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RESUMEN 

La presente investigación titulada capacitación del personal en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de Occobamba-

distrito Marangani-Cusco 2024, tiene como problema general. Cómo es la 

capacitación del personal en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco 

Turísticos de Aguas Calientes, Y como objetivo general es describir como es la 

capacitación en la empresa comunal de Servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba-distrito de Marangani- Cusco 2024, debido a que carece de 

información adecuada sobre la capacitación a los trabajadores. El tipo de metodología 

que se aplicó al estudio fue de enfoque cualitativo con diseño no experimental 

transversal nivel descriptivo y tipo básico, donde se utilizó como técnica la 

observación y la ficha de observación dirigida a los trabajadores de la empresa 

comunal de servicios Balnearios. En los resultados obtenidos de este estudio se 

encontró que en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas 

Calientes los trabajadores necesitan de una capacitación adecuada, por lo tanto, indica 

una ausencia de formación especializada y actualizada entre los comuneros lo que 

dificulta su capacidad para implementar y planificar programas de capacitación. 

Palabras claves: capacitación del personal 
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CAPÍTULO PRIMERO 

INTRODUCCIÓN 

1.1. Descripción del Problema 

A nivel internacional, la mayoría de las empresas realizan inversiones 

significativas en la capacitación para mejorar habilidades de sus trabajadores. Según 

(Esan C. , 2016) la implementación de estas iniciativas a veces es deficiente porque 

no se aplica de manera efectiva, el cual genera resultados negativos para las 

empresas, esto se vuelve aún más relevante en una economía que ahora se basa en la 

demanda que en la oferta donde los gustos y preferencias de los clientes cambian 

constantemente. Sin embargo, aquellas empresas que no brindan una capacitación de 

calidad tampoco están actualizados con las tendencias nuevas, sus actividades corren 

el riesgo de desaparecer del mercado, asimismo la falta de formación limita la 

competitividad en el ámbito empresarial. 

Un problema importante en la capacitación del personal en el sector turístico 

en el Perú es la deficiencia de programas de capacitación especializados y 

actualizados, esta deficiencia se ve exacerbada por la rápida transformación del 

turismo motivada por las nuevas tecnologías y demandas del mercado, varias 

empresas no cuentan con el apoyo adecuado de las instituciones que se dedican a 

ofrecer formación. Además, muchos empresarios se niegan a invertir en la 

capacitación continua de su personal, enfocándose solo en el entrenamiento inicial 

de sus colaboradores. Asimismo, la calidad del empleo en el sector turístico es muy 

importante. Si los trabajos son de baja calidad, eso significa que habrá pocas 

oportunidades para la mejora continua y aplicación de capacitación el cual se verá 

reflejado en el nivel de servicio que se va brindar a los turistas. 

En el sector turístico de Cusco uno de los principales problemas que se 

observa es la inequidad en la capacitación. A menudo, las empresas se enfocan 

exclusivamente en capacitar al personal en cargos de jefatura y funcionarios, dejando 

de lado a los trabajadores sin responsabilidades jerárquicas, debido a ese problema 

los que tienen cargos de jefatura despiden a los trabajadores para contratar otros sin 
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darles la oportunidad de desarrollar sus habilidades. En algunas empresas el 

capacitador no cuenta con conocimientos sólidos y habilidades de comunicación 

efectiva para inspirar a los trabajadores eso puede desmotivar a los trabajadores, ya 

que el equilibrio entre carisma y competencia es clave para una capacitación exitosa. 

 A nivel local, uno de los principales problemas es la falta de desarrollo de 

capacitación tanto en los centros de la municipalidad de Marangani como en la 

empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes. 

Además, también se observa que no se brinda capacitación a emprendedores y a 

empresarios locales en temas de formalización empresarial e innovación usando un 

lenguaje simple y accesible. Por otro lado, los trabajadores no reciben los beneficios 

laborales que los corresponden, lo que puede desmotivar su desempeño y 

compromiso, tampoco implementan sistemas para recoger la opinión de los clientes 

como buzones de sugerencia o áreas de quejas, lo que impide la mejora continua del 

servicio brindado. 

Pronóstico: La ausencia de capacitación profesional puede impactar 

negativamente la calidad del servicio ofrecido a los turistas, lo que podría resultar en 

un incumplimiento de las expectativas de los clientes. 

La ausencia de un diagnóstico adecuado de las necesidades de 

capacitación es un problema fundamental, ya que este campo de conocimientos y 

habilidades es crucial para orientar los esfuerzos organizacionales y desarrollar 

programas de capacitación efectivos, con el objetivo de lograr los objetivos de toda 

la organización. En el caso específico de la empresa comunal de servicios Balnearios 

Eco Turísticos de Aguas Calientes, se menciona que cuando se incorpora un nuevo 

integrante al equipo o cuando algún miembro abandona la organización, los 

colaboradores pueden carecer de conocimientos sobre idiomas, funciones o procesos 

necesarios para un buen desempeño. Además, pueden desconocer los valores de la 

empresa y la meta a alcanzar, lo que puede generar conflictos internos y, en el peor 

de los casos, la salida de personal valioso. Por lo tanto, la capacitación es el punto de 

partida para planificar el desarrollo personal. Para ello, es crucial realizar un 

diagnóstico de necesidades de capacitación que permita identificar las carencias y 
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brechas de conocimiento y habilidades que tienen los colaboradores. Esto evitará un 

rendimiento por debajo de lo esperado, lo cual puede afectar la productividad general 

de la empresa y el logro de los objetivos establecidos. 

La insuficiencia del diseño del programa de capacitación puede no abordar 

las necesidades reales del personal, lo que puede resultar en una capacitación ineficaz 

y no contribuir al logro de los objetivos organizacionales. Los días de mayor afluencia 

de visitantes (sábados y domingos), el acceso al establecimiento se vuelve problemático 

debido a que la empresa solo dispone de un único acceso, lo que provoca largas e 

interminables esperas y colas dentro del establecimiento, la atención presenta 

problemas de rapidez debido a que los baños privados no tienen un horario establecido. 

Esto provoca que los visitantes tengan que esperar durante largas horas para acceder a 

este servicio. Además, el personal encargado de brindar atención es limitado en número 

y está compuesto por trabajadores locales que carecen de servicio al cliente adecuado 

para tratar con los turistas, la falta de control sobre los horarios y tiempos de servicio 

dentro del balneario, junto con la barrera del idioma debido a que el personal habla 

principalmente quechua, genera problemas en la comunicación con los visitantes. 

Además, la atención al cliente es deficiente debido a la forma rudimentaria en que se 

manejan las actividades como la venta de tickets y el alquiler de ropa de baño, lo que 

afecta la ausencia de una planificación adecuada en la propuesta de trabajo que son 

factores que afectan la eficacia dentro del balneario. La competencia también puede 

influir en cómo se abordan estos desafíos. 

Los principales problemas en la ejecución de un programa de capacitación 

en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba están relacionados con el planeamiento deficiente de las actividades y la 

selección inadecuada del personal. Además, se observa una ausencia de ciertas 

características claves en el personal como la carencia de excelentes habilidades de 

relaciones interpersonales, conocimiento especializado y habilidades de comunicación 

efectiva durante la exposición y una amplia y avanzada variedad de tecnologías 

disponibles para la capacitación. El personal no está suficientemente informado para 

brindar una atención adecuada a los clientes, los servicios ofrecidos por la empresa 

como baños privados, saunas, duchas y piscinas privadas no satisfacen la demanda, ya 



 

4 
 

que la mayoría de los clientes prefieren infraestructuras. Es crucial abordar estos 

problemas mediante una gestión adecuada para garantizar la efectividad a través de un 

programa de capacitación para la satisfacción de los clientes. 

El programa de capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios 

Eco Turísticos de Aguas Calientes presenta deficiencias significativas en su sistema de 

evaluación. El análisis actual es un proceso único y no continuo, lo que impide realizar 

ajustes y mejoras a lo largo del programa. Además, en la piscina pública, no se cumplen 

las reglas debido a la falta de control permanente eso puede afectar negativamente a 

los clientes. La comunicación es insuficiente, y los compromisos de la organización 

son cuestionados debido a la publicidad que promete servicios que no se entregan 

durante la visita, eso puede perjudicar la efectividad en el trabajo. Por último, la 

insuficiencia de conocimiento del personal sobre prácticas saludables para prevenir 

enfermedades relacionadas con el uso incorrecto de los baños termales es un problema 

destacado. En resumen, es crucial evaluar si el programa de capacitación logro con sus 

objetivos y necesidades originales. 

1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cómo es la capacitación en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de Occobamba-distrito 

Marangani- Cusco 2024? 

1.2.2. Problemas Específicos 

 ¿Cómo es el diagnóstico de las necesidades de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024? 

 ¿Cómo es el diseño del programa de capacitación en la empresa comunal 

de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de Occobamba-

distrito Marangani-Cusco 2024? 
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 ¿Cómo es la ejecución del programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024? 

 ¿Cómo es la evaluación del programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024? 

1.3. Justificación de la Investigación  

1.3.1. Justificación Social 

La presente investigación es importante debido a que beneficiara a la 

a los trabajadores y a la comunidad si se logra aplicar una capacitación 

adecuada tomando como referencia esta investigación para implementar 

programas de capacitación actualizado. 

1.3.2. implicancias practicas 

 Mediante esta investigación se pretende sensibilizar a la comunidad 

de Occobamba acerca de lo importante que es la capacitación del personal 

en la empresa comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas 

Calientes, la investigación permitirá una mejor planeación e implementación 

de programas de capacitación mejorando los servicios ofrecidos y 

beneficiando económicamente a los comuneros. 

1.3.3. Valor Teórico 

    Esta investigación presenta una contribución valiosa a la comunidad 

científica que pueden servir como fundamento y referencia para futuros 

estudios relacionados con la capacitación al personal 

1.3.4. Valor Metodológica 

En esta investigación se utilizará como herramienta la recolección de 

datos que se tomarán mediante una ficha de observación, con la cual se obtendrá 

información adecuada de los trabajadores. 
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1.3.5. Viabilidad 

       Para este estudio se cuenta con acceso directo a la empresa comunal 

de servicios Balnearios Ecoturísticos, también se cuenta con recursos 

tecnológicos, para lo cual se utilizará la técnica de la observación, y el 

instrumento ficha de observación para recolectar datos relevantes. 

1.4. Objetivos de la Investigación 

1.4.1. Objetivo General 

Describir cómo es la capacitación en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas Calientes de Occobamba-distrito 

Marangani-Cusco 2024 

1.4.2. Objetivos Específicos  

 Describir como es el diagnóstico de la necesidad de capacitación en la 

empresa comunal de servicios Balnearios Eco turísticos de Aguas Calientes 

de Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024. 

 Describir como es el diseño de programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024. 

 Describir como es la ejecución del programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024. 

 Describir cómo es la evaluación del programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba-distrito Marangani-Cusco 2024. 

1.5. Delimitación   

1.5.1. Delimitación Temporal 

El presente trabajo de investigación se realizará en el periodo junio-

noviembre 2024, tomando en cuenta únicamente los datos recolectados, brindados por 

los pobladores. 
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1.5.2. Delimitación Espacial 

La presente investigación se llevará a cabo en la empresa comunal de 

servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de Occobamba-distrito de 

Marangani-Cusco 2024 

1.5.3. Delimitación Conceptual 

El presente estudio se delimitará en el desarrollo de la variable 

capacitación compuesto por sus dimensiones que son aspectos principales de la 

capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de 

Aguas Calientes. 

1.5.4. Delimitación Social 

El trabajo de investigación se delimita a los trabajadores de la empresa 

comunal de servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas Calientes de Occobamba-

distrito de Marangani-Cusco 2024. 
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CAPITULO SEGUNDO 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de estudios 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Antecedente 1 

Según el autor (Gamarra B. J., 2021) en su tesis de investigación titulada, 

“capacitación laboral y competitividad de las microempresas del sector 

manufacturero¨ desarrollada en el Cantón Guayaquil, de la universidad estatal del 

sur de Manabí  indico en su objetivo general de qué manera la capacitación 

laboral incide en la competitividad de las microempresas del sector 

manufacturero del cantón. Usando como estudio metodológico cualitativo y 

cuantitativo. El investigador selecciono como muestra a 253 propietarios o jefes 

de recursos humanos, que fueron encuestados utilizando instrumentos como 

encuestas y entrevistas, el cual le dio la facilidad de recolectar información al 

autor. 

Primera: Para definir el problema que afecta en la poca implementación del cual 

se puede ver el resultado obtenido, son esenciales los elementos importantes en 

la capacitación laboral. Los resultados muestran que muchas microempresas no 

realizan una capacitación laboral adecuada debido a los costos excesivos; a 

menudo, prefieren contratar a alguien de bajo costo para que realice su 

capacitación; esto es una de las debilidades, ya que las decisiones que toman no 

se ajustan a los objetivos que desean alcanzar. 

Segunda: Las capacidades competitivas son una gran ventaja para las 

microempresas, pero su gestión debe ser clara y enfocada. Las empresas son 

conscientes a cerca de sus fortalezas, es por eso que empezaron a ofrecer sus 

productos a precios bajos para poder fidelizar a sus clientes o consumidores 

acorde a sus situaciones económicas logrando obtener un impacto positivo y 

rentable en un mercado competitivo. Otra ventaja que les permite mantenerse 

competitivos entre las microempresas fabricantes es la celeridad con la que 
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atienden a sus clientes en la cotización y entrega de productos, esto hace que los 

clientes se sientan más interés, también complementan por una amplia gama de 

productos que les ayuda a destacarse en el mercado. 

Tercero: A través de tres elementos fundamentales, la capacitación, los 

proyectos y la motivación, el sistema competitivo de las microempresas se 

fortalece mediante la capacitación laboral. Como resultado de esto, las 

microempresas se benefician al adaptar su enfoque a sus necesidades particulares.  

Entre los más reconocidos se encuentra el método kaizen que trabaja en realizar 

cambios internos en la empresa, esto no solo beneficia a la empresa sino también 

a los colaboradores con el fin de incentivar la competitividad de los trabajadores. 

La herramienta poka yoke, que ayuda en la competitividad de la microempresa, 

también está presente. Estos métodos son instruidos por el capacitador para que 

pueda capacitar al personal administrativo o a jefes de microempresas, debido a 

eso es que la información llega de manera inconsistente a los colaboradores 

debilitando el fortalecimiento del sistema competitivo. 

2.1.2. Antecedente Nacional 

Antecedente 2 

Según la autora, (Banda, 2019) en su tesis de investigación titulada, 

“Relación entre la capacitación de personal y la calidad de atención al cliente en 

el complejo turístico Baños del Inca, Cajamarca, de la Universidad privada del 

Norte, su objetivo principal es demostrar la relación que existe entre la 

capacitación del personal y la calidad de atención al cliente en el complejo 

turístico Baños del Inca. Usando cómo tipo de investigación científica no 

experimental descriptiva transversal correlacional, para llevar a cabo este estudio 

se utilizó instrumentos de recolección de datos, validación y confiabilidad, 

aplicando las técnicas de encuesta y entrevistas, donde se utilizó como muestra a 

80 personas que estuvo conformada por trabajadores del complejo turístico 

Baños del Inca en Cajamarca. 

Primera: En el complejo turístico Baños del Inca de la ciudad de Cajamarca en 

2019, se ha llegado a la conclusión de que existe una conexión entre la 
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capacitación de personal y la calidad de atención al cliente. Se demuestra que 

brindan un servicio de baja calidad a los clientes sin satisfacer las necesidades; 

esto se debe a que algunos trabajadores no recibían capacitaciones continuas para 

mejorar la atención al cliente y carecían de los conocimientos necesarios para 

desempeñar su trabajo. 

Segunda: Si existe una conexión entre la confiabilidad del trabajador y el 

consumidor en el complejo turístico Baños del Inca, se pudo observar que 

cuando las personas quieren entrar al servicio de manera precisa, desconfían 

mucho. 

Tercera: La capacitación de personal está vinculada a la empatía de los 

colaboradores con el cliente en el complejo turístico Baños del Inca, ellos 

solamente se enfocan en su trabajo sin considerar la relación amistosa que deben 

tener con los clientes, además carecen de vocabulario fluido que les permita 

comunicarse de manera adecuada con ellos. 

Cuarto: La capacitación de personal tiene relación con la seguridad del cliente 

en el complejo turístico Baños del Inca; ya que no cuentan con el conocimiento 

adecuado para prestar servicios ni transmitir confianza en los clientes. El personal 

trata de dar solución a los problemas de los usuarios, sin embargo, no puede 

realizarlo por falta de capacitación e información. Por lo tanto, es importante que 

reciban capacitaciones continuas y actualizadas. 

2.1.3. Antecedentes Locales 

Antecedente 3 

Según el autor (Castillo, 2018) en su tesis titulada ¨La capacitación y su 

influencia en el desempeño laboral del personal administrativo del gobierno 

regional del Cusco¨ de la Universidad Cesar Vallejo, en su objetivo general 

determina de qué manera la capacitación mejora el desempeño laboral del 

personal administrativo del gobierno regional del Cusco. Usando la metodología 

cuantitativa, para la aplicación del instrumento seleccionado se utilizó la 

encuesta, cuestionario, se determinó una muestra de tipo no probabilística por 

conveniencia de 101 trabajadores del Gobierno Regional del Cusco. 
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Primera: Los líderes y gerentes de una organización ya sea privada o pública 

deben darle más importancia al desempeño de sus colaboradores y estar al 

tanto de que necesitan para mejorar su rendimiento. Se llegó a la conclusión 

de que la capacitación del personal administrativo del gobierno regional del 

Cusco es regular. Esto se observa en la tabla que la mitad de los encuestados 

confirmaron que la capacitación es regular, mientras que una pequeña parte 

afirmo que no hay una buena capacitación y solo muy pocos de los 

encuestados indicaron que la capacitación si es muy buena. 

Segunda: El esfuerzo y empeño que muestran los colaboradores de una entidad 

u organización son evaluados por parte de sus jefes y gerentes por diferentes 

indicadores para ver si el desempeño es satisfactorio o no. En este estudio se 

concluye que el desempeño labora del Gobierno Regional de Cusco es regular. 

Se obtuvo que la mitad de los encuestados califico su desempeño como regular, 

mientras que la otra parte pequeña estaba en desacuerdo y otra parte califico 

como bueno y solo el 10% calificaron como muy bueno. 

Tercera: Se determina que hay una relación significativa entre la capacitación y 

el rendimiento laboral del personal administrativo del Gobierno Regional del 

Cusco. Esta conclusión se observa a través de datos presentados en la matriz de 

contingencia donde el coeficiente de correlación es de alta tensión además se 

demuestra que si la capacitación es regular el desempeño de colaboradores 

también lo será. 

Cuarto: Se concluye que existe una relación entre la capacitación y la eficiencia 

laboral del personal administrativo del Gobierno Regional del Cusco. Esta 

conclusión se basa en la tabla de contingencia, que muestra un alto coeficiente 

de compensación y una significancia estadística es destacada. Estas razones 

permitieron descartar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa. Además, 

la línea de regresión indica que, si la capacitación es regular, entonces la 

eficiencia laboral también será regular. 

Quinto: Se concluye que hay relación entre la capacitación y la eficacia laboral 

del personal administrativo del Gobierno Regional del Cusco. Esta conclusión se 
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respalda en la tabla de contingencia donde se ve un alto coeficiente de evaluación 

y una significancia estadística, estos resultados permitieron descartar la hipótesis 

nula y acercar la hipótesis alternativa. 

Sexto: Se concluye que hay relación entre la capacitación y la economía laboral 

del personal administrativo del Gobierno Regional del Cusco. Esta conclusión se 

fundamenta en la tabla de contingencia donde se encontró un coeficiente alto de 

compensación y una significancia estadística. Estos resultados llevaron a 

descartar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa. Además, la línea de 

regresión sugiere que, si la capacitación es regular, la economía laboral también 

será regular. 

Séptimo: Se concluye que hay relación significativa entre la capacitación y la 

calidad del servicio del personal administrativo del Gobierno Regional del 

Cusco. Esta conclusión se fundamenta en la tabla de contingencia, donde se 

presenta un alto coeficiente de evaluación y una significancia estadística. Estas 

hipótesis llevaron a descartar la hipótesis nula y a considerar la hipótesis 

alternativa. Además, la línea de recesión indica que si la capacitación es regular 

afectará a la calidad de servicio que también será regular. 

2.2. Bases teóricas   

2.2.1. Capacitación  

Según (Chiavenato, 2020, p. 371) la capacitación es un medio que 

desarrolla las competencias de las personas para que puedan ser más 

productivas, creativas e innovadoras a efecto de que contribuyan mejor a los 

objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez más valiosas. 

Según (Bohórquez, 2020) la capacitación es un factor motivador y 

adquiere hoy un papel crucial para el éxito de las organizaciones al 

desempeñar una función fundamental en el sustento y el refuerzo de ella, por 

lo que se ha convertido en un elemento clave en la implementación de 

estrategias; además, el constante avance tecnológico requiere del hombre un 

mejoramiento continuo de sus conocimientos, aptitudes y habilidades, para 

poder gestionar los nuevos procesos y sistemas de manera efectiva. 
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Según (Susomrith, 2019)  indican que la capacitación es un proceso 

a corto plazo y una inversión a largo plazo; los planes de capacitación bien 

implementados incrementan el conocimiento, sus competencias y su 

desempeño laboral, lo que contribuye a mejorar la calidad y la productividad 

de la organización. Indican que hay una relación positiva entre la capacitación 

y el rendimiento, indicando que mientras las capacitaciones sean constantes, 

se logra una mayor eficiente en la calidad del trabajo y se optimizan las 

actividades del desempeño en la entidad. 

La capacitación de personal crea un excelente clima laboral. Según 

los autores, (Manosalvas, 2015, p. 402) lo describen como una variable que 

refleja la cualidad del medio ambiente de una organización, enfocándose en 

las emociones que experimentan los colaboradores mientras realizan sus 

funciones. Por lo tanto, al implementar programas de capacitación se fomenta 

un excelente clima laboral que se encuentra vinculado con el eficiente 

desempeño laboral por que se centra en las percepciones que visualizan los 

colaboradores en sus funciones dentro del trabajo. 

2.2.1.2. Desarrollo de la capacitación 

  La capacitación y el desarrollo se han convertido no sólo en una 

importante responsabilidad administrativa, sino también en una 

responsabilidad clave de la administración individual de cada persona de la 

organización. Hay una creciente conciencia de que cada individuo debe 

asumir la responsabilidad de su propio desarrollo y de solicitar a su gerente 

los recursos y herramientas necesarios que le debe proporcionar para lograr su 

desarrollo profesional. (Geyssell, 2015, p. 59) 

Se destacan los procesos de inducción y capacitación como factores 

que aportan al desarrollo integral de los colaboradores, así como estrategias 

para atraer y mantener personas competentes en la empresa; son importantes 

dentro de la gestión del talento humano ya que proporcionan información 

valiosa a los nuevos empleados y facilitan el aprendizaje de nuevos 

conocimientos que potencializan las habilidades de los mismos (Torres, 2016, 
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p. 2),, para la ejecución de estos procesos es necesario contar con recursos que 

permitirán desarrollar adecuadamente cada uno de planes y programas de cada 

uno de ellos pues como señala (Frigo, 2015, p. 2), las organizaciones dirigen 

estos recursos con cada trabajador al capacitarlo, integrarlo y seleccionarlo. 

2.2.1.3.Tipos de capacitación  

Según (Navarrete, 2017, p. 21), existen diversos tipos de capacitación 

que se clasifican con criterios diversos: 

  Capacitación informal: está relacionado con el conjunto de orientaciones 

o instrucciones que se imparten durante la operatividad de la empresa. 

 Capacitación formal: Son programas planificados de acuerdo a 

necesidades de capacitación específica Pueden tener una duración desde 

un día hasta varios meses, según el tipo de curso, seminario, taller, etc. 

 Por su naturaleza: capacitación de orientación, para familiarizar a nuevos 

colaboradores de la organización. 

2.2.1.4. Medios de la capacitación 

Según (Soto, 2023), Los talleres y entrenamientos constituyen 

formas organizativas fundamentales de la superación y la capacitación en la 

empresa. Se destacan las potencialidades por el carácter práctico, su naturaleza 

como espacios dinámicos e integradores de experiencias profesionales y el 

protagonismo que favorece en los capacitados, lo que permite realizar mejoras 

en el desempeño profesional, en términos relativamente cortos. Ambos 

generan conocimientos, habilidades, destrezas, experiencias y vivencias. 

Particularmente, el taller contribuye al desarrollo de un aprendizaje 

cooperativo y colaborativo, mientras que el entrenamiento ayuda la 

identificación de los problemas propios y el modo de resolverlos. 

La capacitación en las organizaciones laborales es un medio para 

fortalecer a los profesionales en cuanto a competencia de estos se refiere; 

dígase polivalencia, integralidad, un perfil amplio y los valores.  (Infante, 

2017). 
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2.2.1.5 Importancia de capacitación del personal  

Según (Jamaica, 2015) la capacitación es una importante y 

fundamental herramienta en el éxito de las organizaciones modernas, ya no se 

puede considerar tan solo un entrenamiento, puesto que la magnitud de la 

capacitación es tal que traspasa el concepto educación, con la firme función 

de mejorar el presente y ayudar a construir el futuro en lo que a fuerza de 

trabajo se refiere. Para que las organizaciones sean competitivas, la 

innovación y las herramientas son una necesidad fundamental, y esto se logra 

gracias al aporte intelectual de todos y cada uno de sus trabajadores. La 

capacitación es muy importante en las estrategias organizacionales para 

mantener un capital intelectual adecuado a las necesidades y desafíos reales 

de la sociedad actual, con el fin de que los conocimientos, habilidades y 

actitudes del colaborador cambien de acuerdo con lo que expresa. 

Como menciona  (Rodriguez, 2020, p. 400) la capacitación representa 

uno de los aspectos más fundamentales dentro de la organización ya que es un 

proceso continuo que trata de incrementar la productividad a través de la 

eficiencia, es decir que toda planificación de capacitaciones en una 

organización requiere tomar decisiones idóneas en áreas claves. 

2.2.1.6    Etapas de capacitación del personal 

         Según Chiavenato la capacitación se dimensiona de la siguiente manera: 

A) Diagnóstico de necesidades de capacitación 

Según (academic_asist, 2018, p. 9) el diagnóstico de necesidades de 

capacitación es el proceso que permite identificar brechas medibles o 

cuantificables existentes entre las competencias establecidas en los 

objetivos de un puesto y las que una persona posee. 

Según (Vilcacuri, 2017) El Diagnóstico de Necesidades de 

Capacitación (DNC) es un proceso sistemático de recolección e 

identificación de necesidades de formación que busca el fortalecimiento 

de los conocimientos y habilidades de los colaboradores. Estas 
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necesidades de capacitación deben estar alineadas a las funciones de los 

perfiles de puestos y/o a los objetivos estratégicos de la organización. 

Según (–Morales, 2019, p. 2) El diagnóstico de necesidades de 

capacitación (DNC) es el proceso mediante el cual se obtiene 

información necesaria para desarrollar un programa de capacitación. El 

objetivo del DNC es identificar las diferencias entre lo que es y lo que 

debería de ser. 

a)  Conocimiento 

Según (Garcia A. M., 2024) El conocimiento se refiere a la 

información y las habilidades que obtenemos a través de nuestras 

capacidades mentales, Incluye reconocer, observar y examinar lo que 

nos rodea. Para comprenderlo y aplicarlo a nuestro beneficio, 

empleamos nuestras habilidades cognitivas. El conocimiento abarca 

diversas áreas y puede ser teórico o práctico. 

Según (Mena, 2019), se contrastan los conocimientos 

adquiridos, con la realidad representada en los problemas 

profesionales concretos de la práctica, en un ciclo continuo de 

aprendizaje, en la acción-reflexión que permite la integración de los 

conocimientos y acelera la asimilación de los contenidos 

profesionales. 

b) Rendimiento 

El rendimiento laboral según (Kocarev, 2021, p. 9), es la 

totalidad de sumar la asignación de tareas asignadas que lleva a cabo 

el colaborador. Agrupar, asignar, analizar y evaluar el rendimiento 

laboral de un colaborador generalmente implica experiencia en 

recursos humanos. 

El éxito de una empresa está directamente influenciado por el 

rendimiento laboral. Es un indicador del progreso profesional de los 

trabajadores, aumenta la captación de clientes y permite que la 

empresa se vuelva más rentable. Este factor está directamente 
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influenciado por la capacitación del personal, ya que los trabajadores 

pueden mejorar su experiencia, producir más y crecer a través del 

conocimiento y el aprendizaje de técnicas. (Esan C. , 2019). 

c) Habilidad 

Según (Faire, 2017, p. 92) señalan que: “las habilidades 

sociales se definen como un conjunto de conductas aprendidas, 

socialmente aceptadas y que, a su vez, permiten su interacción con 

las demás personas por tanto, dichas habilidades posibilitan que la 

persona logre alcanzar sus objetivos deseados, por lo que se debe 

observar su naturaleza cognitiva y afectiva no directamente 

observable por medio de un proceso de evaluación, interpretación y 

debido entrenamiento que debe estar en consonancia con el contexto 

social. 

Según  (Sánchez G. E., 2017, p. 91) como resultado de su 

investigación sobre habilidades sociales, sugiere que éstas deben 

considerarse como un grupo de estrategias o nociones sociales 

adquiridas por las personas para resolver situaciones de forma 

efectiva, eficiente y estructurada. 

B) Diseño de programa de capacitación 

La identificación de las necesidades en una organización es la base del 

programa. En particular, los profesionales tienen dificultades para 

comprender cuál es su función como responsable de equipo en su ámbito 

de actuación, no a nivel técnico, sino en relación a sus habilidades de 

gestión de equipos. Liderazgo, motivación, comunicación, dar feedback, 

gestión y resolución de conflictos, y el papel de gerente son las 

competencias que se buscan desarrollar. Son competencias que están 

incluidas en el perfil competencial, pero en la actualidad no se 

proporcionan en el nivel deseado para su desempeño profesional. Se 

elabora un plan de desarrollo una vez que se determina la distinción entre 

las competencias actuales y las deseadas. Para adaptar la propuesta 
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formativa a sus necesidades y características, se recopila más 

información sobre los destinatarios. (Garayoa Poyo et al., 2015). 

Es como la tarea de planeamiento de la actividad de capacitación. Al 

igual que toda planificación, la elaboración de un diseño decide partir de 

una idea global, de una totalidad que, a medida que va construyéndose, 

se diferencia progresivamente. Un plan de capacitación no debe consistir 

en una yuxtaposición de partes (objetivos, contenidos, actividades, etc), 

sino en una combinación armónica de elementos que solo adquieren 

sentido en relación al conjunto. (Gore, 2015). 

El diseño de un Programa de Capacitación efectivo es un elemento 

fundamental para el éxito de cualquier organización. No se limita solo 

de transmitir información, sino de asegurarse de que los participantes 

puedan aplicar lo aprendido en su trabajo diario. Para crear el contenido 

de capacitación, es crucial considerar ciertos puntos que son esenciales 

para el éxito de la capacitación.  (Fernandez I. , 2023). 

a)  Planificación 

 Según (Sandra, 2018),La planificación, la planeación o el 

planeamiento, es el proceso sistemático diseñado para alcanzar un 

objetivo específico. En el sentido más universal, implica tener uno o 

varios objetivos a lograr junto con las acciones requeridas para 

concluirse exitosamente. 

Según (Ginebra, 2016, p. 1), Planificar implica pensar y 

organizar las actividades requeridas para alcanzar un objetivo 

deseado. Para su negocio, planificar significa reflexionar y 

determinar qué acciones tomar en el futuro para mejorar su actividad 

comercial. 
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b) Objetivo 

Según (Surface2Pro, 2017), un objetivo es un propósito, una 

misión para un período determinado, definido de tal forma que puede 

ser medido mediante parámetros cuantitativos (tiempo, dinero, 

unidades, porcentajes), que se pueda controlar para replantear las 

acciones de futuras metas, propósitos o misiones administrativas. 

Según (López, 2020) Los objetivos de una empresa son 

resultados, situaciones o estados que una empresa busca alcanzar o a 

los que pretende llegar, en un periodo determinado y a través del uso 

de los recursos con los que dispone o planea disponer. 

c)  Actividad 

Según (Merino J. P., 2023), Una actividad es una acción que 

desarrolla un individuo o una institución de manera cotidiana, como 

parte de sus obligaciones, tareas o funciones. 

Según, (Tello, 2017) la actividad se refiere por laboral a todas 

aquellas situaciones o elementos relacionados de una u otra forma 

con el trabajo, entendido este último se define como cualquier 

actividad física o intelectual que recibe algún tipo de compensación 

o remuneración en el marco de una actividad o institución de índole 

social. 

C) Ejecución del programa de capacitación 

 Se lleva a cabo la ejecución del plan establecido considerando la 

realización de actividades de inducción, capacitaciones, conversatorios 

y otras acciones programadas. Incluye también la difusión de las 

iniciativas que la universidad está impulsando para fomentar la 

formación del personal. (Chile, 2021). 

Es la etapa en la que se implementa el plan de capacitación y 

desarrollo, específicamente en la que se organiza y se prepara el 

programa para llevar a cabo el evento, utilizando los trípticos y otro 

medio para difundir la realización del evento. (Sousa, 2021, p. 3). 
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La fase de ejecución incluye la selección de los proveedores de 

capacitación, así como la implementación, monitoreo y supervisión del 

proceso de capacitación y las acciones que aseguren la participación de 

los servidores. (Publica, 2021, p. 9). 

a) Tecnología 

La incorporación tecnológica en todas las entidades y 

organizaciones que conforman un destino turístico busca mejorar las 

experiencias turísticas mediante la explotación de las sinergias entre 

los usuarios y la tecnología. La base de esta perspectiva es garantizar 

la máxima conectividad máxima en los lugares a través de las 

aplicaciones tecnológicas más recientes. (Romero et all, 2020). 

Según (Cuenca, 2016, p. 7) las tecnologías digitales y la 

democratización en el uso de Internet han llevado a que una gran 

parte de las actuaciones humanas se hayan visto, de una u otra 

manera, digitalizadas. En este contexto, la red de redes también ha 

impactado en los métodos de aprendizaje y, por lo tanto, en la manera 

de enseñar. 

b) Habilidad 

Las habilidades, hábitos y capacidades, constituyen parte de la 

dimensión practica o funcional de la personalidad, es decir, como 

ponemos en práctica nuestros conocimientos, motivaciones y rasgos 

de carácter. (Fuentes S. S., 2017). 

Una habilidad es la capacidad de ejecutar una tarea o actividad 

específica de manera apropiada y fluida, ya sea física, mental o 

social. Por lo tanto, nos estaríamos refiriendo a una aptitud particular 

para una actividad determinada. ((RAE), 2020). 

c) Información 

Es el conjunto de datos que constituyen un mensaje enviado 

por un emisor con el objetivo de mantener informado. (Rosario, 2020). 
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la información es un recurso que proporciona significado o 

interpretación a la realidad, ya que, mediante códigos y conjuntos de 

datos, da origen a los modelos de pensamiento humano. (Gardey, 

2021).   

D) Evaluación del programa de capacitación 

Según (Gutierrez, 2021), al esbozar que la evaluación del impacto de la 

capacitación para la organización permite determinar su efectividad 

durante su ejecución, definir las orientaciones y el seguimiento que debe 

darse a la capacitación y mejorar la calidad de las acciones futuras. En 

este contexto se argumenta que para comprender claramente el impacto 

de la capacitación es necesario realizar una adecuada selección y 

valoración continua de la información, así como asegurar la calidad en 

la evaluación de los resultados y la consistencia de los efectos. También 

es importante que las variables e indicadores elegidos sean relevantes 

para el sector o área de la organización, así como la calidad en el análisis 

integral. 

Según (Yohana, 2020, p. 81) , Evaluar los resultados de la 

capacitación es esencial y fundamental para lograr el desarrollo del 

capital humano, ya que permite obtener una retroalimentación precisa y 

valiosa para alcanzar los objetivos de aprendizaje que deben estar 

diseñados para cada persona dentro de una organización. Siendo este 

nivel de evaluación en si el efecto de la capacitación en las funciones 

sociales de los capacitados, en su desempeño profesional, en su 

producción intelectual y su reputación profesional (crecimiento 

profesional). 

Según (Barrios, 2016, p. 7), evaluar se define como un proceso de 

obtención de información, de diferentes fuentes, en el cual se valoran las 

diferentes cualidades de los profesionales, mediante el uso de parámetros 

estandarizados; este proceso busca documentar evidencias acerca del 
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desempeño del personal e identificar las competencias que necesitan ser 

tanto desarrolladas como fortalecidas. 

a) Efectividad 

Según, (Mayerly, 2017)la efectividad es un aptitud animal, 

especialmente humano, que le permite llegar a sus metas. Cuando un 

individuo se traza una meta, y utiliza las herramientas y capacidades 

a su disposición buscara la forma de lograrlo, cuando lo logra sin 

importar los recursos es eficaz claramente. 

Según (Demelza Rodriguez, 2017, p. 11), se refiere a la manera 

en que las organizaciones operan, tomando en cuenta el medio 

ambiente externo así como las actividades internas de la 

organización. Es decir, la eficacia evalúa si la organización ha 

logrado cumplir con sus objetivos de manera exitosa. 

b) Cliente 

Cliente es la persona, empresa u organización que decide de 

manera voluntaria adquirir productos o servicios que necesita o desea 

ya sea para su propio uso, para otra persona o para una empresa u 

organización, por lo cual es el motivo principal por el que se crean, 

producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Ivan, 2019, 

p. 1436). 

Es toda persona física o jurídica que adquiere un producto o 

recibe un servicio y que establece una relación comercial con la 

empresa. (MTR, 2018, p. 206). 

c) Organización  

Un sistema socio técnico es un conjunto integrado de personas, 

recursos y tecnología que se organizan con el fin de lograr un 

objetivo. En él incluye recursos y tecnología que representan el 

componente técnico, como las personas que constituyen el aspecto 

social. En este contexto, la interacción entre los individuos y los 
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elementos técnicos es fundamental para el funcionamiento del 

sistema. (Demelza R. M., 2017, p. 11). 

Las organizaciones son conjunto de personas o entidades 

sociales que colaboran para lograr metas específicos. Las 

organizaciones no operan de manera independiente requieren una 

gestión adecuada. Es fundamental saber cómo administrarla para 

aumentar su eficacia, es decir, que sean más exitosas en la labor para 

la cual han sido creadas. (Demelza R. M., 2017, p. 10). 

2.3 Marco conceptual  

2.3.1 Actitud 

Según (Alban, 2020, p. 18) La actitud se refiere a la ejecución de una 

intención o propósito. Según la psicología la actitud es el comportamiento 

habitual que se manifiesta en diversas situaciones, y las actitudes influyen en la 

vida emocional de cada persona que produce.  

2.3.2 Aprendizaje colaborativo 

 Según, (Lizcano, 2019, p. 401), El Aprendizaje Colaborativo es una 

herramienta moderna que impulsa la innovación especialmente en enseñanzas 

apoyadas por tecnologías de la información y la correspondencia. Promueve 

una nueva enseñanza que construye y reconstruye los conocimientos mediante 

diversas perspectivas y ritmos de aprendizaje. 

2.3.3 Aprendizaje Móvil 

Según (Ledo, 2015, p. 670), El aprendizaje móvil es una metodología 

educativa que emplea la enseñanza y aprendizaje valiéndose de la utilización 

de los teléfonos móviles u otros dispositivos móviles, como son las agendas 

electrónicas y las tabletas o tablets, entre otros, con conectividad a Internet. 

2.3.4 Compromiso 

Según (Calle, 2021, p. 5).La relación entre la empresa y el colaborador 

debe ser mutuo. El compromiso actúa como motivación para contribuir a la 
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organización y ser parte de ella. Además, enfrentar nuevos retos exige actitudes 

y una colaboración positiva por parte de ambos. 

2.3.5 Estabilidad Laboral 

Según (Valdizón, 2015, p. 18) La estabilidad laboral favorece tanto al 

colaborador como al empleador. Promueve un entorno laboral grato, reduce la 

rotación, fortalece la lealtad y sentido de pertenencia del trabajador, lo que en 

conjunto se repercute en mayor productividad 

2.3.6 Formación 

Según (Grijalba&Mendoza, 2020) La formación tiene un carácter social 

constante con el objetivo de desarrollar individuos integrales y ciudadanos 

capaces de aportar a una mejor sociedad. Es objetivo acción y respuesta de un 

proceso que busca la humanización y desarrollo de ser humano. 

2.3.7 Incidente critico 

 Según (Dessler, 2015, p. 8), Este tipo de evaluación analiza y evalúa 

las fortalezas y debilidades en el desempeño laboral tomando en cuenta 

situaciones extremas registradas. Permite un diálogo entre jefe y subordinado 

sobre elementos positivos y negativos, pero no permite comparaciones entre 

los colaboradores. 

2.3.8. Innovación:  

      Según (García V. , 2019, p. 544), es un desarrollo inherente a cualquier 

organización que transforma ideas y conocimientos, disponibles tanto en el 

interior como en el exterior de la misma, en cambios que son conocidos por el 

mercado y la sociedad por el valor que producen. 

2.3.8 Liderazgo 

Según (Avila, 2022, p. 9), El liderazgo actual se basa en las habilidades 

de quienes están al mando, facilitando que las organizaciones alcancen sus 

objetivos con éxito. Por ello se ha transformado en un concepto relevante en los 

diversos contextos que enfrenta el mundo hoy.   
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2.3.9  Metodología 

según (Ruíz, 2022). es un conjunto estructurado de pasos para modelar 

y solucionar un sistema, aunque se asemeja a la definición de un algoritmo 

conjunto finito, es más compleja, ya que cada paso implica diferentes acciones 

adecuadas a una etapa específica del proceso 

2.3.10  Motivación  

Según (Association, 2019, p. 8) motivación es el impulso que da un 

propósito o dirección al comportamiento funcionando a niveles conscientes o 

inconscientes. Es fundamental diferenciar entre las fuerzas motivadoras 

internos y los factores externos, como compensación o castigos que pueden 

influir en ciertos comportamientos. 

2.3.11  Productividad 

Según (Sevilla, 2015, p. 8), la productividad evalúa la eficiencia de 

producción deduciendo la cantidad de bienes económicas y servicios generados 

por cada factor utilizado, como colaborador, capital, costes o tiempo durante un 

periodo definido, buscando lograr el máximo rendimiento con el mínimo de 

recursos. 

2.3.12 Reclutamiento del personal 

 Según (Crisón, 2018, p. 5), son un conjunto de técnicas y métodos 

diseñados que buscan atraer a los candidatos mejor calificados para ocupar 

posiciones dentro de la organización, mientras que la empresa brinda al 

mercado laboral las oportunidades de empleo disponibles que necesitan ser 

cubiertas. 

2.3.13 Recursos Humanos 

Según (Alles, 2016), es una disciplina correspondiente a la rama de la 

Administración, la expresión “recursos humanos”, no como disciplina, sino 

como tema, en general, nos involucra a todos, a los especialistas en el ámbito y 

a quienes se ocupan de otras áreas. 
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2.3.14 Talleres: 

 Según (Borile, 2020), El taller es una metodología de formación que 

permite abordar temáticas muy amplias y fomentar la participación, reflexión y 

comunicación, además reconoce el diálogo como una fuente de enriquecimiento 

y como un medio para construir conocimiento de manera conjunta. 
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CAPÍTULO TERCERO 

MÉTODO 

3.2 Tipo de investigación  

El tipo de investigación en ese estudio es de carácter básico en este caso no se va 

manipular la variable y la finalidad es aumentar conocimientos científicos, no llevarlos 

a la práctica. 

Según (Ñaupas et al .. 2., 2018, p. 133) la investigación tipo básica es aquella que 

se viene realizando desde que surgió la curiosidad científica del hombre, por desentrañar 

los misterios del origen del universo, de la vida natural y de la vida humana. Los primeros 

investigadores fueron primero filósofos y luego científicos, el cual realizaron su trabajo 

porque amaban la ciencia y la sabiduría. 

Según (Ñaupas et al., 2018, p. 134), La investigación pura, básica o sustantiva, 

se denomina pura porque no persigue objetivos económicos, sino que su motivación 

se basa en el inmerso gozo de descubrir nuevos conocimientos, otros lo describen 

como el amor por la ciencia. Se considera básica porque sirve de crecimiento a la 

investigación aplicada o tecnológica y crucial para el avance de la ciencia. 

3.3 Enfoque de la investigación  

La presente investigación tiene como enfoque el método cualitativo porque es 

un método adecuado para obtener y evaluar datos no estandarizados. 

Según (Ñaupas e. a., 2018, p. 141) En este enfoque se utiliza la recolección y 

análisis de datos, sin preocuparse excesivamente de su cuantificación. La observación 

y descripción de los fenómenos se realizan sin dar mucha importancia a la medición. 

Las preguntas e hipótesis surgen como parte del proceso de investigación, no 

necesariamente al inicio. Su objetivo es reconstruir y descubrir la realidad, por lo 

tanto, el método no se basa en la verificación, contrastación o falsación popperiana, 

sino en la comprensión, interpretación, o hermenéutica. 

La investigación cualitativa se fundamente en diversas tradiciones 

metodológicas, tales como la fenomenología, la teoría fundamentada, la etnografía el 

estudio de casos, la investigación, acción entre otros. (Fuentes et al., 2020, p. 18). 
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3.4 Alcance o nivel de investigación 

La presente investigación Es un estudio de tipo descriptivo, al respecto 

Escudero y Cortez (2018) mencionaron: Como su nombre los indica, este tipo de 

investigación se enfoca en describir la realidad de determinados situaciones, objetos, 

individuos, grupos o comunidades que se pretende estudiar. (Suarez, 2018, p. 21). 

La investigación descriptiva es de segundo nivel, inicial cuyo propósito fundamental 

es recopilar datos e información sobre las características, propiedades, aspectos o 

dimensiones y clasificación de objetos, personas, agentes o instituciones, o de los 

procesos naturales o sociales. (Ñaupas et al .. 2., 2018, p. 133) 

3.5  Diseño de la investigación 

Para la presente investigación, el diseño de la investigación es no experimental 

de tipo transversal. Esto implica que no se manipularán variables y que los datos se 

recolectarán en un único momento. 

La investigación no experimental se caracteriza por llevarse a cabo sin la 

manipulación intencionada de variables. Lo que hace la investigación no 

experimental es observar fenómenos tales y como se dan en su contexto natural para 

luego proceder a su análisis. Los estudios no experimentales buscan examinar el 

problema en las condiciones reales del contexto, utilizando la observación o 

herramientas de medición. A través de este enfoque se analiza describe y compra el 

comportamiento de la variable dependiente con relación a la independiente. (Fuentes 

et al, 2020, p. 59). 

Se trata de una investigación que se centra en hechos eventos, casos, 

situaciones ocurridas en el mundo social en la que se conoce el efecto, pero no se 

conoce las causas características o correlaciones con otros hechos o eventos, donde 

las variables independientes no se manipulan porque ya se realizaron. (Ñaupas et al .. 

, 2018, p. 152). 
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3.6 Población  

    Para la presente investigación se utilizará como fuente de información al 

Registro Nacional de la Empresa Comunal de Servicios Balnearios Eco Turísticos de 

Aguas Calientes, esta Empresa Comunal está constituida por 20 colaboradores. 

3.7 Muestra 

Población  

 20 trabajadores de la Empresa Comunal de 

Servicios Balnearios Ecoturísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba. 

 

3.8 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

3.8.1 Técnica  

   Para llevar a cabo esta investigación, se empleará la técnica de observación 

como herramienta principal para este trabajo de investigación. La observación es una 

técnica eficaz para obtener información directa y detallada sobre el entorno y las 

condiciones actuales de la capacitación en la Empresa Comunal de Servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes. A través de la observación 

3.9 Instrumentos 

Se utilizará ficha de observación para realizar las observaciones necesarias en 

este trabajo de investigación. 
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A. Aspectos operativos 

 

 

 

 

 

 

 

Cronograma de actividades 

Nro.      Actividades                                                                                Meses 

                                                                       Jun 24 Jul 24 Agos24   Sep 24 Oct 24   Nov 24   Dic 24                                                                                                                             

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1    elección del tema x x x              

2    revisión bibliográfica    x x x           

3   planteamiento del problema        x x         

4   formulación del problema         x        

5   diseño de la metodología          x       

6   elaboración de instrumentos de 

investigación 

         x       

7   aplicación de los instrumentos           x      

8   procesamiento y análisis de 

datos 

           x     

9   redacción del informe final             x x   

10 revisión y ajustes del informe              x   

11 presentación del informe final                x  

12 sustentación del trabajo                x 
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B. Presupuesto y financiamiento 

 

Presupuesto 

 

RECURSOS 

 

MONTO 

1. BIENES 

Material de oficina S/. 25.00 

Material de impresión, procesamiento y anillados S/. 50.00 

Adquisición de libros especializados S/. 45.00 

2. SERVICIOS 

Viáticos S/.  150.00 

Servicio de comunicación S/.  30.00 

Servicio de internet S/.   10.00 

Tipeo y fotocopias S/.   8.00 

Estadista S/.   800.00 

TOTAL, DE EGRESOS S/. 1,118 
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C. Organigrama de la empresa comunal de servicios Balnearios 
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CONCLUSIONES  

Primero: La capacitación del personal en la empresa comunal de servicios Balnearios 

Eco Tuisticos de Aguas Calientes es viable, puesto que si se puede llevar a cabo la 

capacitacion a los trabajadores, se describe que en la empresa comunal de servicios  

Balnearios Eco Tuisticos de Aguas Calientes, la capacitación es un aspecto fundamental 

que deberia ser abordado, sin embargo los comuneros no lo ven como una prioridad por 

falta de conocimiento en capacitacion especializada y continua y es poreso que es baja la 

calidad de los servicios que ofrecen. 

Segundo: El diagnostico de necesidades de capacitación a la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes se refiere a un proceso crucial para el 

desarrollo de programas de capacitación en la empresa comunal, donde los colaboradores 

requieren formación adicional, los colaboradores poseen un conocimiento muy básico sobre 

sus funciones y procesos necesarios para un buen desempeño laboral, y cuentan con pocas 

oportunidades para adquirir nuevas habilidades y conocimientos, es por ello que se muestra 

un rendimiento por debajo de lo esperado. 

Tercero: El diseño de programa de capacitacion en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turisticos de Aguas Calientes se describe que no se esta llevando a cabo de 

manera optima. Esto se refleja en que no esta contribuyendo  al logro de los objetivos 

organizacionales, ademas la atencion al cliente es deficiente debido a que las actividades se 

manejan de forma rudimentaria. La falta de metas  y la ausencia de planificacion adecuada 

en la propuesta del trabajo son factores que afectan la eficacia dentro de la empresa comunal 

de servicios de Balnearios Eco Tuisticos de Aguas Calientes. 

Cuarto: En la ejecusion del programa de capacitacion en la empresa comunal de servicios 

Balnearios se describe que los colaboradores buscan adquirir nuevas habilidades, 

imformarse y actualizarse en tecnologia para aplicar estretagias de capacitacion 

innovadoras para la Empresa Comunal de Servicios Balnearios, sin embargo no lo 

implementan debido a la falta de orientacion profesional en temas de capacitacion. 
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RECOMENDACIONES 

Primero: Se recomienda a las autoridades locales y a los comuneros implementar un programa 

estructurado de capacitación en temas relevantes al turismo en la empresa comunal de servicios 

Balnearios se debe realizar mediante un plan de capacitación y con la participación activa de los 

trabajadores, realizando orientaciones, charlas sobre la importancia de la capacitación y de cómo 

ejecutarlo. 

Segundo: Se recomienda a la comunidad que en la empresa comunal de servicios Balnearios 

debe realizarse un diagnóstico exhaustivo de las necesidades de capacitación de su personal, 

para que así puedan identificar las brechas de conocimiento, destrezas y habilidades del personal 

y así puedan garantizar que los colaboradores adquieran competencias necesarias para brindar 

un servicio de excelencia a los visitantes, lo que a su vez mejorara el rendimiento de los 

colaboradores. 

 Tercero: Se recomienda a la comunidad que en la empresa comunal de servicios Balnearios 

debe implementarse un diseño de programa que planifique adecuadamente las actividades de 

capacitación, es importante establecer objetivos claros y medibles para la formación, 

fomentando la participación activa de los colaboradores mediante actividades como charlas 

videos y folletos. 

Cuarto: Se sugiere a la comunidad que en la empresa comunal de servicios Balnearios que se 

aseguren de que la capacitación se ejecute a cabo de una manera efectiva enfocándose en el 

desarrollo de habilidades prácticas y relevantes para los participantes. Para lograr esto se 

recomienda lograr implementar un proceso adaptable contando con materiales de capacitación 

bien diseñados como guías, tutoriales, establecer cronogramas y recursos esto incluye 

materiales, tecnología y personal capacitado asegurando que la capacitación no solo sea 

informativa, sino que también que sea aplicable en el entorno laboral. 

Quinto: se sugiere a la comunidad que en la empresa comunal de servicios Balnearios una 

evaluación continua de la eficacia del programa de capacitación dentro de la organización para 

identificar áreas de mejora y ajustar las estrategias cuando sea necesario. Para evaluar el éxito 

de la capacitación y optimizar los resultados, se debe considerar tanto el rendimiento de los 

trabajadores como las opiniones de los clientes. 
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a) Matriz de categorización 

 

 

  

Categorías                                      Sub categorías Ítems 

 Capacitación: Es un medio que desarrolla las 

competencias de las personas para que puedan ser más 

productivas, creativas e innovadoras a efecto de que 

contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y 

se vuelvan cada vez más valiosas. (Chiavenato I. , 

Gestion de Talento Humano, 2020) 

 

Diagnóstico de las necesidades de capacitación: Es un campo de conocimientos o 

habilidades que una persona o un grupo deben adquirir para mejorar su rendimiento y 

aumentar su efectividad y productividad en el trabajo.  (Chiavenato I. , Gestion de Talento 

Humano, 2020)  

 

- Conocimiento 

- Rendimiento 

- Habilidad 

 

Diseño del programa de capacitación: Se refiere a la planificación de las actividades de 

capacitación y debe contar con un objetivo claro. Una vez identificadas las necesidades de 

formación, o las brechas entre las competencias actuales y las requeridas, es esencial diseñar 

un programa integral y cohesionado para abordar estas necesidades. (Chiavenato I. , Gestion 

de Talento Humano, 2020)  

 

-  Planificación  

-  Objetivo 

-  Actividades 

 

Ejecución del programa de capacitación: Trata de la dirección, implementación y 

realización del programa de capacitación. Hay una amplia y avanzada variedad de 

tecnologías disponibles para la capacitación, así como diversas técnicas para impartir la 

información necesaria y desarrollar las habilidades requeridas en el programa. 

(Chiavenato I. , Gestion de Talento Humano, 2020) . 

 

 - Tecnología 

- Habilidad 

-  Información  

 

-  Efectividad 

-  Cliente 

-  Organización 

Evaluación del programa de capacitación: Es la evaluación que se lleva a cabo para 

determinar su efectividad, es decir, para verificar si la capacitación cumplió con las 

necesidades de la organización, los empleados y los clientes. (chiavenato, 2020). 
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Matriz de consistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Problema  

general 

Objetivo 

 general 

 Variables y 

dimensiones 
Método 

Población y 

muestra 

Técnicas  

e instrum. 

¿Cómo es la capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco 

turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba.distrito Marangani- Cusco 2024 

? 

Describir como es la capacitación en la 

empresa comunal de servicios Balnearios 

Eco turísticos de Aguas Calientes de 

Occobamba.distrito Marangani- Cusco 2024  

  

 

Capacitación  

 

 Diagnóstico de las 

necesidades de 

capacitación. 

 Diseño del 

programa de 

capacitación. 

 Aplicación del 

programa de 

capacitación. 

 Evaluación del 

programa de 

capacitación.  

 

 

Tipo: 

Básico 

 

 

Enfoque 

Cualitativo 

 

 

Diseño 

No 

experimental- 

Transversal 

 

 

Alcance: 

Descriptiva 

 

Población:  

 

20 

trabajadores 

 

Muestra: 

20 

trabajadores 

 

Técnicas: 

- observación  

 

 

 

 

 

 

Instrumentos: 

- ficha de 

observación  

 

Problemas específicos Objetivos específicos                    

 ¿Cómo es el diagnostico de las 

necesidades de capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024?  

 ¿Cómo es el diseño de programa 

de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios 

Eco turísticos de Aguas Calientes 

de Occobamba distrito Marangani- 

Cusco 2024? 

 ¿Cómo es la ejecución del 

programa de capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024? 

 ¿Cómo es la evaluación del 

programa de capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024? 

 ¿Describir cómo es el diagnóstico 

de la necesidad de capacitación en 

la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024  

 ¿Describir cómo es el diseño de 

programa de capacitación en   la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024 

 ¿Describir cómo es la ejecución del 

programa de capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024? 

¿Describir cómo es la evaluación 

del programa de capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas 

Calientes de Occobamba distrito 

Marangani- Cusco 2024 
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C. Ficha de observación 

 

 

Categorías Sub categorías 

 ¿Cómo veo la capacitación en la 

empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas 

Calientes? 

 

 

 

 ¿Que percibo de la capacitación del 

personal en la empresa comunal de 

servicios Balnearios Ecoturísticos 

de Aguas Calientes? 

 

 ¿Observo diagnóstico de necesidades de capacitación en los colaboradores? 

 ¿Observo conocimiento de los colaboradores a cerca de su función en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

 Observo el rendimiento de los colaboradores en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de 

Aguas Calientes? 

 ¿Se cuenta con diseño de programa de capacitación la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos 

de Aguas Calientes? 

 ¿Observo planificación en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

 ¿Observo si hay ejecución del programa de capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco 

turísticos de Aguas Calientes? 

 ¿Observo tecnología en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

 ¿Observo si tienen habilidad para relacionarse con los clientes? 

 ¿Observo si existe la evaluación del programa de capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios 

Eco turístico de Aguas Calientes? 

 ¿Observo si hay efectividad en capacitación del personal? 

 ¿Observo si los clientes están satisfechos con la atención por parte de los colaboradores? 
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• ¿Cómo veo la capacitación del personal en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

Se observa que la capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco 

Turísticos de Aguas Calientes no lo ven como una prioridad, debido a eso no hay una 

buena atención al cliente por parte de los colaboradores. 

• ¿Que percibo de la capacitación del personal en la empresa comunal de servicios 

Balnearios Eco turísticos de Aguas Calientes? 

Se percibe que si se mejoran e implementan programas de capacitación actualizado se 

verá como una oportunidad para desarrollar y potenciar las habilidades y 

conocimientos de los colaboradores y de la comunidad, también se generará una mayor 

estabilidad en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas 

Calientes. 

• ¿Observo diagnóstico de necesidades de capacitación en la empresa comunal de 

servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

Se ha observado la falta de diagnóstico de capacitación, debido a eso hay bajos niveles 

de ingresos y satisfacciones de los visitantes, es por eso que deberían implementar 

programas de capacitación para diagnosticar las necesidades que requiere la 

capacitación e incrementar la rentabilidad de la empresa comunal de servicios 

Balnearios. 

• ¿Observo conocimiento de los colaboradores a cerca de su función en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

Tienen un entendimiento básico de sus funciones, pero carecen de conocimientos más 

profundos sobre cómo abordar los problemas que surgen en la empresa comunal de 

servicios Balnearios o sobre como satisfacer adecuadamente las necesidades de los 

visitantes. 

• ¿Observo el rendimiento de los colaboradores en la empresa comunal de 

servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

El rendimiento de los colaboradores en la empresa comunal de servicios Balnearios es 

generalmente regular debido a la falta de motivación, reconocimiento y tareas 

monótonas que no estimulan el interés. 

• ¿cuenta con diseño de programa de capacitación la empresa comunal de 

servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 
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La empresa comunal de servicios Balnearios no cuenta con un diseño de programa de 

capacitación estructurado. Lo que se atribuye a la ausencia de una definición clara de 

sus objetivos. Además, no existe una motivación interna para mejorar el Complejo y 

se siente la falta de un especialista en capacitación que pueda guiar el proceso.  

• ¿Observo planificación en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco 

Turísticos de Aguas Calientes? 

Observo que la planificación en la empresa comunal de servicios Balnearios se lleva a 

cabo de manera parcial, ya que aún les falta mejorar en este aspecto. Esto incluye la 

necesidad de optimizar la capacitación, el servicio y, al mismo tiempo encontrar 

formas de generar beneficios a partir de su atractivo y como pueden lograrlo. 

• ¿Observo si hay ejecución del programa de capacitación en la empresa comunal 

de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

Observo que no hay ejecución de programa de capacitación en la empresa comunal de 

servicios Balnearios por falta de recursos e interés. 

• ¿Observo tecnología en la empresa comunal de servicios Balnearios Eco 

Turísticos de Aguas Calientes? 

Si cuentan con tecnologías muy básicas debido a que no disponen de personal 

capacitado para implementar y gestionar nuevas tecnologías más avanzadas. La falta 

de conocimiento adecuado presenta un obstáculo importante, también otro obstáculo 

es que no cuentan con recursos suficientes. 

• ¿Observo si tienen habilidad para relacionarse con los clientes? 

La limitada comunicación entre el administrador y sus empleados se origina en que su 

trabajo se enfoca mayormente en tareas de oficina, mientras que el resto del equipo se 

ocupa de sus actividades. Debido a esto se crea un ambiente organizacional marcado 

por la escaza interacción y un clima laboral que resulta frio y distante afectando 

también la relación con los clientes. 

• ¿Observo si existe la evaluación del programa de capacitación en la empresa 

comunal de servicios Balnearios Eco Turísticos de Aguas Calientes? 

En la empresa comunal de servicios Balnearios no disponen de conocimiento ni 

herramientas necesarias para llevar a cabo una evaluación efectiva de sus programas. 

La falta de carencia de experiencia en diseño de evaluaciones puede conducir a 

resultados de evaluación poco profundos. 
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• ¿Observo si hay efectividad en capacitación del personal? 

No presenta efectividad la capacitación en la empresa comunal de servicios Balnearios 

por falta de interés en capacitación continua y también por falta de conocimiento de la 

organización para brindarla. 

• ¿Observo si los clientes están satisfechos con la atención por parte de los 

colaboradores? 

Observo que algunos clientes no están satisfechos porque los colaboradores no están 

capacitados para cumplir con sus expectativas del cliente 

 


