Uso de la informacién.

e Comprension de
Sistemas.
e Uso de la tecnologia.

(pag.7-9)

2009, pag. 7)

D2. Relacionamiento Interpersonal: Se
refiere a la interaccién eficaz del individuo
con otras personas. (Martinez Espinoza &
Martinez Anguita, 2009, pag. 8)

D3. Uso de la Informacidn: Relacionado al
manejo de la informacién como insumo de
proceso de decisiones (Martinez Espinoza &
Martinez Anguita, 2009, pag. 8).

D4. Comprension de Sistemas: Relacionada
a la compresion de la estructura vy
funcionamiento de sistemas complejos.
(Martinez Espinoza & Martinez Anguita,
2009, pag. 8)

D5. Uso de la tecnologia: Relacionada al
acceso de trabajo con distintas tecnologias.
(Martinez Espinoza & Martinez Anguita,
2009, pag. 9)

Participacion
Atencion al cliente
Liderazgo
Negociacién

Busca informacién
Interpreta la informacion
Comunica la informacion

Actla en la estructura y funcionamiento de la

organizacion
Mejora el disefio del sistema
Corrige desviaciones del sistema

Selecciona tecnologia
Aplica tecnologia
Solucidn a problemas tecnologicos.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 11
METODO DE INVESTIGACION

3.1.  Alcance de la investigacion

Segln Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista (2014) los alcances
descriptivos pretenden recoger informacién o medirla independiente o conjuntamente sobre los
conceptos o variables referidas, sin establecer una relacion en estas, por ende, este trabajo de

investigacion tiene un alcance descriptivo.
3.2.  Disefio de la investigacion

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista (2014), los disefios no
experimentales son las investigaciones las cuales son realizadas sin la necesidad de manipular
la o las variables adrede, en otras palabras, no modificar la condicién de una o mas variables,
por ende, este trabajo de investigacion tiene un disefio no experimental.
3.3.  Poblaciéon y muestra de la investigacion

3.3.1. Poblacion.

Tabla 2 )
Talento humano operativo (Cantidad x Area)

Recepcion Reservas H.K. Cocina Restaurante Mantenimiento Seguridad Total
07 02 09 12 09 07 06 52

Fuente: Novotel Cusco

o 52 colaboradores correspondientes al total del talento humano operativo
del hotel NOVOTEL Cusco.
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3.4. Técnica e instrumento(s) de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas.

Para el presente documento de investigacion seran utilizadas las siguientes

técnicas de recoleccién de datos.

° Encuesta.

3.4.2. Instrumentos.

Se elabora un cuestionario en base a los parametros establecidos en la matriz

de instrumento.

3.5.  Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento y andlisis de datos se utilizaran los siguientes programas

digitales:

e Software SPSS.

e Microsoft Excel.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.  Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

4.1.1. Presentacion del instrumento

Para describir la capacitacion por competencias aplicada al talento humano
operativo de NOVOTEL, Cusco 2020, se encuesto a 52 colaboradores, en el que se

considera 20 items distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3
Distribucidn de los items del cuestionario
Variable Dimension Indicador items
Tiempo 1
Gestion de Dinero 2
Recursos Materiales 3
Recursos humanos 4
Participacion 5
Relacionamiento  Atencion al cliente 6,7
Interpersonal Liderazgo 8
c tacis Negociacion 9
apacitacion Busca informacion 10, 11
por ) Uso de la I inf »
competencias Informacion Interpreta la informacion 12
Comunica la informacién 13
Actla en la estructura y funcionamiento 1415
Comprensién de  de la organizacion '
sistemas Mejora el disefio del sistema 16
Corrige desviaciones del sistema 17
Selecciona tecnologia 18
Uso de la . .
. Aplica tecnologia 19
tecnologia L .
Solucidn a problemas tecnoldgicos 20

Fuente: Elaboracion propia

Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizo la siguiente escala

de baremacion e interpretacion.
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Tabla 4
Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion
) Escala de
Promedio »
Interpretacion
1,00-1,80 Muy malo
1,81-2,60 Malo
2,61 -3,40 Regular
3,41-4,20 Bueno
4,21 -5,00 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Para determinar la fiabilidad del cuestionario utilizado en la descripcion de la
capacitacion por competencias aplicada al talento humano operativo de NOVOTEL,
Cusco 2020. Se utilizo la técnica estadistica “Indice de consistencia Interna Alfa de
Cronbach”, para lo cual se considera lo siguiente:

e Siel coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el instrumento
es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes.

e Si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el instrumento no es
fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad heterogénea.

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizé el software SPSS,

cuyo resultado fue el siguiente:

Tabla 5
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.909 20

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.909 por lo que se establece

que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
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4.2. Resultados de las dimensiones de la variable capacitacion por competencias
Para describir la capacitacion por competencias aplicada al talento humano operativo
de NOVOTEL, Cusco 2020, se describe las dimensiones: gestion de recursos, relacionamiento

interpersonal, uso de la informacion, comprension de sistemas y uso de la tecnologia. Los

resultados se presentan a continuacion:

421 Gestion de Recursos

El objetivo es describir la gestion de recursos en la capacitacién por

competencias de NOVOTEL, Cusco 2020

A) Resultados de los indicadores de la dimension gestidn de recursos

Tabla 6
Indicadores de la dimensidn gestion de recursos
. . ] Recursos
Tiempo Dinero Materiales
humanos
F % F % F % f %
Muy
) 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
inadecuado

Inadecuado 0 0,0% 3 5,8% 2 3,8% 1 1,9%
Regular 15 28,8% 14 26,9% 12 23,1% 8 15,4%

Adecuado 21 40,4% 21 40,4% 27 51,9% 19 36,5%

Mu

y 16 30,8% 14 26,9% 11 21,2% 24 46,2%
adecuado

Total 52 100,0% 52 100,0% 52 100,0% 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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60%
51.9%

46.2%

40.4% 40.4%
40%

23.1%

21.2%
20%

3.8%

0% 0% 0%

0%
Tiempo Dinero Materiales Recursos humanos

® Muy inadecuado  ®Inadecuado ™ Regular Adecuado = Muy adecuado

Figura 2: Indicadores de la dimension gestion de recursos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

- Enlafigura 2, en el primer gréfico de barras observamos que el 40.4%
de los colaboradores considera que el tiempo empleado en las
capacitaciones es adecuado para el aprendizaje de las funciones que
compete a cada uno de ellos, seguido de un 30.8% de los mismos que
considera que el tiempo empleado en estas es muy adecuado para la
asimilacién de conocimientos, por otro lado, un 28.8% de los
colaboradores califica el tiempo empleado en las capacitaciones como
regular. Esta informacion indica que un 71.2% de los colaboradores
consideran como adecuado el tiempo ocupado para las capacitaciones,
sin embargo, la cantidad restante de colaboradores no piensa lo mismo,
pero, tampoco observa alguna negativa frente al tiempo.

- En la figura 2, en el segundo grafico de barras, el 40.4% de los
colaboradores indica que el dinero invertido en las capacitaciones es
adecuado, por otro lado, un 26.9% de los colaboradores considera que el
presupuesto destinado a las capacitaciones es muy adecuado y otro
26.9% lo considera regular, mientras que un 5.8% considera que el
presupuesto invertido en las capacitaciones es inadecuado. Con estos
datos se puede identificar que un 32.7% consideran que el presupuesto

invertido en las capacitaciones es deficiente.
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- En la figura 2, en el tercer grafico de barras se ve que el 51.9% de
encuestados indica que los materiales utilizados son adecuados para un
correcto desarrollo de las capacitaciones, seguido de un 23.1% que
considera que los materiales son regulares para los procesos de
capacitacion, un 21.2% de los colaboradores asegura que los materiales
gestionados son muy adecuados para las capacitaciones en la empresa y
finalmente un 3.8% considera que los materiales son inadecuados para el
proceso de capacitacion. Se puede interpretar que un 73.1% de los
colaboradores considera que la gestion de los materiales es positiva.

- Enla figura 2, el cuarto gréafico de barras indica que el 46.2% de los
encuestados considera que los profesionales encargados de las
capacitaciones estan muy bien preparados para su labor, después se
encuentra un 36.5% de los colaboradores los cuales consideran que la
preparacion de los profesionales a cargo de la capacitacion es buena, el
15.4% asegura que el nivel de preparacion de los profesionales es regular
y finalmente un 1.9% considera que el nivel de preparacion de estos

profesionales es inadecuado.

B) Resultados de la dimensién gestion de recursos

Tabla 7

Gestion de recursos

F %
Mu
) Y 0 0%
inadecuado
Inadecuado 1 1,9%
Regular 6 11,5%
Adecuado 21 40,4%
Muy

24 46,2%
adecuado

Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Muy Inadecuado Regular Adecuado Muy
inadecuado adecuado

Figura 3: Gestion de recursos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

La gestion de recursos se refiere a una correcta administracion del
tiempo, dinero, materiales y talento humano (Martinez Espinoza & Martinez
Anguita, 2009), y cotejando los datos anteriores en la figura 3, se obtiene que el
46.2% de los resultados estan orientados a una muy adecuada gestion de los
recursos, después el 40.4% de los resultados, solo considera que existe una
adecuada gestién de recursos, un 11.5% esta orientado a una gestion de recursos
regular y finalmente existe un 1.9% de resultados que son interpretados como
una inadecuada gestion de recursos. Estos datos dan a conocer que el estado de
la gestién de recursos dentro de Novotel Cusco estd orientada a resultados
positivos, pero de todas maneras se pudo conocer que hay un 13.4%

comprendido entre regular e inadecuado, que no debe desestimarse.

4.2.2 Relacionamiento interpersonal

El objetivo es identificar el relacionamiento interpersonal en NOVOTEL, Cusco
2020.
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A) Resultados de los indicadores de la dimension relacionamiento

interpersonal
Tabla 8
Indicadores de la dimensidn relacionamiento interpersonal
L Atencion al . L
Participacion ] Liderazgo Negociacion
cliente
F % F % f % f %
Muy malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 9 17,3%
Malo 0 0,0% 2 3,8% 2 3,8% 10 19.2%
Regular 3 5,8% 7 13,5% 15 28,8% 14 26,9%
Bueno 19 36,5% 18 34,6% 21 40,4% 13 25,0%

Muy bueno 30 57,7% 25 48,1% 14 26,9% 6 11,5%

Total 52 100,0% 52 100,00 52  100,0% 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

0,
60% 57.7%
48.1%
40% 36.59
20%
0,
5.8 3.89
O%O%. 0%
0%
Participacion Atencidn al cliente Liderazgo Negociacion
®Muy malo ®Malo ®mRegular =Bueno = Muy bueno

Figura 4: Indicadores de la dimensién relacionamiento interpersonal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y anlisis:
- En lafigura 4, en el primer grafico de barras se ve que el 57.7% indica

que el nivel de participacion de los colaboradores es muy bueno, seguido
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de un 36.5% que da a conocer que el nivel de participacion es bueno, y
por otro lado se considera que hay un 5.8% dentro de los colaboradores
que tienen un nivel de participacion regular. Esta informacion da a
entender que la participacion de los colaboradores en las diferentes
actividades de capacitacion es buena, sin embargo, el 5.8% que
representa un nivel regular de participacion puede ser un punto fragil para
la empresa, y esto, en la mayoria de casos es porque las capacitaciones
se dan en momentos en los cuales algunos de los colaboradores estan en
hora de trabajo.

- Enla figura 4, el segundo grafico de barras indica que de acuerdo a la
consulta sobre la importancia que la empresa le da a la atencion al cliente,
reflejada por las capacitaciones orientadas a esta, la figura 4 nos indica
que un 48.1% tiene un nivel de atencion al cliente muy bueno, un 34.6%
da a conocer que tiene un nivel bueno de atencion al cliente, otro 13.5%
indica que hay un nivel regular en cuanto a atencion al cliente y un 3.8%
que representa una mala atencion al cliente. Esto implica que a pesar de
los esfuerzos de la empresa por brindar capacitaciones hay un pequefio
porcentaje que perjudica una correcta atencion al cliente, pero esto no
deja indicar que los colaboradores operativos del hotel tienen un buen
nivel de atencion al cliente.

- De acuerdo a los resultados obtenidos en la figura 4, el tercer grafico de
barras, nos muestra que en el indicador “liderazgo” se puede observar
que el 40.4% de los encuestados consideran que se presentan buenas
oportunidades para poder desarrollar el liderazgo, por otro lado, un
28.8% indica que estas oportunidades son regulares, un 26.9% considera
que existen muy buenas oportunidades para poner el liderazgo en practica
y finalmente un 3.8% da a conocer que las oportunidades para el
liderazgo son malas. La mayoria de areas brinda oportunidades a su
grupo de colaboradores para se ejerza el liderazgo, sin embargo, otros
colaboradores indican que son regulares o no se presentan a menudo (por
el hecho de ser malas), y esto conlleva a que los colaboradores se
abstengan a dar ideas o manifestar su punto de vista.

- Con respecto al indicador “negociacion”, en la figura 4, el cuarto grafico

de barras, demuestra que un 26.9% de ellos concuerda que las
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posibilidades de poder negociar con los clientes son regulares, un 25%
indica que encuentra buenas oportunidades para negociar con los
clientes, un 11.5% de los encuestados respondieron que las
oportunidades son muy buenas para negociar con los clientes, otro 19.2%
afirma que las oportunidades de negociar con clientes son malas
(refiriéndose a pocas) y por otro lado un 17.3% considera que estas
oportunidades son muy malas (muy pocas). Con respeto a los resultados
obtenidos se puede identificar que un 63.4% de los encuestados presentan
una respuesta no favorable frente a este indicador y esto se debe a que
muchos colaboradores no tienen oportunidad de negociar debido a su
puesto, sin embargo, varios manifestaron que pueden negociar
vacaciones, cambios de turno y pago de horas extra con otros

colaboradores y sus jefes de area.

B) Resultados de la dimensién relacionamiento interpersonal
Tabla 9

Relacionamiento interpersonal

F %
Muy malo 0 0%
Malo 1 1,9%
Regular 8 15,4%
Bueno 30 57,7%
Muy bueno 13 25%
Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Relacionamiento interpersonal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

El relacionamiento interpersonal estad referido a las conductas del
colaborador las cuales se manifiestan en una interaccion eficiente con otras
personas en relacion al trabajo (Martinez Espinoza & Martinez Anguita, 2009),
con ello en la figura 5 se tiene los siguientes resultados, un 57.7% tiene un nivel
de relacionamiento interpersonal bueno, un 25% de los encuestados tiene un
nivel de relacionamiento interpersonal muy bueno, por otro lado se obtiene un
15.4% el cual presente un nivel de relacionamiento interpersonal regular y un
1.9% se considera con un nivel malo. Sin duda alguna se obtienen resultados
positivos en esta dimensidn, sin embargo, aparece un porcentaje un poco bajo,
el cual no es un riesgo para la empresa, pero deberia ser corregido

inmediatamente.

4.2.3 Uso de la informacion

El objetivo es describir como se utiliza la informacion en NOVOTEL, Cusco
2020.

A) Resultados de los indicadores de la dimension uso de la informacion

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco
Tabla 10
Indicadores de la dimension uso de la informacion
Busca Interpreta la Comunica la
informacion informacion informacion
F % f % f f
Muy
inadecuado 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

Inadecuado 2 3,8% 0 0,0% 0 0,0%

Regular 3 5,8% 6 11,5% 4 7,7%
Adecuado 18 346% 24 462% 16 30,8%
Muy
29 558% 22 423% 32 61,5%
adecuado
Total 52 100,00 52 100,006 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

80%

61.5%
60% 55.8%
46.2%
2.3%

40%

0,
20% 11.5%

0% 0% 0% 0%
0%
Busca informacion Interpreta la informacion ~ Comunica la informacién

B Muy inadecuado  ®Inadecuado ™ Regular Adecuado = Muy adecuado

Figura 6: Indicadores de la dimensién uso de la informacién

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y anlisis:

- Los resultados presentados en la figura 6, primer gréafico de barras,
precisamente, se dan a conocer que con respecto al indicador “blsqueda
de la informacion” el 55.8% de los encuestados buscan informacion muy
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adecuadamente, el 34.6% de los colaboradores buscan informacion
adecuadamente, después el 5.8% da a conocer que busca informacion
regularmente y para concluir se puede identificar que el 3.8% de los
encuestados busca informacién inadecuadamente. Con los datos previos
consolidados se puede presumir que el 90.4% de la poblacion encuestada
mantiene un nivel positivo conforme al indicador busqueda de
informacién, lo cual se considera muy bueno para Novotel Cusco.

- Con respecto al indicador “interpreta la informacion”, en el segundo
gréafico de barras de la figura 6, se obtienen los siguientes datos, un 46.2%
indica que realizan una interpretacion de la informacion adecuada, un
42.3% interpreta la informacion muy adecuadamente y otro 11.5% de los
encuestados interpreta la informacion de una manera regular. Estos datos
brindan una informacion favorable para la empresa con respecto a este
indicador, ya que en la figura 7, no se aprecia algin porcentaje negativo.

- Eneltercer gréafico de barras de la figura 6, correspondiente al indicador
“comunica la informacion”, se observa que el 61.5% de los colaboradores
comunican la informacion laboral muy adecuadamente, el 30.8% de los
encuestados indican que comunican la informacion adecuadamente y por
otro lado el 7.7% de los mismos da a conocer que la comunicacion de la
informacidén en sus areas es regular. Se puede identificar que mas del
50% de los encuestados maneja muy adecuadamente el indicador, lo cual
representa que Novotel Cusco tiene un buen dominio de la comunicacién

con respecto a la informacion manejada en las areas.

B) Resultados de la dimension uso de la informacion

Tabla 11

Uso de la informacidn

F %
Mu
) Y 0 0,0%
inadecuado
Inadecuado 1 1,9%
Regular 2 3,8%
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Adecuado 12 23,1%
Muy adecuado 37 71,2%
Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

80% 71.2%
60%
40%
23.1%
20%
3.8%
0.0% 1.9%
-
0%
Muy Inadecuado Regular Adecuado  Muy adecuado
inadecuado

Figura 7: Uso de la informacion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

Esta dimension estd referida a la relacion entre una correcta
administracion de la informacién y las conductas de cada colaborador, siendo
esta base para la toma de decisiones (Martinez Espinoza & Martinez Anguita,
2009), con ello se puede indicar en la figura 7, que el 71.2% del talento humano
operativo, tiene un uso muy adecuado de la informacion, seguido de un 23.1%
que indica que el uso de la informacion es adecuado, por otro lado se observa en
la figura 8, que existe un 3.8% de los colaboradores el cual usa regularmente la
informacién y otro 1.9% de los encuestados usan de una manera inadecuada la
informacidn. Sin duda alguna, al observar los datos presentados anteriormente,
se puede presumir que Novotel Cusco maneja muy adecuadamente esta

dimensidn y esto viene a ser algo muy ventajoso para la empresa.
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4.2.4 Comprension de sistemas

El objetivo es identificar el nivel de comprension de los sistemas en NOVOTEL,

Cusco 2020.

A) Resultados de los indicadores de la dimension comprension de sistemas

Tabla 12
Indicadores de la dimensién comprensién de sistemas
Actlaen la Corride
estructura y Mejora el disefio desvi g
: . . esviaciones
funcionamiento de del sistema :
| L del sistema
a organizacion
F % F % f %
Muy
inapropiado 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Inapropiado 1 1,9% 2 3,8% 2 3,8%
Regular 2 3,8% 11 212% 17 32,7%

Apropiado 15 28,8% 16 30,8% 20 38,5%

Muy
apropiado 34 65,4% 23 442% 13 25,0%

Total 52 100,0% 52 100,0% 52 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

80%

65.4%

60%

40%

20%

0%
Actua en la estructura y Mejora el disefio del Corrige desviaciones del
funcionamiento de la sistema sistema
organizacion

® Muy inapropiado  ® Inapropiado  ® Regular Apropiado  m Muy apropiado

Figura 8: Indicadores de la dimension comprension de sistemas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y anlisis:
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- Observando la figura 8, en el primer grafico de barras, se puede
identificar que un 65.4% de los encuestados considera que tienen una
muy apropiada actuacion en la estructura y el funcionamiento de la
organizacion, un 28.8% de los colaboradores afirma que su actuacion es
apropiada, el 3.8% de los colaboradores indica que su actuacion es
regular y por otro lado existe un 1.9% de los encuestados el cual da
conocer que su actuacion en la estructura y organizacion de la empresa
es inapropiada. Los datos previamente identificados revelan algo
importante, ya que, al ser miembros de la empresa, se sabe que estas
personas cumplen un papel dentro de la organizacion, sin embargo, un
5.7% de los encuestados (correspondiente a conjunto regular e
inapropiado), no lo considera asi.

- Enlafigura 8 con respecto al segundo gréfico de barras en el indicador,
“mejora el disefio del sistema”, se puede notar que el 44.2% de los
encuestados pretende mejorar muy apropiadamente el disefio del sistema,
un 30.8% de los colaboradores trata de mejorar el disefio del sistema
apropiadamente, otro 21.2% de la poblacion indica que su aporte para
mejorar el disefio del sistema es regular y por otro lado existe un 3.8% de
los colaboradores que considera que aporta inapropiadamente en la
mejora del disefio del sistema. Con ello se puede identificar que si existen
oportunidades en las cuales los colaboradores presentan aportes para
poder mejorar los sistemas de la organizacion.

- El siguiente indicador denominado, “corrige las desviaciones del
sistema”, que se puede observar en el tercer grafico de barras de la figura
8, se ve que un 38.5% de los encuestados pretende corregir
apropiadamente las desviaciones del sistema, un 32.7% de los
colaboradores da a conocer que pretende corregir regularmente las
desviaciones del sistema, otro 25% afirma que trata de corregir muy
apropiadamente las desviaciones del sistema y concluyendo un 3.8% de
los colaboradores manifiesta que pretende corregir las desviaciones del
sistema, pero, lo hace inapropiadamente. En la figura correspondiente al
presente indicador, se puede identificar que hay animos por parte de los
colaboradores para poder corregir desviaciones en el sistema, sin

embargo, hay otra gran parte que no lo hace con la misma preocupacion.
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B) Resultados de la dimensién comprension de sistemas

Tabla 13
Comprension de sistemas
F %
Mu
) Y ) 0 0%
inapropiado
Inapropiado 1 1,9%
Regular 3 5,8%
Apropiado 18 34,6%
Muy
. 30 57,7%
apropiado
Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

80%
57.7%
60%
40% 34.6%
20%
5.8%
4
0%
Muy Inapropiado Regular Apropiado Muy
inapropiado apropiado

Figura 9: Comprension de sistemas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y anlisis:

Esta dimension estd conformada en base a la relacion entre una

comprension de la estructura y el funcionamiento de la organizacién y las
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conductas de cada colaborador (Martinez Espinoza & Martinez Anguita, 2009),
junto con ello podemos percibir en la figura 9 que el 57.7% de los encuestados
manifiesta una muy apropiada comprensién de sistemas, un 34.6% de
colaboradores indica que logran una comprension adecuada de los sistemas,
también se ve un 5.8% el cual estd conformado por los colaboradores que
comprenden regularmente los sistemas y la figura concluye en que un 1.9% de
los colaboradores no logra comprender apropiadamente los sistemas. Son datos
muy positivos los cuales se pudieron identificar, ya que un 92.3% logra tener
una comprension de los sistemas dentro de los pardmetros, sin embargo, adin

existe una minoria que no lo consigue.

4.2.5 Uso de la tecnologia

El objetivo es describir como se utilizan las tecnologias en NOVOTEL, Cusco
2020.

A) Resultados de los indicadores de la dimension uso de la tecnologia

Tabla 14
Indicadores de la dimension uso de la tecnologia
. ] Solucion a
Selecciona Aplica
i i problemas
tecnologia tecnologia .
tecnoldgicos
F % F % f %
Muy
) 0 0% 0 0% 0 0%
inadecuado
Inadecuado 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 14 26,9% 7 135% 11 212%
Adecuado 18 34,6% 28 538% 16 30,8%
Muy
20 38,5% 17 32,7% 25 48,1%
adecuado
Total 52 100,0% 52 100,0% 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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60% 53.8%
48.1%

40%

0
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0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Selecciona Tecnologia Aplica tecnologia Solucioén a problemas
tecnolégicos

® Muy inadecuado  ®Inadecuado ™ Regular Adecuado = Muy adecuado

Figura 10: Indicadores de la dimensidn uso de la tecnologia

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

- De acuerdo a lo que se puede observar en la figura 10, primer grafico de
barras, en la dimension “selecciona tecnologia”, un 38.5% de los
colaboradores afirma que selecciona la tecnologia disponible en su area
muy adecuadamente, un 34.6% de los encuestados da a conocer que
selecciona la tecnologia de su area adecuadamente, y por otro lado se
observa un 26.9% de la poblacién que selecciona regularmente la
tecnologia habilitada en su area. Estos datos informan que el talento
humano operativo de Novotel Cusco cumple con un buen desarrollo de
esta dimension, ya que el 73.1% muestra una actitud positiva frente a la
seleccién de tecnologia en sus areas.

- Con respecto al segundo gréafico de barras en la figura 10, el indicador
“aplica tecnologia”, indica que un 53.8% de los encuestados aplica la
tecnologia de su respectiva area adecuadamente, el 32.7% de los
colaboradores afirma que aplica muy adecuadamente la tecnologia que
estd a su alcance y otro 13.5% de los encuestados aplica regularmente la
tecnologia disponible en su area. Aqui se puede observar que la mayoria
del talento humano operativo de Novotel Cusco aplica correctamente la

tecnologia de su area, pero, resulta perjudicial que un 13.5% de ellos no
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la aplique correctamente, ya que al ser un hotel de 4 estrellas este debe
contar con tecnologia adecuada a la realidad hotelera en la que se vive.

- En el indicador “solucion a problemas tecnoldgicos™ el cual se percibe
en el tercer grafico de barras de la figura 10, se tiene un 48.1% el cual
indica que se dan soluciones muy adecuadas a los problemas
tecnoldgicos, un 30.8% de los encuestados da a conocer que se dan
soluciones adecuadas a los problemas tecnoldgicos y finalmente se
observa que un 21.2% de los colaboradores informa que se dan
soluciones regulares a los problemas tecnolégicos. Ante esta dimension
se puede entender que hay un 78.9% de colaboradores que afirman que
se da una buena solucién a los problemas tecnoldgicos y esto es asi
porgue existe un colaborador en especifico para ese tipo de problemas,
sin embargo, existe un 21.2% que no esta de acuerdo y esto puede darse
debido a que por momentos esta persona no puede abastecerse para todas

las tareas.

B) Resultados de la dimension uso de la tecnologia

Tabla 15
Uso de la tecnologia
F %
Mu
) Y 0 0%
inadecuado
Inadecuado 0 0%
Regular 8 15,4%
Adecuado 17 32,7%
Muy
27 51,9%
adecuado
Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11: Uso de la tecnologia

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

Esta dimension esta orientada a la relacion entre la conducta de los
colaboradores y las diferentes tecnologias que existen en su area (Martinez
Espinoza & Martinez Anguita, 2009), por lo tanto en la figura 11, se puede
observar que el 51.9% de los colaboradores presentan un uso muy adecuado de
la tecnologia, un 32.7% asegura que existe un uso adecuado de la tecnologia y
finalmente un 15.4% precisa que existe un uso regular de la tecnologia. Estos
datos conllevan a calificar positivamente al desarrollo de esta dimensién en
Novotel Cusco, pero, no deja de desestimarse el 15.4% que indica un uso regular

de la tecnologia.

4.3. Resultado de la variable capacitacion por competencias

Tabla 16
Capacitacion por competencias
f %
Muy malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 6 11,5%
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Bueno 18 34,6%
Muy bueno 28 53,8%
Total 52 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia

Repositorio Digital

80%

60%

s g
20% 11.5%
0% 0%
- -
0%
Muy malo Malo Regular Bueno

53.8%

Muy bueno

Figura 12: Capacitacion por competencias
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis:

Al ser la capacitacién por competencias un medio por el cual se pretende dar

soluciones a las necesidades de la empresa, a base de un analisis de las caracteristicas

en comun que presenten los colaboradores para un mejor desempefio individual y en

consecuencia la empresa (Noriega, 2014). En la figura 12 se puede identificar que en un

53.8% la capacitacién por competencias aplicada al talento humano operativo de

Novotel Cusco es muy buena, un 34.6% manifiesta que la capacitacién por

competencias es buena y finalmente se observa que un 11.5% considera que la

capacitacion por competencias es regular. Se puede afirmar que la capacitacion por

competencias aplicada al talento humano operativo de Novotel Cusco cumple con las

caracteristicas citadas previamente en las teorias, sin embargo, se debe considerar que

un 11.5% la considera regular.
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CAPITULO V
DISCUSION
A Descripcion de los hallazgos més relevantes

A través del presente estudio, se ha podido constatar de una manera mas aproximada
como son los procedimientos que se llevan a cabo en la capacitacion por competencias aplicada
al talento humano operativo de Novotel Cusco, siendo esta, positiva al momento de su

desarrollo.

La capacitacidn por competencias, implica una serie de actividades que estan orientadas
a solucionar las necesidades de la empresa, logrando juntar un grupo de personas que tengan
caracteristicas en comun con la finalidad de mejorar su desempefio individual como lo define
(Noriega, 2014), y este es un panorama ideal en lo que respecta a las empresas que puedan
Ilevarla a cabo, sin duda alguna, se puede presumir de varias compafiias que han podido cumplir
muchos de sus objetivos gracias a estos métodos, pero no existe una valoracion precisa de lo

importante y trascendente que esta representa, como indica (Siliceo Aguilar, 2006).

Son caracteristicas especificas las que dan un gran soporte a la capacitacion por
competencias, como la identificacién de las competencias del talento humano, la previa
preparacion, un conocimiento preciso que sirva como cimiento de la praxis, recursos,
metodologia de ensefianza, procesos de ensefianza — aprendizaje, facilidades para el aprendizaje
y una conclusion demostrada solo cuando las personas utilizan los conocimientos adquiridos de
acuerdo a (PRODEM, 2004). Conforme a ello, teniendo en cuenta la poblacion, se ha podido
comprobar a traves de las encuestas aplicadas al talento humano operativo de Novotel Cusco,
que un 71.2% de esta, considera que el tiempo que se emplea en estas capacitaciones es
favorable para los propositos que se toman en cuenta, tanto para la empresa, como para el

desarrollo profesional del talento humano operativo; ademas de ello, se identificd que tanto el

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

dinero invertido en ella, los materiales, y los recursos humanos que se dispone para para su
desarrollo son convenientes, sin embargo se puede percibir que con respecto a los ultimos
mencionados, existe una falla pequefia, ya que representa un promedio de 3.8%, pero que sin
duda alguna debe ser corregida. Por ende, podemos dilucidar que la gestion de recursos es
idénea dentro de los procedimientos establecidos, afirmando que un 46.2% lo considera muy
adecuado y un 40.4% lo considera adecuado.

Ahondando en el relacionamiento interpersonal y el vinculo que existe con las conductas
de cada colaborador, se obtiene un desglose el cual consiste, primero, en la participacion del
talento humano operativo en las actividades de capacitacion, la cual es acertada, ya que el 94.8%
de los encuestados afirma que esta es activa; con respecto al indicador “atencion al cliente”, se
considera que este es oportuno, ya que el 82.7% de los encuestados estan en un rango 6ptimo
al satisfacer las expectativas de los clientes, por otro lado, hay un 3.8% que no esta en un nivel
adecuado, lo cual representa una ligera desviacion la cual debe ser corregida; la data obtenida
de las encuestas desarrolladas, con respecto al indicador liderazgo, establece que el 67.3% de
los colaboradores tienen oportunidades de ponerla en practica, mientras que un 3.8% no, cabe
resaltar que esto se da porque algunos no tienen alguna motivacion para hacerlo; por otro lado,
con respecto al indicador negociacion, existe un 36.5% de los colaboradores que indican que
pueden encontrar oportunidades para entrar en un proceso de negociacion con un cliente, no
obstante, es un aspecto que se pueda desarrollar correctamente, teniendo en cuenta que no todas
las areas pueden tener acceso a una comunicacion profunda con el cliente, es asi, que parte del
36.5% situado en las estadisticas poco conveniente del indicador, aseguran que pueden negociar
sus dias libres, horas extra y feriados con el empleador, otros colaboradores, o jefes de area,
tema que no se deslinda de la posibilidad de poder negociar dentro del establecimiento de
hospedaje. Con respecto al relacionamiento interpersonal se establece que un 82.7% de los
encuestados lo desarrollan oportunamente, por otro lado, se observa un 17.3% (regular 15.4%
y malo 1.9%), el cual debe mejorar.

Se demostrd también que un 90.4% de los encuestados se preocupa por buscar
informacién acorde a las funciones que desarrolla en su area, también un 88.5% de los
encuestados, logra interpretar adecuadamente la informacién que se le es facilitada y un 92.3%
de los colaboradores comunica efectivamente todos los datos e informacion laboral a sus
compafieros de trabajo. De acuerdo a los datos obtenidos, se considera que el uso de la

informacién no es una debilidad para el talento humano operativo de Novotel Cusco, ya que
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este apropiado nivel se refleja en un 94.3% de la poblacion encuestada, compuesta por un 71.2%

el cual tiene un nivel muy adecuado y un 23.1% cuyo nivel es adecuado.

Otro punto importante se observa en la actuacion de un 94.2% de los encuestados, que
afirma que estan conscientes de su participacion en la estructura y el funcionamiento de la
organizacion, sin embargo, existe un grupo conformado por un 5.7% que considera que sus
funciones los mantienen al margen de esta, cuestion que debe ser aclarada por la empresa; un
75% de encuestados asegura que mejora el disefio del sistema cuando se presentan las
oportunidades, a la vez, existe un 25% de colaboradores que prefiere mantenerse al margen de
todo, situacion que deberia reformularse, con la finalidad de orientar a todos los colaboradores
a que planteen mejoras en el sistema; un 63.5% presume de corregir desviaciones en el sistema,
esto en comparacion a los otros indicadores no es muy alto, y se debe a que el personal no se
quieren imbuir demasiado en estos temas, por el hecho de no contar con un contrato fijo.
Cotejando la informacion previa se observa que el 92.3% de los colaboradores estan interesados

en comprender el sistema organizacional en el cual estan incluidos.

Siempre se demostr6 que es uso de la tecnologia es un punto muy importante para un
correcto desarrollo empresarial, se percibe que un 73.1% de los colaboradores logra seleccionar
la tecnologia adecuada para llevar a cabo sus funciones; el 86.3% de los encuestados aplica
correctamente la tecnologia de la cual dispone en su area y también se conoce que el 78.9% de
los problemas tecnolégicos son solucionados efectivamente, esto se da por el hecho de que la
empresa tiene un colaborador destinado especificamente a solucionar problemas tecnol6gicos.
Teniendo previamente todos los datos dados a conocer, se presume que el 84.6% de los
colaboradores tienen un manejo apropiado de la tecnologia, y ello sin duda alguna es un punto

a favor de Novotel Cusco.

B. Limitaciones del estudio

Al realizar el estudio se pudo percibir una limitada cantidad de documentacion con
respecto a la variable, la cual dificultd en cierto grado la obtencidén de mas teorias que puedan

dar més peso academico al trabajo de investigacion.
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Durante la realizacion de encuestas, se presentaron dificultades debido a la coyuntura
en la que vivimos, el hecho de estar en un estado de emergencia, no posibilita a obtencion de

algunas ideas por parte de los colaboradores, las cuales puedan aportar a la investigacion.

C. Comparaciones criticas con la literatura existente

Con respecto a las anteriores investigaciones que pudimos observar a nivel
internacional, nacional y local, se establece una estrecha relacion con el estudio realizado, ya
que con este se demuestra que la capacitacién por competencias es una actividad que tiene
mucha importancia para el crecimiento de una empresa, y esta es muy efectiva siempre y cuando

pueda ser correctamente desarrollada.

Se afirma que la capacitacidén por competencias debe mantener un vinculo muy cercano
con el departamento de recursos humanos, y esta debe fortificarse con el apoyo de los jefes de

area y supervisores.

Ademas de ejecutar las distintas actividades que estén comprendidas en la capacitacion

por competencias, un control de resultados es muy importante.

Otro punto de importancia, se muestra en la investigacion de temas nuevos con miras a
desarrollar de una manera mas efectiva las competencias de cada uno de los colaboradores, todo
ello siempre acompafiado del compromiso de la empresa para nunca dejar de lado algo tan

importante como lo es la capacitacion por competencias

En relacién a la literatura existente, se comprueba que todas las teorias recabadas
previamente, han sido de gran importancia para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion.

Los datos recogidos con respecto a la variable, dimensiones e indicadores, apoyaron
significativa y eficazmente para llegar a la descripcion de los hallazgos, los cuales nos

permitieron finalmente presentar las conclusiones y recomendaciones.
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D. Implicancias del estudio

Los resultados del presente estudio, ayudaran a tener una base mas solida a futuros
estudios con respecto a la capacitacion por competencias, ya que este tema, actualmente, es
muy poco estudiado, pero sin duda alguna, muy favorable para alguna empresa que decida

aplicarla.

Ademas, sera posible corregir las desviaciones que se presenten en Novotel Cusco, y
asi logar la excelencia por parte de la empresa y por parte del su talento humano operativo ya
que hoy en dia, no solo un buen precio o una buena infraestructura atrae clientes, ahora la
preparacion y el profesionalismo de los colaboradores es un factor fundamental para el

crecimiento de una empresa, desde el gerente hasta los mozos, los camareros, etc.

E. Propuesta

1. Nombre de la propuesta

“Modelo de la capacitacion por competencias segun Martinez Espinoza &

Martinez Anguita aplicado a Novotel Cusco”

2. Lugar

Novotel Cusco.

3. Objetivo

Mejorar las actividades que comprenden la capacitacion por competencias de
Novotel Cusco, para asi, acrecentar las habilidades de los colaboradores y mejorar los
resultados de la empresa.

4. Justificacion

En razéon a los resultados del estudio “Estudio de la capacitacion por

competencias aplicado al talento humano operativo de Novotel Cusco — 20207, se

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

presume que existe un buen nivel de capacitacion por competencias, sin embargo,
también se observa un porcentaje de esta que se mantiene en un nivel regular, esto indica
que hay una desviacion que debe ser corregida, por ende se propone un modelo de
capacitacion por competencias segun Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009), la

cual se acomode mas a los propdsitos de Novotel Cusco.

5. Descripcion de la propuesta

El presente modelo esta planteado en fases que estdn compuestas por diferentes
acciones, que involucran desde la seleccion de personal hasta el desarrollo de incentivos,
para que asi pueda manejarse el talento humano con solidas bases y asi consolidar su
desarrollo en el paso del tiempo, estas fases son: Reclutamiento y seleccion, deteccion
de necesidades de capacitacion, implementacion de programas de capacitacion,

caracteristicas de la gestién por competencias y compensacion e incentivos.

5.1. Reclutamiento y seleccion.

5.1.1. Reclutamiento.

e El departamento de talento humano, publicara los puestos que son
requeridos para la empresa, esta publicacion deberd estar presente en
las diferentes plataformas de oportunidades laborales tanto como una
invitacion interna a otros colaboradores que deseen postular al
puesto solicitado.

e Enlapublicacion debe estar la descripcion del puesto y los requisitos

necesarios.
5.1.2. Seleccién.
e Primero se realizara la evaluacion curricular, la cual debe obedecer

a los requisitos que se hayan establecido en coordinacion con los

jefes de éarea.
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e Seria pertinente para la organizacion tener un libro con la definicion
de todos los puestos y el prescindible perfil de los profesionales que
puedan ocuparlos.

e Seelaborara una preseleccion gue involucre un determinado nimero
de postulados, el numero de ellos deberd ser considerado por
responsable de recursos humanos.

e Teniendo ya un determinado nimero de aspirantes se pasara a las
entrevistas personales, esta estard compuesta por 2 fases, una
primera de la cual sera el responsable, el coordinador de recursos
humanos y la segunda sera en conjunto con el jefe de area.

e En la primera fase se evaluaran los factores de personalidad, los
cuales seran identificados por el colaborador a cargo de la primera
entrevista, estos factores podran ser mejor identificadas con el
cuadro “Factores de Personalidad”, los cuales se pueden identificar

de mejor manera en el siguiente cuadro.

Factores Primarios
Descriptores de nivel bajo (rasgos de Descriptores de nivel alto
personalidad)

Impersonal, distante, reservado, Calidez Afectuoso, sociable, atento, amable, de
indiferente, formal. trato facil.

Pensamiento concreto, capacidad Razonamiento Pensamiento abstracto, capacidad
mental baja, incapaz de manejar mental alta, mayor inteligencia,
problemas abstractos. brillante.

Emocionalmente inestable, Estabilidad emocional Emocionalmente estable, adaptable,
perturbable, alterable. maduro, calmado.

Deferente, respetuoso, cooperador, Dominancia Dominante, enérgico, asertivo,
aversion al conflicto, sumiso, humilde, agresivo, competitivo, terco, mandén.

docil, servicial.

Serio, retraido, prudente, taciturno, Vivacidad Impetuoso, animado, espontaneo,
introspectivo, callado entusiasta, despreocupado, alegre,
expresivo, impulsivo.

Expediente, inconformista, desacata Conciencia de reglas Conciente de reglas, conformista,

reglas, autoindulgente. obediente, moralista, responsable,
serio.

Timido, vergonzoso, recatado, Osadia social Socialmente osado, aventurero,

sensible a la critica insensible a la critica, desinhibido.

Utilitario, objetivo, insensible, severo, Emaoatividad Sensible, estético, sentimental,

confiado en s/ mismo, realista y intuitivo, refinado.

practico.

Confiado, falto de suspicacia, Confianza Vigilante, suspicaz, escéptico,

acogedor, incondicional. desconfiado, opositor.

Realista, practico, prosaico, Abstraimiento Abstraido, imaginativo, poco practico,

solucionador, constante, convencional absorto en ideas, distraido.

Directo, auténtico, espontaneo, Privacidad Privado, discreto, confidencial,

ingenuo, abierto, modesto. perspicaz, mundano, diplomatico.
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Seguro de si mismo, despreocupado, | Aprension Aprensivo, preocupado, dubitativo,
autocompladente, autosatisfecho, sin inseguro, culpabilizado, escrupuloso.
sentido de culpa.
Tradicional, conservador, apegado a Abertura al cambio Abierto al cambio, liberal, relativista,
ideas tradicionales, fundamentalista. experimentador, librepensador, flexible.
Grupal, asodiativo, seguidor, gregario, | Autoconfianza Seguro de si mismo, solitario,
dependiente. individualista, autosuficiente,
independiente.
Tolera el desorden, flexible, Perfeccionismo Perfeccionista, organizado, riguroso,
indisciplinado, relajado, impulsivo, compulsivo, controlado, voluntarioso,
poco riguroso, distraido. concentrado.
Relajado, placido, tranquilo, calmo, Tension Tenso, energizado, impaciente,
paciente, abulico propenso a la frustracion,
sobreexcitado.

Figura 13: Factores de personalidad
Fuente: Martinez Espinoza & Martinez Anguita (2009). Factores de personalidad

[Tabla]. Recuperado de
http://capacitacionefectiva.cl/recursos/capacitacion_por_competencias.pdf

e En la segunda fase, en los cuales se encontraran el responsable de
recursos humanos y el jefe de &rea, se identificardn de una manera

mas acuciosa:

o Los Conocimientos (ldentificar, describir y relacionar objetos
del trabajo).

o Habilidades Intelectuales (Aplicar los conocimientos y con ellos
tener la capacidad de solucionar problemas, que puedan existir
en el trabajo).

o Disposicion Animica (Relacionado a las actitudes, creencias,

valores y la motivacion en relacién a las condiciones de trabajo).

e Obteniendo la conciliacién de los resultados, se pasara a la seleccion

de aspirantes para la prueba operativa.
5.1.3. Prueba Operativa.
e Laprueba operativa comprende una jornada laboral correspondiente a

8 horas y 45 minutos en los cuales los candidatos tendran la

oportunidad de poner en practica todos los conocimientos que poseen,
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la labor del jefe de area y los colaboradores pertenecientes al area el

cual tiene el puesto de trabajo disponible es evaluar:

o Las habilidades Sicomotoras (Capacidad de realizar movimientos
rapidos, seguros y precisos correspondientes a las funciones del
puesto).

o Las habilidades Interpersonales (Relacién que puede mantener
con los comparfieros de éarea, capacidad tanto de adquirir
conocimientos tanto como para persuadir, supervisar, ensefiar,
etc.).

o Ademas, también debera estar atento a los rasgos de personalidad

relevante.

e Pasada las pruebas operativas, se debera tomar una decision conforme

a las necesidades de la empresa.

5.1.4. Induccién.

o Lafinalidad de la induccién es facilitar la adaptacion del nuevo talento
humano al nuevo centro laboral y dentro de este es necesario
considerar:

- La Organizacion.

- Contrato y beneficios.

- Presentacion de miembros de &rea.
- Deberes del cargo.

e Después de ello se deben exponer todos los programas que existen
dentro de la empresa como los que vienen a ser:
- Programa de entrenamiento inicial.

- Programas de complementacion.
- Programas de especializacion.

- Programas de actualizacion.
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5.2.  Deteccidn de necesidades de capacitacion.

Son varios métodos los cuales se pueden utilizar para poder detectar las
necesidades de capacitacion, por ende, se identificaron los métodos mas

adecuados para Novotel Cusco.

5.2.1. Evaluacion de competencias.

e También llamado auditoria de competencias.

e Esta evaluacion conlleva a obtener evidencia del desempefio de los
colaboradores mediante informes de jefaturas, informes de control de
calidad.

e Comprobar los conocimientos mediante la documentacion vy
certificacion existente.

e En base a ello determinar las competencias requeridas.

e Esto no debe limitarse Unicamente a las necesidades de capacitacion,
esto también gira en torno a deteccion de otros tipos de necesidades.

5.2.2. Evaluacién de desempefio.

e Centrada en la calificacion del desempefio y los aportes personales de
los colaboradores.
e Esto involucra comparar el desempeiio del colaborador con el

desempefio deseado, y este debe ser juzgado por el jefe inmediato.

5.2.3. Comparacion por pares.

e Consiste en comparar cada uno de los trabajadores con otros de su
misma categoria, determinando factores de desempefio como: Calidad
de trabajo, laboriosidad y autonomia.

e Esto implica elaborar una plantilla entre dos colaboradores y

establecer cual es el mejor en los factores escogidos.
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5.2.4. Ordenamiento.

e Se da al comparar cada trabajador de la misma categoria y asi
ordenarlos en base a la calidad de su desempefio.

5.2.5. Analisis de problemas.

Las necesidades de capacitacion se identifican en base a
situaciones inconvenientes o criticas que surgen por parte de la empresa,
estos problemas se dan a falta de capacitacion. Los problemas que se

identifican son:

e Problemas de eficiencia productiva. (Incumplimiento de metas,
carencia de habilidades, mala utilizacion de espacio)
e Problemas de clima organizacional. (Conflictos interpersonales,

indisciplina)

5.3.  Implementacion de programas.

Conociendo la coyuntura nacional y empresarial, se debe considerar

planificar las capacitaciones online.

5.3.1. Programas de entrenamiento inicial.

e Finalidad: Familiarizar al empleado con equipos, instrumentos,
materiales, métodos y condiciones de trabajo.
e Duracion: Corta.

e Encargado: El jefe inmediato.

5.3.2. Programas de complementacion.

e Finalidad: Suplir carencia de conocimientos o habilidades que los

colaboradores obtuvieron de forma empirica.
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e Duracion: 30 — 100 horas. (Recomendable)

e Encargado: La misma empresa.

5.3.3. Programas de especializacion.

e Finalidad: Aquellos colaboradores que requieren profundizar sus
conocimientos. Este se da en base a necesidades de la empresa.
e Duracion: Menos de 100 horas.

e Encargado: La misma empresa.

5.3.4. Programas de actualizacion.

e Finalidad: Poner al dia los conocimientos de los colaboradores.
e Duracion: Menos de 50 horas.

e Encargado: Los jefes de area o Supervisores.

5.4.  Caracteristicas de la gestion de capacitacion por competencias

5.4.1. Gestién de Recursos. (Tiempo, materiales, dinero, y recursos
humanos que estan involucrados en la capacitacién por

competencias)

5.4.2. Relacionamiento Interpersonal.

e Inculcar la participacién de los individuos en los grupos de trabajo.

e Ensefiar, capacitar y entrenar a otros miembros de su &rea.

e Impulsar el liderazgo de cada colaborador.

e Generar ambitos de negociacion y resolucion de conflictos entre
clientes, colegas o autoridades.

o Adaptabilidad en diversos ambientes de trabajo.
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5.4.3. Uso de la informacion.

Generar busqueda y obtencion de informacion.

Interpretacion y evaluacion de la informacion.

Organizacion y actualizacion de la informacion.

Comunicacion de la Informacion.

5.4.4. Comprension de sistemas.

e Se comprende el funcionamiento y la estructura de la empresa.
e Monitorea y corrige el funcionamiento del sistema.

¢ Impulsar conciencia en la mejora disefio de los sistemas.

5.4.5. Uso de la tecnologia.

e Generar una adecuada seleccion de la tecnologia.

e Corregir dificultades en la aplicacion de la tecnologia.

5.5. Compensacién e Incentivos.

e La compensacion de los logros de parte de los colaboradores no Gnicamente
debe ser monetario, ya que deben ser evaluadas las exigencias, fisicas,
sicomotoras, intelectuales, emocionales o riesgos a los cuales estan sometidos

e Los incentivos estan sometidos a la empresa, y estos deben estar en razon al
desempefio extraordinario realizado por un trabajador o grupo de

trabajadores.

6. Programa de actividades

Dia 1.

En base al modelo planteado, se realizard una reunién entre la gerencia,
el coordinador de talento humano y un coach especializado en capacitacion por
competencias, la cual tendra como finalidad establecer los parametros que seran

aplicados a las diferentes jefaturas, para tener un criterio de evaluacion con el
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cual podran identificar las conductas de los colaboradores, después de ello, el
coordinador de talento humano sera el encargado de facilitar estos pardmetros a
las jefaturas y asi en una proxima reunién ya se tendra la informacion recabada.

El responsable sera la gerencia.
Dia 2.

El coordinador de talento humano tendré una reunién con las jefaturas,
la gerencia y el coach especializado, en esta reunion se explicaran la finalidad
de las futuras actividades, la presencia del coach especializado, y los parametros
que deberan tener presentes para poder evaluar a cada uno de los colaboradores
que tiene a cargo, ademas se estableceran plazos para que las jefaturas entreguen
la evaluacién hecha a los colaboradores a su cargo. El responsable sera el

coordinador de talento humano.
Dia 3.

Pasado el plazo indicado, las jefaturas, tendran que entregar los reportes
de las evaluaciones hechas a los colaboradores pertenecientes a cada una de sus
areas al coordinador de talento humano, y el coordinador agendar junto con el
coach las siguientes sesiones que llevara a cabo con cada area. Los responsables

seran las jefaturas de area.

Dia 4.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el area de recepcion y reservas, la duracion de esta sera de 4
horas, a modo de descanso en medio de la sesion se programara un coffee break,
la finalidad de esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacion hecha
a los colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto capacitaciones
cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El

responsable sera el coordinador de talento humano.
Dia 5.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el area de restaurante, la duracién de esta serd de 4 horas, a
modo de descanso en medio de la sesion se programara un coffee break, la

finalidad de esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacion hecha a
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los colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto, capacitaciones
que cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El

responsable sera el coordinador de talento humano.
Dia 6.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el area de cocina, la duracion de esta seré de 4 horas, a modo
de descanso en medio de la sesidn se programara un coffee break, la finalidad de
esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacion hecha a los
colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto, capacitaciones que
cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El
responsable seré el coordinador de talento humano.

Dia 7.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el area de seguridad, la duracion de esta sera de 4 horas, a
modo de descanso en medio de la sesion se programara un coffee break, la
finalidad de esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacion hecha a
los colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto, capacitaciones
que cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El

responsable sera el coordinador de talento humano.
Dia 8.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el &rea de mantenimiento, la duracion de esta sera de 4 horas,
a modo de descanso en medio de la sesién se programara un coffee break, la
finalidad de esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacion hecha a
los colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto, capacitaciones
que cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El

responsable sera el coordinador de talento humano.
Dia 9.

La primera reunion se llevara a cabo entre el coach, el departamento de
talento humano y el &rea de house keeping, la duracién de esta sera de 4 horas,

a modo de descanso en medio de la sesion se programara un coffee break, la
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finalidad de esta sesion es dar a conocer los resultados de la evaluacién hecha a
los colaboradores, y con vista a mejoras, proponer en conjunto, capacitaciones
que cuya finalidad sea mejorar el desempefio individual de los colaboradores. El

responsable sera el coordinador de talento humano.
Dia 10 - 11.

El coordinador de talento humano procedera a elaborar el plan de
capacitacion por competencias por area, y esta debera ser sustentada ante la
gerencia para su aplicacion. El responsable serd el coordinador de talento

humano
Dia 12.

Puesta en marcha del plan de capacitacion por competencias. Los
responsables seran todos los involucrados en la coordinacion y ejecucion del

mismao.
Control de respuesta.

El control estard a cargo de una entidad exterior, esta serd periddica,

previa coordinacién con el departamento de talento humano y la gerencia.

7. Presupuesto
Asesoria externa (Coach) s/. 6000.00
Papel s/. 200.00
Equipos Audiovisuales Material propio
Salones Instalaciones propias.
Coffee Breaks Gratuidad corporativa.

TOTAL: S/. 6200.00
8. Beneficiarios

Los principales beneficiarios de la siguiente propuesta son el talento humano de
Novotel Cusco y también la empresa, ya que podra tener una alternativa de orientacion

en sus actividades de capacitacion por competencias.
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9. Responsables

El departamento de talento humano de Novotel Cusco en coordinacion con la

gerencia y las jefaturas.

10. Metas

e Corregir las desviaciones antes expuestas.

e Mejorar el proceso de reclutamiento de Novotel Cusco, con la finalidad de que el
talento humano captado tenga una base mas consolidada.

e Mejorar las capacitaciones por competencias.

e Implementar nuevos programas de capacitacion.
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F. Conclusiones, recomendaciones o sugerencias

CONCLUSIONES

e Se demostr6 que la CAPACITACION POR COMPETENCIAS aplicada al talento
humano operativo de Novotel Cusco es apropiada, considerando que existe un 88.4%
de los encuestados que asevera que los procedimientos para su desarrollo son
adecuados, sin embargo, se observa que existe un porcentaje menor el cual indica que
la capacitacion por competencias no es suficiente, esta informacion puede ser menor,

pero no menos importante.

e Seobservo que en la dimension GESTION DE RECURSOS, existe un 86.6% que indica

que se desarrolla de manera 6ptima, por ende es una informacién positiva.

e Con respecto a la dimension RELACIONAMIENTO INTERPERSONAL, como se
puede observar en la figura 5, existe una desviacion de un 17.3% (1.9% malo y 15.4%
regular), la cual no permite obtener un dominio éptimo del mismo, y ello esta ligado a

niveles inadecuados de liderazgo y negociacion.

e De acuerdo a los datos recabados en la dimensién USO DE LA INFORMACION, se

tiene presente que estos, estan por encima del 90% de un nivel adecuado.

e La dimension COMPRENSION DE SISTEMAS esta en Optimos niveles, acorde al
prestigio de la marca, ya que se puede ver que existe precisamente un 91.3% que
corresponde a un nivel positivo de respuesta en los colaboradores operativos de Novotel

Cusco.

e Se obtuvo como resultado otra desviacion en la dimension USO DE LA
TECNOLOGIA, que a pesar de ser de un 15.4% correspondiente a un nivel regular,
representa una falla para el talento humano operativo del establecimiento, ya que el
manejo de tecnologias es prioritario en una empresa de esta categoria, esta desviacion
surge por una seleccién de tecnologias regular y una ligera debilidad con respecto a la

solucion de problemas tecnoldgicos dentro del area de trabajo.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la gerencia de Novotel Cusco mantener los procesos de capacitacion
por competencias que se llevan a cabo normalmente, ya que estos dan como resultado

niveles muy positivos en cuanto a las capacidades y habilidades de los colaboradores.

e La gestion de recursos utilizados para las capacitaciones es buena, sin embargo, el
departamento de Talento y Cultura debe tener en cuenta que los procesos de mejora

siempre son fundamentales.

e Se propone que los Jefes/Supervisores de area deleguen responsabilidades importantes
a los colaboradores que tienen a su cargo, con la finalidad de motivarlos a que
desarrollen el liderazgo, ademas, también deberia brindarse mas oportunidades de
negociar con clientes, siempre y cuando exista una induccién previa; y con respecto a
aquellas areas que no estén en contacto con el cliente, ponerles en conocimiento que

pueden negociar dias libres, feriados, horas extras, etc. Como ya se vio antes.

e Seria idoneo, que el departamento de Talento y Cultura, pueda revisar las actividades
que corresponden a la parte informativa de la empresa, y que de esta manera se pueda

identificar cudles son las fallas al momento de distribuirse y mejorarse.

e Se pueden plantear charlas y capacitaciones, coordinadas entre el departamento de
Talento y Cultura y las Jefaturas, para incrementar los resultados positivos de acuerdo
a la compresion de sistemas, sin embargo mantener las actividades normalmente

planteadas son buenas.

e Serecomienda a los jefes, crear manuales, los cuales contengan en ellos un inventario
y una descripcion del funcionamiento de las tecnologias que se usan en sus respectivas
areas, ademas de una induccién en el manejo de las mismas, para que no haya problemas
al momento de seleccionar la tecnologia, esto también ayudaria a la solucion de
problemas tecnoldgicos ya que la mayoria de estos se dan por no utilizarlos

correctamente.
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H. Instrumentos de recoleccion de datos

\ UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
‘FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO
CUESTIONARIO APLICADO EN EL TALENTO HUMANO OPERATIVO DE NOVOTEL CUSCO

Previo un cordial saludo, el presente cuestionario forma parte de suma importancia para la realizacion del trabajo de
investigacion denominado, “ESTUDIO DE LA CAPACITACION POR COMPETENCIAS APLICADA AL
PERSONAL OPERATIVO DE NOVOTEL, CUSCO - 2020”, y es por ende que solicitamos su participacion, el
presente es de caracter confidencial y reservado debido a que los resultados serdn manejados Unicamente para la
investigacion, se le ruega contestar cada pregunta de manera objetiva y veraz, agradezco anticipadamente su valiosa
colaboracion.

A continuacion, usted vera una serie interrogantes las cuales deberé responder, marcando con una X, en la alternativa
gue usted crea correspondiente.

N Preguntas Casi Casi

° Nunca A veces siempr | Siempre
nunca

e
El tiempo que se emplea en las capacitaciones es 6ptimo para el
aprendizaje de las funciones de su area.
El presupuesto que la empresa invierte en las capacitaciones es
2 | suficiente para incrementar y/o consolidar los conocimientos
orientados a las funciones de su érea.
En las capacitaciones brindadas por la empresa, los materiales
3 | utilizados son los suficientes para complementar adecuadamente la
capacitacion
Para las capacitaciones, la empresa contrata profesionales con alta
preparacion.

5 | Participa activamente en las capacitaciones brindadas al personal.

6 | Laempresa brinda formacion técnica en atencion al cliente.

Los clientes realizan comentarios positivos por la atencién que

u reciben.

8 Se presentan oportunidades dentro de la jornada laboral para
desarrollar el liderazgo.

9 Los colaboradores, dentro de sus funciones, tienen oportunidad de
negociar con los clientes.

10 La empresa_facilita inft_)rmacién con respet_:to al corret_:to desarrollo
de sus funciones, por ejemplo: manuales, libretas, revistas, etc.

11 Busc.a informacion que sirva para desarrollar correctamente sus
funciones.

19 Comprende la informacién que le es facilitada por su jefatura o el

departamento de recursos humanos.

13 | Se comparte la informacion laboral a los comparieros de area.

Se informa sobre estructura organizacional y el funcionamiento de
la empresa.

De acuerdo a sus funciones, usted actGa dentro de la estructura
organizacional y el funcionamiento de la empresa.

La empresa da oportunidades a los colaboradores para mejorar los

14

45

16 procedimientos de trabajo en su area.

- En caso dg'presentarse una dificultad dentro de_l sistema de la
organizacion, presenta alguna idea para corregirla.

18 La empresa cuenta con tecnologia de buena calidad para el

desarrollo de sus funciones.
19 | Se aplica correctamente la tecnologia utilizada dentro de su area.

Se solucionan los problemas tecnolégicos que se presenten en su
area.

20

Gracias por su colaboracion.
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l. Validacion de instrumento
Tabla 17
Matriz de instrumento
TITULO Estudio de la capacitacién por competencias aplicada al talento humano operativo de NOVOTEL, Cusco — 2020.
. . . . N° Criterios de
Variable  Dimensiones Indicadores Peso Items Items Evaluacion
1. Tiemoo 1.El tiempo que se emplea en las capacitaciones es 6ptimo para el aprendizaje de las
° ' P funciones de su érea. (2)Nunca
\
2 § 2. Dinero 2.El presupuesto que la empresa invierte en las capacitaciones es suficiente para incrementar (b)Casi nunca
2 § 20% 4 y/o consolidar sus conocimientos orientados a las funciones de su area. (c)A veces
(%] ” . .
S £ 3. Materiales 3.En las capacitaciones brindadas por la empresa, los materiales utilizados son los suficientes \d)ga5| siempre
' para complementar adecuadamente la capacitacion. (e)Siempre
« 4. Recursos humanos 4.Para las capacitaciones, la empresa contrata profesionales con alta preparacion.
oo p p p
E - = 1. Participacién 1. Participa activamente en las capacitaciones brindadas al personal.
(&S] £ < - - - P — - (a)Nunca
c S S 2. Atencion al cliente 2.La empresa brinda formacion técnica en atencion al cliente. (b)Casi nunca
L Seg 3. Los clientes realizan comentarios positivos por la atencién que reciben. ;
= 2 o - 20% 5 - - : (c)A veces
8_ S o 3. Liderazgo 4. Se presentan oportunidades dentro de la jornada laboral para desarrollar el liderazgo. (d)Casi siempre
T 2 N 5. Los colaboradores, dentro de sus funciones tienen oportunidad de negociar con los o
E 14 c Negociacion clientes (e)Siempre
8 - 1. Busca informacion 1. La empresa facilita informacion con respecto al correcto desarrollo de sus funciones, por (@)Nunca
— 39 ' ejemplo, manuales, libretas, revistas. (b)Casi nunca
o 2 8 2.Busca informacion que sirva para desarrollar correctamente sus funciones p
o = - — 20% 4 - = e - (c)A veces
o = 2. Interpreta la informacion 3.Comprende la informacion que le es facilitada por su jefatura o el departamento de o
c 5L (d)Casi siempre
recursos humanos :
‘O R - - = - — = : (e)Siempre
'O 3. Comunica la informacion 4.Se comparte la informacion laboral a los compafieros de area.
o e 1. Actlaen laestructuray 1.Se informa sobre estructura organizacional y el funcionamiento de la empresa.
"5' - funcionamiento de la 2.De acuerdo a sus funciones, usted actGa dentro de la estructura organizacional y el (a)Nunca
© g organizacion funcionamiento de la empresa. b)Casi nunca
© 5 c ¢ — . . -
Qo 5 5] 2. Mejora el disefio del 20% 4 3.La empresa da oportunidades a los colaboradores para mejorar los procedimientos de (©A veces
8 S 2 Sistema trabajo en su area. (d)Casi siempre
o] 3. Corrige desviaciones del 4.En caso de presentarse una dificultad dentro del sistema de la organizacion, presenta alguna (€)Siempre
o Sistema idea para corregirla.
< 5, 1. Selecciona Tecnologia 1.La empresa cuenta con tecnologia de buena calidad para el desarrollo de sus funciones. (a)Nun_ca
© 9 Aplica tecnologia 2.Se aplica correctamente la tecnologia utilizada dentro de su area. (b)Casi nunca
'g S w 3 Solucis bl 20% 3 (c)A veces
28 - S0luclon a problemas 3.Se solucionan, los problemas tecnolégicos que se presente en su area. (d)Casi siempre
+= tecnoldgicos. (e)Siempre

Total 100% 20
Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento de la Baremacion

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Promedio méximo de los items del instrumento: Xmax = 5

Promedio minimo de los items instrumento: X,,;,, = 1

Rango: R = Xpax — Xmin = 4

Amplitud: A= Rango =2=0.80

Numero de escalas de interpretacion 5

Construccion de la Baremacion:

) Escala de

Promedio N
Interpretacion

1,00-1,80 Muy malo
1,81-2,60 Malo
2,61 -3,40 Regular
3,41-420 Bueno
4,21 -5,00 Muy bueno
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