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RESUMEN

En la siguiente tesis, se disefiara un plan de formacién a través de la herramienta
de las tecnologias de la informacion: e-learning, para los empleados del
Departamento de Calidad y Servicio de la empresa turistica-hotelera Chileapart,
ubicada en la Region Metropolitana. Esto implicara un diagnostico de necesidades
de formacién en la empresa, posteriormente, elaborar el plan de formacion v,
finalmente, proponer indicadores para medir el impacto en los recursos humanos,

la calidad del servicio y la ejecucion comercial.

ABSTRACT

In the following thesis, it will design a training plan through the tool of information
technologies: e-learning, for employees of the Department of Quality and Service
of the tourist-hotel company Chileapart, located Santiago, Chile. This will involve a
diagnosis of training needs in the enterprise, subsequently prepare the training
plan and finally propose indicators to measure the impact on human resources,

quality of service and commercial execution.



INTRODUCCION

El alto costo en la capacitacion y el entrenamiento en Chile es una causa
fundamental en la falta de personal eficiente en las empresas; tanto a nivel
operativo como administrativo'. Como consecuencia, existe una fuerza laboral
poco entrenada, con menor calidad de servicio, poco especializada y con un alto

costo de rotacion de personal.

Dentro de la industria del turismo y la hoteleria esta situacion se agrava,
considerando que los estandares de calidad son evaluados en relacion a
indicadores internacionales y generalmente son requeridos por clientes
medianamente o altamente sofisticados y exigentes. Chile, como pais de atractivo
turistico y con proyecciones alentadores en esta industria para las proximas
décadas®, requiere de personal de servicio de primer nivel. La capacitacién, por
tanto, es una arista determinante para fortalecer la gestion turistica nacional. El

problema es como implementar estrategias de capacitacion a bajo costo.

En este contexto, las tecnologias de la informacion ofrecen multiples herramientas
claves para el éxito de las empresas actuales, como es el e-learning. Esta

modalidad facilita y hace mas rapido el acceso al conocimiento, siendo una opcion

1 VENEGAS, Néstor ¢Hacia dénde va la Capacitacién en Chile? Capacitacion al dia [en linea]. 28
De Julio De 2011. [fecha de consulta: 10 Septiembre 2012] Disponible en:
<http://www.capacitacionaldia.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=91:ihacia-donde-
va-la-capacitacion-en-chile&catid=38:columnas&Itemid=60 >

® CLERK [en linea]. Chile: Clerk Hotel, 2012- [fecha de consulta: 10 Septiembre 2012]. Publicacion
diaria. Disponible en: <http://www.clerkhotel.com/news/es/news/tourist-arrivals-grows-15-in-chile/>



http://www.capacitacionaldia.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=91:ihacia-donde-va-la-capacitacion-en-chile&catid=38:columnas&Itemid=60
http://www.capacitacionaldia.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=91:ihacia-donde-va-la-capacitacion-en-chile&catid=38:columnas&Itemid=60
http://www.clerkhotel.com/news/es/news/tourist-arrivals-grows-15-in-chile/

que ahorra costos y tiempo. Sin embargo, las empresas chilenas, desconociendo
tales herramientas, reacias al cambio y a la innovacion tecnoldgica, no hacen uso
del completo potencial de estas herramientas, pudiendo ser tremendamente

efectivas.

Objetivo General

Disefiar un plan de capacitacion a través de e-learning para aumentar la
competitividad de empresas chilenas del rubro hotelero — turistico, realizando un

caso practico en la empresa Chileapart, Region Metropolitana.

Objetivos Especificos

1. Analizar de la importancia de la industria del turismo en Chile.

2. Desarrollar los conceptos de calidad de servicio, satisfaccion del cliente y
capacitacion.

3. Realizar un diagnéstico de las necesidades de capacitacién en la empresa.

4. Disefiar un plan de capacitacion a largo plazo para empresa Chileapart.

5. Desarrollar los contenidos para crear los médulos de capacitacion en una
plataforma e-learning.

6. Proponer indicadores y medios de evaluacion para determinar el impacto en

los recursos humanos, satisfaccion al cliente y ejecucion comercial.



Justificacion

Chileapart es una empresa hotelera que ofrece, ademas, servicios turisticos, por lo
que incluye en su publico objetivo a turistas nacionales y extranjeros con
necesidad del servicio de hospedaje y/o intenciones de conocer la Region
Metropolitana y sus alrededores. Por lo tanto, es necesario para la empresa contar
con personal operativo y administrativo familiarizado con los estandares
internacionales de calidad de servicio, considerando que este publico objetivo

tiene un nivel mas alto de exigencia en la evaluacion de su satisfaccion.

La capacitacion es fundamental para lograr estandares de calidad. Las tecnologias
de la informacion ofrecen alternativas de bajo costo y mayor eficiencia en casi
todas las areas de las organizaciones. En cuanto a capacitacion, el e-learning
resulta de mucha utilidad, siendo una opcién de menor costo comparada con una
capacitacion presencial, mas ladica a la hora de llamar la atenciéon de los
trabajadores y mas masiva, pudiendo capacitar a mas personas al mismo tiempo y

cuantas veces sea necesario’.

De esta manera converge la necesidad de capacitar para lograr calidad en el
servicio con los beneficios de las tecnologias de la informacion, siendo la solucion

crear una estrategia de capacitacion que englobe a toda la organizacion.

® SUBOTOVSKY, Santiago F. Para las empresas, el e-learning es clave de éxito. Elearning
America Latina [en linea]. Febrero 2012. [fecha de consulta: 10 Septiembre 2012]. Disponible en:
<http://www.elearningamericalatina.com/edicion/febrero2/na_1.php >



http://www.elearningamericalatina.com/edicion/febrero2/na_1.php

Metodologia

Esta tesis de titulacion se estructura en tres capitulos. El primero, denominado
Marco Tedrico, expone los supuestos en los que se fundamenta la investigacion, a
través del apoyo de distintos autores y estudios relacionados con los lineamientos

de este estudio.

El capitulo dos, llamado Marco Contextual, presenta la entidad en la que se
realizara el estudio y la contextualizacion de la industria en la que se desarrolla.
En este caso es la empresa Chileapart ubicada en la Regién Metropolitana,

perteneciente a la industria del turismo hotelero.

En el tercer capitulo, “Disefio de un plan de capacitacién a través de e-learning
para empresa hotelera Chileapart, Regién Metropolitana” se desarrollaran los
trabajos e investigaciones pertinentes para cumplir con los objetivos de este

estudio.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

El objetivo de este capitulo es abordar los conceptos de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, para llegar a los requerimientos de calidad en los apart
hoteles en Chile. También se desarrollara el papel que desempefia el e-learning
en los ambitos de capacitacion para mejorar los conceptos anteriores.

1. La industria del Turismo en Chile

todo sobre la industria..

1.1 Calidad de servicio en empresas hoteleras

1.1.1 ¢Qué es calidad?

A través de los afios distintos autores han definido el término de calidad bajo sus
propias perspectivas, asi como también los efectos de aplicar este concepto en los
procesos de sus empresas. En un principio W. Edwards Deming plantea que “Los
beneficios de una mayor calidad son menores costes, gente mas feliz en el

trabajo, y mas trabajos, gracias a una mejor posicion competitiva de la empresa™”.

Por otro lado Joseph M. Juran se refiere a la calidad afirmando que “Productos o

servicios deben estar hechos para ser utilizados de la forma en que son

* DEMING, W. Edwards. The New Economics for Industry. Massachusetts, MIT Center for
Advanced Engineering Study, 1982.



necesitados por el publico, que no se rompan y, en caso de romperse, que reciban

una solucién amable y eficiente de la reclamacion®.

Otro importante autor, como es Philip B. Crosby, define la calidad como “de
acuerdo con los requisitos®, queriendo decir que aquel producto que
constantemente reprodujera sus especificaciones de disefio es de alta calidad.
Planteaba también que mejorando la calidad de forma constante se pueden
reducir los costes de la misma, llegando incluso a poder tener cero defectos, sin

coste de calidad alguno.

La autora Maria Garcia Baudes entrega una vision mas moderna del concepto y
es la mas aceptada en la actualidad, donde compara las expectativas de los
clientes con su percepcion del servicio. Plantea que “el desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del concepto de

calidad que se focaliza mas hacia la visién del cliente™

Lo que tienen estos autores en comun es que atribuyen gran responsabilidad de la
gestiébn de calidad a la alta direccién, y que lo determinan como un proceso
continuo que abarca todos los niveles de la jerarquia, debiendo institucionalizarse

este concepto en los métodos de produccion, servicio al cliente, formacion y

®> JURAN, Joseph M. A Note on Quality: The Views of Deming, Juran, and Crosby. Boston, Harvard
Business School, 1986.

® CROSBY, Philip. A Note on Quality: The Views of Deming, Juran, and Crosby. Boston, Harvard
Business School, 1986.

" GARCIA, Maria E. Calidad de Servicio en Hoteles de Sol y Playa. Madrid, Sintesis, 2001.



supervision. A medida que avanzan las definiciones con los afios se puede
observar como el eje de la calidad va cada vez enfocandose mas en el cliente y su

percepcion sobre los productos y servicios.

1.1.2 Calidad de Servicio

El concepto de calidad de servicio puede abordarse desde dos puntos de vista el
objetivo y el subjetivo®. El primero tiene que ver con el concepto de productos
tangibles, los cuales pueden ser sometidos a algun tipo de control de calidad
estadistico basado en sus cualidades fisicas. Otros autores también denominan a
este tipo de calidad “calidad mecanica”®, refiriéndose a la superioridad técnica de
un producto sobre otro. La segunda forma de concebir la calidad es la considerada
por la percepcion del cliente, en cuyo caso dependerd de las percepciones de
cada uno. Este tipo de calidad es que el se ajusta al sector turistico y hotelero,
donde abundan las caracteristicas intangibles y las valoraciones subjetivas de los

clientes.

Sin embargo otros autores platean a la calidad de servicio como una forma de
valoracion asimilable a una actitud. Parasuraman, Zeithaml y Berry afirman que “la
calidad de servicio percibida por un cliente se define como la valoracién que éste

realiza de la excelencia o superioridad del servicio; es una modalidad de actitud,

® SHEWHART, W. A. Economic Control of the Quality of Manufactured products. New York, Van
Nostrad, 1931.

*HOLBROOK, M, B.; CORFMAN, K. P. Quality and value in the consumption experience:
Phaedrus rides again. Lexington, M.A.: Lexington Books, 1985.



relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, que resulta de la comparacion

entre las expectativas y las percepciones de desempefio del servicio*°.

Bajo esta misma perspectiva Berry plantea que “La filosofia de calidad de servicio
estd fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de
direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la
preparacion y mejoramiento de la organizaciéon y del proceso hasta las estrategias,
para que ademas del servicio base, se presten servicios post venta a través de
una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente'’”. Se
entiende de esta definicion que la calidad de servicio debe ajustarse a las
especificaciones del cliente, cobrando gran importancia el concepto de

satisfaccion al cliente.

En cuanto al sector hotelero, la calidad de servicio es empleada por la mayoria de
las empresas de éste sector como la principal fuente de ventaja competitiva. La
razén es su mayor dificultad de imitacion por parte de los competidores respecto
de otras posibles ventajas competitivas basadas en elementos mas tangibles,
haciendo la calidad de servicio una cualidad positiva dificil de plagiar. Es por esto

que la correcta medida de la calidad de servicio y la utilizacion eficiente de los

" PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.; BERRY. L. A conceptual mode of Service Quality and its
implications for future research. Journal of Marketing, Vol. 49. 1985.

" BERRY, L. Administracién Total del Mejoramiento Continuo: La Nueva Generacién. Management
Siglo XXI. Colombia, Mc Graw Hill, 1994.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml

resultados es una necesidad imperante para las empresas de éste rubro que
centren su estrategia en niveles elevados de calidad de servicio. El problema es la
dificultad en la medicion de la calidad de servicio, ya que gran parte de los
servicios relacionados con la hoteleria se caracterizan por no ser inventariables y
por coincidir en el tiempo del momento de la produccion y el consumo por parte
del cliente final, por lo que a diferencia de los productos industriales, es imposible

hacer previos controles de calidad del producto.

1.1.3 Satisfaccion del Cliente

El concepto de satisfaccion esta relacionado con la evaluacion posterior al
consumo de un producto, en funcién de las expectativas creadas sobre el mismo
consumo*?. También se define como “el resultado de la disconformidad negativa o
positiva entre las expectativas que se tenia sobre el servicio o desempefio
realmente obtenido™2. Otros autores definen la satisfaccién como “un estado
psicolégico resultante de la emocibn a que dan lugar las expectativas no
confirmadas, acompafiada de un sentimiento a priori del cliente sobre la

experiencia de consumo™“.

2 KOTLER. P. Marketing Management — Analysis, Planning, Implementation, and Control.
Englewood Cliffs, New Jersey. Prentice-Hall, Inc,1991.

Y OLIVER. R. L. Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Settings. Journal
of Retailing, N°57, 1981.

“ GOMEZ , M.; MENDEZ, J. L. y PEREZ, P. Calidad Percibida en los servicios: una revisién de los
aspectos conceptuales y metodoldgicos. VI Encuentro de Profesores Universitarios de Maketing.
San Sebastian. ESIC, 1994.



Podemos concluir de éstas definiciones en comparacion con las anteriormente
mencionadas sobre calidad de servicio, que difieren Unicamente en la escala
temporal. La calidad de servicio corresponderia a algo duradero en el tiempo,
mientras que la satisfaccion se produciria en momentos puntuales del tiempo,
especificamente tras el consumo de un servicio. Se entiende entonces que “la

satisfaccion es el origen de la calidad de servicio™.

1.2 Estandares de calidad para los Apart hoteles en Chile

1.2.1 SERNATUR

Los estandares de calidad aplicados a la industria hotelera y turistica en Chile
estan dictaminados por el Servicio Nacional de Turismo. EI SERNATUR es un
organismo publico encargado de promover y difundir el desarrollo de la actividad
turistica de Chile. La Direccion Nacional esta ubicada en la ciudad de Santiago y
tiene representacion en todas las regiones del pais a través de las Direcciones
Regionales de Turismo. EI SERNATUR est& regido por el Decreto Ley N°1.224
(22.10.75) del Ministerio de Economia. Ley de Turismo N° 20.423. y su mision es
“Ejecutar la Politica Nacional de Turismo mediante la implementacién de planes y
programas que incentiven la competitividad y participacion del sector privado, el
fomento de la oferta turistica, la promocién y difusiébn de los destinos turisticos

resguardando el desarrollo sustentable de la actividad, que beneficien a los

“ RIBAS, A. La importancia de la medicién de la Satisfaccion al Cliente. Revista Qualitat, N°34,
Julio 1999.
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visitantes, nacionales y extranjeros, prestadores de servicios turisticos,

comunidades y al pais en su conjunto™®.

1.2.2 Sistema de Calidad para los Servicios Turisticos

El sistema de calidad para los servicios turisticos es un programa implementado
por el SERNATUR que tiene por objetivo “mejorar la oferta de los servicios
turisticos a través del cumplimiento voluntario de estandares de calidad
establecidos en normas técnicas que han sido desarrolladas por la propia
industria. Busca mejorar la satisfaccion de los clientes que ocupan estos

servicios™’.

Este programa esta dirigido a empresas y servicios turisticos ya
constituidos del las areas de alojamiento turistico, agencias de viajes, tour
operadores, actividades de turismo aventura y servicios de guia de turismo. A las
empresas que cumplan con los requisitos de sus respectivas normas (48 en total)
se les otorga el Sello de Calidad Turistica, distintivo que avala la certificacion.

El Sello de Calidad Turistica es significado de confianza, transparencia, seguridad,
satisfaccion de expectativas y mejoras del servicio. La importancia del Sello de

Calidad Turistica se debe a que acredita que el prestador cumple con los

requisitos que fijan los estandares de calidad y esto sirve como estrategia

' SERVICIO Nacional de Turismo (SERNATUR) Acerca de SERNATUR: ¢ Qué hacemos? [en
linea]. Santiago. [fecha de consulta: 5 Diciembre 2012]. Disponible desde:
http://www.sernatur.cl/que-hacemos

Y CALIDAD Turistica. El Sello de Calidad: Certificacién [en linea]. Santiago. [fecha de consulta: 5
Diciembre 2012]. Disponible desde:

< http://www.calidadturistica.cl/el-sello-de-calidad/calificacion>
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de diferenciacion y competitividad respecto de los demas servicios turisticos.
Ademas, el sello otorga las calificaciones para los servicios de alojamiento

turistico.

1.3 Capacitaciéon paralograr mejor servicio al cliente

1.3.1 Formacién y Aprendizaje

Es de suma importancia la formacion en la industria hotelera dado que el producto
entregado (servicio) es evaluado en el momento en que el cliente lo consume, por
lo que la mejor alternativa de asegurar un producto de calidad es manteniendo al
personal capacitado. EI propdsito de toda formacién es el de capacitar a un
individuo para poder realizar de manera conveniente una tarea o trabajos
determinados. La formacion se define como una metodologia sistemética y
planificada, que tiene por objetivo mejorar las competencias técnicas Yy
profesionales de las personas en el trabajo, aumentar sus conocimientos, técnicas

y valores.

Cabe destacar la diferencia entre el concepto de formacion y aprendizaje. El
aprendizaje es el proceso a través del cual los individuos adquieren
conocimientos, técnicas y actitudes mediante la experiencia, la reflexion, el estudio
o la instruccion, por lo que solo se adquiere un aprendizaje positivo si hay un
cambio en el comportamiento de la persona. La formacién en cambio esta

orientada al contexto especifico del trabajo, también conocida como capacitacion.
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1.3.2 Gestion de calidad através de los recursos humanos

El actual escenario hotelero, tanto nacional como internacional, se presenta muy
competitivo, hecho que ha obligado a las empresas turisticas a mejorar sus
sistemas de gestién y la calidad de los servicios que ofrecen, a satisfacer las
expectativas de los clientes y a mejorar la eficiencia empresarial. En este sentido,
la calidad de servicio es una de las herramientas de gestion sobre las que gira la
competitividad y la sostenibilidad de las empresas. Bajo este enfoque las
empresas hoteleras dificilmente conciben que el éxito profesional pueda
alcanzarse sin contar con un equipo humano profesional y motivado para ofrecer y
prestar los servicios a los clientes. Es necesario tener en cuenta que para alcanzar
la satisfaccion del cliente hay que igualar la calidad programada con la calidad
percibida, y que el producto en si suele pasar a segundo plano y prevalecer la

interacciébn humana entre el profesional y el cliente.

Camisén®® comenta que “la estrategia competitiva basada unicamente en el
liderazgo en precios conduce a un circulo vicioso que es dificil de romper”. La
reduccion de costos en la industria turistica debe manejarse con extremo cuidado,
dada la sensibilidad del publico consumidor; un publico con altas expectativas de

calidad y en busqueda de ofertas diferenciadas. Con este enfoque, las empresas

¥ CAMISON, C. La empresa turistica un analisis estratégico: Introduccién a la economia del
turismo en Espafia. Madrid. Editorial Civitas,1996. pp. 217-45.

13



turisticas tienen el propdsito de realizar continuas mejoras sobre la calidad de
servicio que prestan dentro de un modelo de gestién de calidad total™®.

En referencia a este concepto existen tres enfoques en el desarrollo, implantacion
y evaluacion de sus sistemas de gestion de calidad total: el enfoque de los gurus,

de la normalizacién y de los premios®.

El enfoque de los gurus de la calidad consiste en seguir los métodos propuestos
por expertos como por ejemplo los modelos de Deming, Juran, Crosby,
Feigenbaum, Taguchi e Ishikawa.

Ishikawa propone el sistema de gestion de la calidad integrada®, dividiendo en
seis etapas su implantacion:

1. Fijar las politicas y los objetivos por parte de los lideres sobre la base de la
informacion disponible y el analisis estadistico de los datos.

2. Analizar los procesos a través de diagramas de causa y efecto para
controlar los problemas potenciales de los procesos con el fin de impedir
que ocurran

3. Se elabora un programa de formacién de recursos humanos para aumentar
el compromiso de los empleados y la credibilidad que estos otorgan al

sistema

' La Gestién de Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es

una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias japonesas,
a partir de las practicas promovidas por los expertos en materia de control de calidad.

* MULDER, R.J. The ISO 9000 standards, ASQC Quality Congress Transactions. Milwaukee,
Wisconsin. American Society for Quality Control (ASQC),1991. pp. 456-63.

' ISHIKAWA, K. Introduction to Quality Control. Tokyo. 3A Corporation, 1990.
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4. Los empleados realizan su trabajo de manera libre y flexible sin controles
estrictos ni inspecciones frecuentes

5. Se verifica la realizacion de los procesos de acuerdo con los objetivos
marcados

6. Las excepciones identifican y se analizan las causas que han originado la

anomalia para generar un plan de correccién adecuado.

El enfoque de la normalizacion se basa en que las empresas adopten una serie de
normas nacionales o internacionales a fin de obtener un reconocimiento
institucional de la calidad. Son normas que armonizan la gestion y la calidad de
productos y procesos. Estas normas se caracterizan por haber sido libremente
aceptadas por todas las partes interesadas de la industria y haber sido aprobadas
por una institucion reconocida con actividades de normalizacion.

Julid?* establece que los sistemas de normalizacion se caracterizan por 8
caracteristicas fundamentales, siendo una de ellas La participacion del personal,
ya que los recursos humanos son la esencia de una organizacion y sélo su total
compromiso y entrega posibilitan que sus habilidades se usen para el beneficio de

la organizacion.

El enfoque de premios no soOlo se centra en los elementos tradicionales del

sistema de gestion de calidad, sino que proporciona una perspectiva mas amplia

2 JULIA, M; PORSCHE, F.; GIMENEZ, V. y VERGE, X. Gesti6n de calidad aplicada a
hosteleria y restauracién. Madrid. Prentice Hall, 2002.
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al tratar areas como la planificacion estratégica, los sistemas de informacion y el

papel del liderazgo en la gestion de los recursos humanos.

1.3.3 Plan de Capacitacion

Segun el autor Roberto Pinto “el Plan de general de capacitacion o Plan Maestro
de Capacitacién engloba a los programas de capacitacion de la empresa, los
cuales incluyen: el conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de trabajo, etapas a seguir y elementos necesarios para llevar a

cabo la capacitacién en una organizaciéon®®’.

Los programas parten de los objetivos de capacitacion previamente disefiados,
establecidos a partir de la informacion obtenida de un diagnéstico. Los cursos se
agrupan para conformar estos programas de capacitacion y pueden ser disefiados
para su aplicacion, de acuerdo con los puestos, areas de trabajo o los niveles

organizacionales.

Varios autores han propuesto etapas para la elaboracion de un plan de

capacitacion, como son Roberto Pinto, M. Rodriguez y P. Ramirez-Buendia y

Z PINTO, R. Cémo alinear el entrenamiento empresarial a los procesos criticos del negocio.
Planeacion estratégica de capacitacion empresarial. México, McGraw-Hill, 2000.
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Jesus Carlos Reza. Este ultimo ha sido el mas reciente; plante6 en el afio 2001 un

proceso que constaba de cinco etapas®*:

1. Planeacioén

5. Administracién
y Control

2. Disefio y
Produccion de
Programas

4. Evaluacion

3. Operacion
del Plan y
Programas de
Capacitacién

Figura 1.1: Proceso de capacitacion propuesto por J. C. Reza (2001)

Fuente: REZA J. Como desarrollar y evaluar programas de capacitacion en las organizaciones.
México, Panorama, 2001.

1.4 Herramienta de las Tecnologias de la Informacién: E-learning

1.4.1 Tecnologias de lainformacion y la comunicacion

Se entiende por tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) a todo
“aquel conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas
(hardware y software), soportes de la informaciéon y canales de comunicacion

relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de

24 . . .y . . .
REZA J. Como desarrollar y evaluar programas de capacitacidn en las organizaciones. México, Panorama,
2001.
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"2 Las TIC se caracterizan por los rasgos de inmaterialidad,

la informacién
interactividad, instantaneidad, innovacion, interrelacion de imagen y sonido,
digitalizacion, influencia mas de los procesos que de los productos, interconexion y
diversidad®®. La gran incorporacién de estas tecnologias a nuestra sociedad ha
cambiado el mundo en el que vivimos, naciendo nuevas formas de relacionarse,

de trabajar y de divertirse. Se han abierto nuevos canales de comunicacion y de

relacion, ademas de romper las restricciones del espacio y el tiempo.

Este cambio de paradigma corresponde a un cambio cualitativo mas que
competitivo, ya que cambia la forma y el estilo de acceder al conocimiento.
Ademas se destaca el gran aporte de las TIC de poder almacenar, transmitir y
reelaborar datos e informaciones con gran facilidad. El hecho de estar a
disposicion de todos en cualquier momento y desde cualquier lugar, cambian

radicalmente la esencia de toda accién humana.

Esa informacion y acceso al conocimiento estan reemplazando a los recursos
naturales, a la fuerza y al dinero como variables de la generacion y distribucion del
poder en la sociedad. “Si bien el conocimiento siempre fue una fuente de poder,

ahora seria su fuente su principal, lo cual tiene efectos importantes sobre la

** Adell J. Tendencias en Educacién en la sociedad de las tecnologias de la informacion. Edutec
[en linea]. 7 Noviembre 1997. [Fecha de consulta: 5 Diciembre 2012]. Disponible en:
<http://www.uib.es/depart/gte/revelec7.html>
26 H

Ibid.
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dinamica interna de la sociedad”?’. En este sentido se entiende que el trabajo con
objetos materiales esta siendo sustituido en una gran proporcion con tareas que
se fundamentan en el uso de la informacion, y por lo tanto el capital humano se ha

convertido en la principal fuente de riqueza.

1.4.2 Lasociedad del conocimiento

La denominada sociedad del conocimiento surge como el instrumento eficaz para
la mejora social. La significacion del conocimiento aumenta en amplios sectores
de la sociedad como fuente de desarrollo y valor afiadido a tantas actividades
humanas. Se pasa de la recuperacién de la informacién a la construccién interior

1?8 como la fuerza motriz

del conocimiento propio y a considerar al capital intelectua
de la nueva era. “Los conceptos, las ideas, las imagenes —no las cosas- son los
auténticos articulos con valor en la nueva economia. La riqueza ya no reside en el

capital fisico, si no en la imaginacion y la creatividad”?°.

La sociedad del conocimiento reclama también la capacidad de localizar,
comprender, analizar, aplicar y relacionar los diferentes datos a los que se tiene
acceso para convertirlos asi en conocimiento. “Sera una habilidad imprescindible

saber seleccionar, filtrar, ordenar, valorar y asimilar la informacion para poderla

* TADESCO C. Los fenémenos de segregacion y exclusién en la sociedad del conocimiento y de
la informacion. Madrid. 1l congreso estatal de educadores sociales, 1998.

*® Dentro de una organizacién o empresa, el capital intelectual es el conocimiento intelectual de esa
organizacion, la informacion intangible (que no es visible, y por tanto, no esta recogida en ninguna
parte) que posee y que puede producir valor.

* RIFKIN J. La era del acceso: La revolucion de la nueva Economia. Barcelona. Paidén, 2000.
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convertir en conocimiento Util”*°. No es cuestién de saber mas, si no de tener las
competencias necesarias para acceder y transformar esos contenidos en saber;
en este sentido la educacion se convierte en uno de los requisitos imprescindibles

para acceder a este entorno.

1.4.3 Evolucion de los entornos virtuales de aprendizaje

Durante los Ultimos afios, la educacibn a distancia estd avanzando
progresivamente hacia modelos de formacion en linea soportados en la tecnologia
de Internet. Como ha ocurrido con otras tecnologias educativas, el uso de las
redes ha evolucionado desde distintos enfoques hasta transformarse en modelos
reconocibles adoptados masivamente. Histéricamente han existido tres
acercamientos basicos al empleo educativo en redes informéticas en las uUltimas
décadas®:

a) Las aulas red, creadas para complementar los cursos tradicionales cara a
cara. “El aula red vincula clases de centros educativos situados en
ubicaciones geograficamente distintas con el fin de intercambiar
informacion y material académico, proyectos, conjuntos e interaccion

social”*.

** MAJO J. Educacion, ciencia y tecnologia. Oviedo. Servicio de publicaciones de la Universidad de
Oviedo, 2000.
* HARASIM L.; ROXANNE, S.; TUROFF, M. Redes de Aprendizaje: Guia para la ensefianza y el
gizprendizaje en red. Barcelona. Gedisa, 2000.

Ibid.
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b) Los programas de la educacion a distancia y aprendizaje abierto. Esta
modalidad también adopt6é redes informaticas y medios de comunicacion
para facilitar las interacciones entre estudiantes, docentes y materiales. Su
influencia ha sido grande en las ultimas décadas, jugando un papel central
en la implementacion de metodologias colaborativas en la educacion a
distancia.

c) Los cursos en red, que constituyen el primer acercamiento a los actuales
sistemas digitales de ensefianza y aprendizaje: e-learning. Los cursos en
red comenzaron en los afios ochenta en un contexto especificamente

universitario, donde funcionaban como aulas o campus.

1.4.4 E-learning

Los actuales sistemas de ensefianza en red han estandarizado tanto los
componentes tecnolégicos como los procesos de ensefianza. Para esto se recurre
a estandares comerciales para acceder a contenidos “enlatados” y a objetos de
aprendizaje. Los sistemas constituidos bajo esta logica reciben el nombre de

ensefianza en linea o e-learning.

El e-learning es un término polisémico que comparte significado con otros como
formacion en linea, teleformacion, cursos en linea, formacién virtual, entre otros. Si
bien su traduccion literal es aprendizaje electronico, es decir, aquel que se

produce a través de un medio tecnolégico y digital, desde que el concepto llego al
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mundo de la educacion, se han formulado distintas aproximaciones a su
significado. En un principio proliferé el enfoque descriptivo®®, donde se establecian
tres criterios que debian cumplir las practicas e-learning:
a) Que se produzca en red
b) Que llegue al usuario final a través de un ordenador, utilizando estandares
tecnoldgicos de Internet
c) Que esté basado en modelo pedagdgicos mas alla de los paradigmas de

formacion tradicionales

Actualmente las definiciones han ido abriéndose a la realidad mas compleja donde

se desenvuelve, considerando los constantes avances en la tecnologia.

Se define entonces e-learning como: ““Ensefianza a distancia caracterizada por
una separacion fisica entre profesorado y alumnado sin excluir encuentros fisicos
puntuales, entre los que predomina una comunicacién de doble via asincrona
donde se usa preferentemente Internet como medio de comunicacion y de
distribucién del conocimiento, de tal manera que el alumno es el centro de una
formacién independiente y flexible, al tener que gestionar su propio aprendizaje,

generalmente con ayuda de tutores externos™*

* ROSENBERG M.J. E-learning: Strategies for delivering knowledge in the digital era. New York.
Mc-Graw Hill, 2001.

* RUIPEREZ, German. Definiciones de e-learning. Sistemas E-learning [en linea]. 2003. [fecha de
consulta: 5 Diciembre 2012]. Disponible en:
<http://www.sistemaselearning.com/contenidos/definicion-de-elearning.asp>
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El e-learning es en conclusién la educacion y capacitacion a través de Internet.
Este tipo de ensefianza online permite la interaccion del usuario con el material

mediante la utilizacién de diversas herramientas informaticas.

El e-learning comprende fundamentalmente los siguientes aspectos:

o EIl pedagdgico, referido a la Tecnologia Educativa como disciplina de las
ciencias de la educacioén, vinculada a los medios tecnoldgicos, la psicologia
educativa y la didactica.

o EI tecnolégico, referido a la Tecnologia de la Informacién y la
Comunicacion, mediante la seleccidén, disefilo, personalizacién,
implementacion, alojamiento y mantenimiento de soluciones en dénde se

integran tecnologias propietarias y de codigo abierto (Open Source).

1.4.5 Ventajas de la Capacitacion via e-learning

El e-learning se ha transformado en una modalidad de aprendizaje en todas las
areas de la educacion, entre esas la capacitacion en las empresas. Dada su
flexibilidad y capacidad de transmitir conocimiento a gran nimero de trabajadores
a la vez, resulta de gran conveniencia para las empresas aplicar esta modalidad
en sus estrategias. Algunas de las ventajas mas importantes para las empresas

de utilizar el e-learning como método de capacitacién son:*

* PESCIO, Gonzalo R. y HERNANDEZ, Rafael O. Capacitacién a Distancia, E-learning. Revista
Seguridad en Accién [en linea]. 2008. [fecha de consulta: 5 Diciembre 2012]. Disponible en:
<http://200.54.67.133/capacita/cont/imagenes/rev0103_ind2.pdf>
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* Flexibilidad: Al no tener horarios fijos ni predefinidos puede ser seguido al propio
ritmo del alumno.

* Actualizaciéon: ElI material de curso se encuentra centralizado en un servidor y la
rapidez y costo de actualizacion es una de las ventajas mas notables.

» Cobertura: Puede ser accesado desde cualquier lugar del pais o del mundo, lo
gue da a este sistema un potencial insospechado.

* Facilidad de acceso: El alumno no necesita aplicaciones especiales, utiliza el
mismo browser que para navegar en Internet y desde su mismo computador.

» Menores Costos de Operacion: No hay costo de transporte ni estadia para los
alumnos ni relatores (instructores), no hay costo de infraestructura para dictar el
curso (sala, aparatos, etc.), no hay costo por material impreso asociado.

» Permite tanto el autoaprendizaje como el aprendizaje colaborativo: Se puede
utilizar un esquema de comunicacion asincrénica y uno de comunicacion
sincrénica, segun se requiera.

* Requiere menor esfuerzo de parte del instructor: La tecnologia permite realizar
un seguimiento automatico del desempefio del alumno durante el curso, por lo que

el instructor puede concentrarse en apoyar el aprendizaje.
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CAPITULO II: MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo se profundizara en la estructura organizacional, objetivos
estratégicos y contexto histérico de la empresa Chileapart, organizacion en la cual

se aplicaran los modulos e-learning que justifican este estudio.

2.1 Contextualizacion de la Industria

Actualmente la industria del turismo genera ingresos que corresponden al 4,4%
del producto interno bruto (PIB) de Chile, ocupa el cuarto lugar de las industrias
exportadoras y genera el 4,6% de los puestos de trabajo existentes en el pais®. El
gobierno chileno y sus autoridades turisticas se han propuesto como objetivo
alcanzar los cuatro millones de viajeros en el afio 2014, asi como elevar a un 6%
el aporte de la actividad econémica al PIB nacional®*’. Adicionalmente en los
primeros ocho meses del 2012, segun cifras de la Organizacion Mundial del
Turismo®® a través del Barémetro del Turismo Mundial, el ingreso al pais de
turistas internacionales crecio en un 4%, en comparacion con el mismo periodo de
2011, logrando un total de 705 millones de turistas. Lo anterior denota que el

turismo logra resistir en una economia internacional que continda siendo

** INSTITUTO Nacional de Estadisticas. Informe Anual Turismo Chile 2012 [en linea] Diciembre
2012. [fecha de consulta: 10 Julio 2013]. Disponible en:
<http://chiletourism.travel/pdf/Informe%20anual%202012.pdf>

*" ECOPRENSA S.A. Chile prevé elevar al 6% del PBI el aporte turistico. EI Economista.es [en
linea]. 4 Mayo 2013. [fecha de consulta: 10 Julio 2013]. Disponible en:
<http://www.eleconomistaamerica.cl/economia-eAm-chile/noticias/4799260/05/13/Chile-preve-
elevar-al-6-del-PBI-el-aporte-turistico.html>

* ORGANIZACION Mundial del Turismo. Comunicado de Prensa Noviembre 2012 N°:

PR12067 [en linea]. , Madrid, Espafia, 2012 [fecha de consulta: 10 Abril 2012]. Disponible en:

< http://www.sernatur.cl/estudios-y-estadisticas?did=330>
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fluctuante. Las cifras demuestran lo prometedora que es esta industria, por tanto

como se ha destacado antes, la capacitacion es fundamental.

En cuanto a capacitacion, las cifras no son tan alentadoras. Segun un estudio
realizado por especialistas reunidos en un seminario convocado por el CFT de la
Universidad de Valparaiso, sélo un 23% de los trabajadores de este rubro se
capacita en Chile. Esta situacidbn genera, tanto en las PyMEs como en las
empresas grandes, que exista una alta rotacion de personal. Esto se debe a que
los trabajadores, al no ser capacitados, no son considerados como activos para la
empresa y son, por tanto, son facilmente reemplazables. Las empresas han
buscado alternativas para solucionar esta problematica a bajo costo, siendo las

tecnologias de la informacion una solucion a ellas.

El e-learning es una modalidad de estudio a distancia, en la que el alumno puede
aprender mediante cursos multimediales via Internet; a cualquier hora y en
cualquier lugar. Aunque el concepto parti6 como una forma de estudio, las
empresas utilizan esta herramienta para capacitar por su facilidad de transmitir
conocimiento a sus trabajadores y, a la vez, agilizar el proceso de induccién a los
nuevos integrantes de la compafia. Sin embargo, Chile es un pais reacio a la
innovacion tecnolégica en el momento de disefiar sus modelos de negocios®®, por

lo que la adopcion de esta modalidad ha sido lenta y con pocos resultados. Segun

% ESPINOZA, Gonzalo. Estudio revela falta de innovacioén del sector privado [en linea]. 7 Julio
2011[fecha de consulta: 15 Septiembre 2012]. Disponible en: <http://www.innovabiobio.cl/sala-de-
prensa/2011/07/07/estudio-revela-falta-de-innovacion-del-sector-privado/>
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Héctor Aldunate Ortega, Presidente de la Asociacion Chilena de e-learning
(ACel), nuestro pais a diferencia de otros latinoamericanos no tuvo la misma
aceptacion en adoptar nuevas herramientas de Tl en apoyo a la educacion a
distancia, tal como es el e-learning. Partié bastante desde atras, en el sentido que
no ha tenido cultura de capacitacion a distancia con apoyo de herramientas de Tl ,
tal como es e-learning. Ademas, afirma que en nuestro pais el paradigma del
profesor-pizarrén es casi absoluto®®. ACeL trabaja actualmente con el Servicio
Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) para tratar de incluir esta

herramienta en las PyMEs.

2.2 Presentacion del organismo donde se aplicara el Plan de Capacitacion

2.2.1 Contexto histérico y descripcion de la empresa

La empresa Chileapart, nace en el afio 2009 en Santiago. La sociedad pertenece
al rubro de la hoteleria y el turismo y su nombre legal es “Turismo hospedaje
inversiones ChileApart Ltda.”. Chileapart posee una oferta de cuatro tipos de
departamentos amoblados, ubicados en Santiago Centro, en el atractivo barrio

Bellas Artes. Su segmento de publico objetivo son turistas y profesionales.

La idea inicial de Chileapart comienza en el afio 2005, como un proyecto de

inversion con buena rentabilidad y bajo riesgo, con proyeccion de 15

“INFOBYTES TEAM. Intenso Desarrollo del Mercado e-learning en Chile. Infobytes [en linea]. 26
Febrero 2012. [fecha de consulta: 15 Septiembre 2012]. Disponible en: <
http://www.infobytes.cl/blog/intenso-desarrollo-mercado-e-learning-chile >
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departamentos ubicados en el mismo condominio. Es en el afio 2009 cuando

empieza la empresa como sociedad legal, se crea el sitio web www.chilapart.com

y se procede al inicio de operaciones. Para ese entonces la sociedad poseia 5
departamentos, de los cuales 4 estaban amoblados. La tasa de ocupacion se
mantuvo baja durante el primer semestre. Se mantenian proyecciones de llegar a

los 12 departamentos para el 2010.

En el aflo 2010 Chileapart poseia 17 departamentos, aspirando a metas mas
ambiciosas de llegar a los 50 departamentos en los préximos 10 afios. En el afio
2011, la empresa ya constaba con 27 departamentos y se incorpora al gremio
“Hoteleros de Chile”, firma contrato con TRANSBANK para venta presencial de
dolares, realiza una ampliacion central Telefonica a 48 anexos y desarrolla el

nuevo tarifario para el 2012.

A la fecha, Chileapart posee 40 departamentos y dos oficinas. Ademas las
proyecciones alcanzan los 100 departamentos al mediano plazo (5 afos).
Chileapart esta asociado con una serie de empresas que le ofrecen servicios a:

Entel, Southtours, Southloundry, Mars Tours, Hoteleros de Chile y Sernatur.

En Enero de 2013, Chileapart recibié6 un premio del prestigioso sitio de viajes

mundial "Tripadvisor Traveler's Choice", en la categoria "Hoteles con la mejor
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relacion precio/calidad en Chile". Segun este sitio se clasifica a Chileapart como el

namero 10 en Chile y el segundo en la ciudad de Santiago.

2.2.2 Mision, Vision y objetivos de la empresa
A continuacion se presenta la mision, vision y objetivos definidos por la

organizacion bajo estudio.

2.2.2.1 Mision
“Desarrollar un proyecto Hotelero con énfasis en la hospitalidad de mediana

escala, con calidad, tecnologia, servicio diferenciador y gestion moderna”

2.2.2.2 Visioén

“Ser uno de los més calidos y confortables Apart Hoteles de Chile”

2.2.2.3 Objetivos
- Aumentar volumen de ventas. Estimando en un 30% para diciembre 2013
expresado en la tasa de ocupacion.
- Efectuar economias de escala mediante la adquisicion de una cantidad
importante de nuevos departamentos (100 en 5 afios)
- Acelerar proceso de crecimiento de ChileApart
- Formular la politica que ofrezca un servicio al cliente con una operacion

impecable, tanto a nivel de limpieza como de funcionamiento interno.
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2.2.3 Certificacion Sernatur
En diciembre de 2011, Chileapart decide inscribirse en el registro nacional de
prestadores de servicios turisticos del SERNATUR y comenzar el proceso de

certificacién para obtener el sello de calidad turistica.

* Chileapart se rige bajo la norma chilena Nch3027.0f2007 para departamentos
turisticos, suites ejecutivas y departamentos ejecutivos. La norma clasifica los
servicios entregados por las empresas hoteleras en las categorias de estandar,
superior y lujo. Una vez identificados los itemes necesarios para optar a la
categoria estandar se concluyd que era necesaria una inversion aproximada
ascendente a $2.500.000 (valores a diciembre 2011) para aprobar la

inspeccion de SERNATUR.

La inversiéon fue aprobada por el Directorio, dandose comienzo al proceso de
implementar las mejoras necesarias para obtener la certificacion. La

planeacion del proceso se especifica en la siguiente Carta Gantt*":

“ Popular herramienta grafica cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion previsto para
diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total determinado.
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nov-11 dic-11 ene-12 feb-12 mar-12
Diagnostico X
Definiciébn Organizacional X X
Definicion de Procedimientos X X X
Capacitaciéon X
Subir Deptos. a Estdndar Norma NCh3027 -Estandar X X X
Equipamiento Oficina Obligatorio X X
Certificacion

Tabla 2.1: Carta Gantt de Planificacion Certificacion por SERNATUR

Fuente: Informe Directorio Chileapart, 3° Trimestre 2012

La planificacion se cumpli6 en sus plazos, obteniendo asi Chileapart en Para
agosto 2012, el certificado de calidad turistica del SERNATUR con la clasificaciéon

de Departamentos Turisticos Estandar.

2.2.4 Organizacion interna

Chileapart es una empresa en crecimiento, que ha ido adaptando su estructura
organizacional y cantidad de personal a razén del aumento de los nuevos
departamentos, todos ubicados en el mismo conjunto de edificios. Esta operacion
fue denominada con el mismo nombre del edificio como “Operacién Infinito”. Esta
estructura organizacional consta de un Gerente General, quien es el accionista
mayoritario de la sociedad; y tres Gerentes a cargo de los departamentos por area

funcional existentes, segun se sefiala en la Figura 2.1.

El Departamento de Operaciones incluye al personal de recepcién (2), y a una

camarera senior quién esta a cargo de la subdivision de calidad y servicio. Esta
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subdivision corresponde a las diez camareras de contrato fijo, las seis camareras

part-time y las dos camareras encargadas de la lavanderia.

El Departamento de Negocios y Finanzas incluye a un profesional contador-
auditor, como participante externo, y al administrador de funciones administrativas
(back-office). ElI Departamento de Ventas y Marketing lo conforma soélo su

Gerente.

Como se expreso en el punto 2.2.1, dentro de los proyectos de crecimiento a
mediano plazo de la empresa esta la adquisicion en verde de nuevos
departamentos en otro edificio en el centro de la ciudad de Santiago, proyecto que
a marzo 2013 se concretd. Esta nueva operacion sera denominada “Operacién
Tarapaca” (ver Figura 2.2). A largo plazo se pretende crear una nueva operacion
en una region distinta, tentativamente Valparaiso, especificamente en la ciudad de

Vina del Mar.

Para cada nuevo proyecto la empresa a dispuestos crear nuevas operaciones. A

continuacion se presenta el organigrama de la estructura organizacional actual

(Figura 2.1) y proyectada a largo plazo (Figura 2.2).
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Gerente
General

Gerente de Gerente de
Negociosy Ventas y
Finanzas Marketing

Gerente de
Operaciones

Recepcionista Calid?c! Y Contador Administracion
Servicio

Lavanderia Camareras

Figura 2.1: Organigrama Chileapart

Fuente: Elaboracidon propia

Gerente
General

Gerente de Gerente de
Negociosy Ventasy
Finanzas Marketing

Gerente de
Operaciones

Operacion 1 Operacion 2 Operacion 3
Lavanderia 5 . & Contador Administracién

Infinito Tarapaca Otro

Calidad y
Servicio

Calidad y
Servicio

Calidad y

Recepcion o
p Servicio

Recepcion

Recepcion

Camareras Camareras Camareras

Figura 2.2: Organigrama Chileapart proyectado

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.5 Herramientas tecnoldgicas de apoyo a la hoteleria

Las tecnologias de la informacion también tienen una participacion activa dentro
de la industria de la hoteleria y el turismo. Gran parte de los turistas realizan sus
reservas a través de portales online e incluso compran sus vuelos a través de

internet. Sitios como www.lan.com o www.despegar.com se han convertido en la

opcion mas facil, rapida y a la vez econGmica para reservar sus pasajes,

considerando las numerosas ofertas que estos portales ofrecen.

Por su parte, Chileapart, ha incluido en sus operaciones estas tecnologias, el

portal www.booking.com es una de las principales herramientas de la empresa

para llegar a turistas extranjeros y concretar reservas. Dentro de las operaciones
de Chileapart se utiliza el software PMS (Property Management System) para
integrar una amplia variedad de funciones en el establecimiento hotelero. El
sistema sirve tanto para realizar un check-in en la recepcion del apart hotel, como
para consultar los datos de una habitacién y emitir una factura, o para consultar

las entradas y salidas de clientes para la jornada siguiente.

Ademas Chileapart también trabaja con sitios relacionados como es el caso de

www.tripadvisor.com, pagina web de viajes que ayuda a los clientes en la

recopilacion de informacion sobre destinos, publicacion de resefias y opiniones de

los hoteles a través de foros interactivos.
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CAPITULO IlI: DISENO DE PLAN DE CAPACITACION A TRAVES DE E-
LEARNING PARA EMPRESA HOTELERA CHILEAPART, REGION

METROPOLITANA

En el siguiente capitulo se identificaran las necesidades de capacitacion de la
empresa hotelera Chileapart, se disefiara un plan de capacitacion con sus
respectivos programas y se propondran indicadores para evaluar el impacto en los

recursos humanos, calidad de servicio y ejecucién comercial.

3.1 Definicién de las etapas del Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion consiste en una estrategia de accién que establece los
lineamientos, politicas, objetivos y procedimientos respecto a las acciones de
capacitacion. Se definirdn las siguientes etapas para llevar a cabo el plan de

capacitacion.
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Etapa

Objetivos

Medios

1. PLANEACION

- Determinar las necesidades de

capacitacion mediante un diagndstico.

- Encuestas a camareras y
entrevista a la alta direccién

- Determinacion de las
necesidades de capacitacion

2. DISENO Y
PRODUCCION DE
PROGRAMAS

- Disefio del plan general de
capacitacion

- Creacion de los programas de
capacitacién (calendarizacion de
eventos, participantes, instructores,
responsable operativo, costos,

presupuestos)

- Identificar y estandarizar
los procedimientos
operativos

- Determinacion de los
contenidos de cada curso

- Creacion de malla curricular
con sus respectivos
programas

- Disefio de los cursos e-
learning en software moodle

3. OPERACION DEL
PLAN Y PROGRAMAS
DE CAPACITACION

- Promocién, negociacion y asistencia
técnica

- Llevar a cabo los cursos

- Informar y coordinar con los
trabajadores sobre el plan de
capacitacién

- Crear una calendarizacion
para las etapas de la
capacitacién

4. EVALUACION

- Medir reaccién
- Medir aprendizaje

- Realizar seguimiento

- Disefio y propuesta de
indicadores (KPI)

5. ADMINISTRACION Y
CONTROL

- Administrar presupuestos
- Control de bienes materiales y
equipos

- Control de informacion

- Creacion de vias de
retroalimentacion con los
trabajadores para actualizar
o corregir la informacion de
los cursos

Tabla 3.1: Etapas de Plan de Capacitacion Chileapart

Fuente: Elaboracion Propia, basado en formato de J. C. Reza, 2001
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3.2 Planeacion

En esta primera etapa del plan de capacitacion, el objetivo fundamental es realizar
un diagnoéstico de las competencias de los trabajadores del Departamento de
Calidad y Servicio en Chileapart. A partir del diagnoéstico se podran identificar las
necesidades existentes en la empresa a fin de establecer los objetivos y acciones

en el plan de capacitacion.

3.2.1 Diagnostico

Para realizar el diagnostico se utilizaran dos fuentes de informacion: una encuesta
a las camareras y una entrevista al Gerente de Ventas y Marketing de Chileapart.
De esta manera se pretenden determinar las necesidades de capacitacion desde

la perspectiva operaria como de la alta direccion.

3.2.1.1 Encuesta

Se realizd, en Mayo del afio 2013, una encuesta de diagnostico (Anexo N°1) a la
totalidad de las camareras de la empresa, que constaba de siete preguntas de
selecciéon multiple. Los resultados obtenidos se adjuntan en el Anexo N°2. La

sintesis de los resultados se presenta en la tabla siguiente.
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1. ¢éTiene claridad sobre los
procedimientos de mantencion de
habitaciones?

Si, claramente
p

Tengo claros
algunos
rocedimientos

No, realizo el
trabajo segun
mi experiencia

8%

59%

33%

Una
capacitacion

A través de su

A través de un
manual de

Através de la

cuando entré a jefe directo o Practica
la empresa procedimientos
2. éA través de que medio aprendié a P
realizar los pro.cedlmle.ntos diarios de su 17% 50% 0% 33%
trabajo en Chileapart?
i Conozco la Sélo con No
3. ¢Estd familiarizada con los mayoria algunos
procedlmlentos.de trato con los 8% 17% 33% 42%
pasajeros?
i Conozco la Sélo con No
4. ¢Estad familiarizada con las normas de mayoria algunas
seguridad del edificio .en caso de una 7% 14% 14% 65%
emergencia?
No tengo
Avanzado Medio Basico dominio del
idioma
. i L ) 0% 8% 17% 75%
5. Indique su nivel de dominio del Inglés
E 1 E 4y12
ntrely3 ntre 4y Mas de 1 afio Mas de 3 aios
meses meses
6. ¢Cudnto tlem;')o lleva trabajando en 25% 50% 17% 8%
Chileapart?
Mantencion . Su contrato de
Medidas de Normas de .
de Seguridad trato a Clientes trabajoy
Habitaciones & beneficios
7. In-dlque los temt?s en los que e’starla 17% 17% 15% 21%
interesada en informarse mds:
Reglamento de .
Inglés
la Empresa
10% 20%

Tabla 3.2: Resultados Encuesta de Diagnéstico a Camareras Chileapart

Fuente: Elaboracion Propia

38



Una vez analizados los resultados de la encuesta se pudieron desprender las

siguientes conclusiones:

- EI 83% de las camareras recibieron un entrenamiento de induccion a través
de una capacitacion informal, donde la mayoria recibi6 instrucciones de su
jefe directo o aprendieron a través de la practica, dando como resultado que
solo el 8% tenga plena claridad de los procedimientos.

- Solo el 8% de las camareras esta familiarizado con la totalidad de las
normas de trato a pasajeros y el 17% conoce solo la mayoria.

- ElI 67% de las camareras desconoce las medidas de seguridad en caso de
una emergencia.

- No existen camareras con el nivel suficiente de inglés para entablar una
conversacion con un pasajero extranjero y el 75% de las camareras no
tiene dominio absoluto del idioma.

- El 75% de las camareras llevan menos de un afo trabajando en la
empresa, lo que demuestra una alta rotacién de personal.

- Las camareras estan interesadas en ser capacitadas en la totalidad de los
temas propuestos, con énfasis en su contrato de trabajo y beneficios e

inglés.
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3.2.1.2 Entrevista
Se adjunta en el anexo N°3 una entrevista realizada a Dario Liberona, Gerente de
Ventas y Marketing de Chileapart, en mayo del afio 2013 sobre el desempefio de
las camareras, mecanismos de capacitacion existentes y proyecciones de la
empresa. El objetivo de la encuesta es obtener una vision de las necesidades de

capacitacion bajo la perspectiva de la alta direccion.

3.2.2 Analisis FODA

Para facilitar el analisis de las necesidades de capacitacidén se realiza una matriz
FODA* con el objetivo de conformar un cuadro de la situacién actual de
Chileapart de manera integral, a partir de los resultados obtenidos en la encuesta
y la entrevista anteriormente mencionadas. A continuacion se presenta la matriz

FODA

2 La matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) es una herramienta de
andlisis que puede ser aplicada a cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté
actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.
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Fortalezas Debilidades

sTecnologia eActitud de servicio de

*Ubicacion las camareras

«Calidad-Precio *Falta de mecanismo
de capacitacién

*Faltade idioma en el
personal

*Posicionamiento

Oportunidades Amenazas

*Crecimiento »Alta competencia
*Servicios de valor »Altos estandares de
agregado calidad de servicio

eCalidad de servicio

Figura 3.1: Matriz FODA Chileapart

Fuente: Elaboracién Propia

Dentro de las fortalezas existentes en la empresa esta la alta tecnologia, tanto en
operaciones como en habitaciones, la ubicacién estratégica en la ciudad (Barrio
Bellas Artes, Santiago de Chile), y el posicionamiento que le ha otorgado el premio
otorgado por sitio de viajes mundial Tripadvisor, en la categoria "Hoteles con la

mejor relacion precio/calidad en Chile".

En cuanto a las oportunidades, la empresa ha mantenido un alto crecimiento y se
espera se mantenga en los proximos afios. Se pretende poner énfasis en la
gestion de la calidad de servicio y en aumentar los servicios de valor agregado,

como lavanderia y aire acondicionado.
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Las amenazas son las propias de la industria hotelera, una alta competencia. A
esto se le suma los altos estandares de calidad del publico objetivo de la empresa,

el cual se define como profesional y extranjero.

Las debilidades fundamentales se central en la gestion de personal, siendo un
hecho de gran preocupacion para la alta direccion considerando la directa relacion

con las amenazas de la empresa.

3.2.3 Determinacion de Necesidades de Capacitacion (DNC)
La determinacién de necesidades de capacitacion (DNC), es la parte medular del
proceso de capacitacion, que permite conocer las necesidades existentes en una
empresa a fin de establecer los objetivos y acciones en el plan de capacitacion. A
partir de los resultados obtenidos en la encuesta a las camareras, la entrevista al
Gerente General de Chileapart y el andlisis FODA se definen como necesidades
de capacitacion las siguientes:

- Procedimientos de mantencion de habitaciones

- Medidas de seguridad

- Normas de urbanidad con los residentes del edificio y pasajeros

- Contrato de trabajo y beneficios

- ldioma
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3.3 Disefio del plan general de Capacitacion
En esta etapa se profundizara en las especificaciones plan de capacitacion y sus
componentes, para luego determinar los programas necesarios para llevar a cabo

los objetivos.

3.3.1 Presentacion del Plan

El plan de capacitacion propuesto para Chileapart estd enfocado en aumentar la
calidad de servicio al cliente mediante el fortalecimiento de las competencias del
personal. Este objetivo se basa en la premisa de que el publico objetivo de la
empresa es ejecutivo o extranjero, por lo que los estandares de calidad que
esperan de Chileapart son més altos que los de la media. Dado que la calidad
percibida por los clientes tiene directa relacion con la buena o mala ejecucion de
los procedimientos, tanto de mantencién como de trato personal, resulta imperante

asegurarse de que se lleven a cabo de acuerdo a los reglamentos.

Otra importante arista es la alta rotacion de personal que existe en la industria
hotelera, por lo que el plan de capacitacién no solo esta enfocado en fortalecer el
servicio al cliente, si no que a aumentar la fidelizacién de los trabajadores con la

empresa

3.3.2 Periodo
El presente plan de capacitacion esta disefiado para el cargo de “camarera” del
Departamento de Calidad y Servicio de la empresa Chileapart, el cual se pretende

llevar a cabo en el tercer trimestre del afio 2013.
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3.3.3

Objetivo General

Contribuir a aumentar los conocimientos, habilidades y actitudes de los

trabajadores del Departamento de Calidad y servicio en la empresa hotelera

Chileapart.

3.34

Objetivos especificos

Aumentar la calidad de servicio mediante una ejecucién mas eficiente de
los procedimientos.

Aumentar la satisfaccion al cliente, tanto en el trato recibido por los
trabajadores como en los servicios entregados.

Aumentar la fidelizacion de los trabajadores con la empresa a través de un
clima laboral positivo.

Disminuir la rotacion de personal mediante la creacion de un sistema de
capacitacién que les permita a los trabajadores proyectarse a largo plazo en
la empresa.

Utilizar la herramienta de tecnologia de la informacion e-learning para
implementar los programas de capacitacion.

Facilitar el proceso de induccién y seleccion de personal a través de los

cursos e-learning, siendo este mas rapido y eficiente.
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3.3.5 Metas

Las metas propuestas serdn organizadas en cinco etapas como se muestra

posteriormente en la Figura 3.3.

Los cursos virtuales de la primera etapa, denominada “Part time” se
realizaran a la totalidad de las camareras, tanto Part-time como de contrato
fijo. Estas se realizaran en el cuarto bimestre del afio 2013, para lo cual se
programaran 4 eventos con participacion de las dieciocho camareras.

La etapa recién mencionada se realizara a todas las nuevas camareras que
empiecen a trabajar en la empresa durante dicho periodo, en la misma
semana de su ingreso.

Las camareras de contrato fijo realizaran los cursos virtuales de la segunda
etapa de la capacitacion, denominada “Trainee” durante el cuarto bimestre
del afio 2013, en la semana posterior a la finalizacion de la primera etapa.
Para esto se programardn dos eventos con participacion de doce
camareras.

La tercera etapa de la capacitacion denominada “Junior” se realizara en el
quinto bimestre del afio 2013 a las camareras de contrato fijo. Para esto se
programaran tres eventos con la participacion de doce camareras. En
cuanto al programa de “Inglés I”, éste sera efectuado de manera paralela en
cada evento a traves de tres modulos.

La cuarta etapa de la capacitacion, denominada “Senior” sera realizada por

las tres camareras de contrato fijo con mayor antigiedad laboral en la
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empresa. La capacitacion se llevara a cabo en el quinto bimestre del afio
2013 con dos eventos programados. En cuanto al programa de “Inglés 117,
éste sera efectuado de manera paralela en cada evento a través de tres
modulos.

- La quinta etapa de la capacitacion, denominada “Senior Adm.” sélo se le
realizara a la camarera Senior a cargo del Departamento de Calidad y
Servicio, en el quinto bimestre del afio 2013, en la semana posterior a la
finalizacion de la etapa tres. En cuanto al programa “Inglés IlI” éste se

realizarda a través de dos modulos.

Una vez terminado el proceso de capacitacion recién mencionado, que tiene como
objetivo nivelar al personal existente, las camareras deberan tomar los cursos
siguientes segun la etapa que les corresponda, dependiendo del tiempo que lleven
en la empresa y el grado que hayan adquirido. Los plazos de evaluacion y las

etapas se definen en la malla curricular de capacitacion (Anexo N°4).

3.3.6 Politicas
- Los cursos seran evaluados con una puntuacion de uno a cien. Siendo el
minimo puntaje de aprobacion un setenta.
- En caso de reprobacion las camareras tendran la oportunidad de tomar el

curso las veces que sea necesario, siendo exigencia realizar de nuevo el
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3.3.7

modulo para repetir la evaluacion. Estos modulos pueden ser tomados en
las instalaciones de la empresa en su tiempo libre o desde sus hogares.

Los resultados de la primera etapa, realizada a las nuevas camareras,
seran utilizados como método de seleccidon. Las que obtengan los mejores
puntajes seran consideradas para firmar contrato de plazo indefinido.

Los médulos seran impartidos dentro del horario de la jornada laboral, en
grupos de 5 camareras. La realizacion de estos cursos es obligatoria.

La Camarera Senior a cargo del

Estrategias

La metodologia de los cursos estara basada en material multimedial
(iméagenes, videos y texto) con el objetivo de hacer mas amigables los
contenidos de los programas para su mejor aprendizaje.

La estructura del plan de capacitaciéon esta disefiado como una malla
curricular, con programas que se van impartiendo dependiendo el tiempo
que lleve el trabajador en la empresa. A medida que las camareras avancen
en la malla se les otorgard un grado, un incentivo monetario y dias de
vacaciones adicionales a los que les corresponden por ley. A continuacion
se presenta el detalle de los incentivos que presenta el plan de

capacitacion.
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Etapa Part-time Trainee Junior Senior Senior Adm.
Grado Camarera Camarera Camarera Camarera Senior | Camarera Senior con
Part-time Trainee mencion en
administracion
Incentivos | - Sueldo base | - Sueldo base | - Sueldo base | - Aumento de - Aumento de
sin comisiones | con con $20.000 en $20.000 en sueldo
- Boleta de comisiones comisiones sueldo base. base.
honorarios - Boleta de - Contrato fijo - Tres dias extras | - Una semana extra
honorarios de vacaciones de vacaciones

- Aumento de las

comisiones

- Aumento de las

comisiones

Tabla 3.3: Plan de Incentivos Chileapart

Fuente: Elaboracion Propia

Las camareras que alcancen el grado de Camarera Senior con mencién en

administracion seran trasladadas a las nuevas operaciones de Chileapart, a

cargo de sus respectivos Departamentos de Calidad y Servicio.

Con el proposito de obtener informacion sobre el correcto cumplimiento de

los objetivos anteriormente planteados se hard un seguimiento durante la

ejecucion de los cursos, a través de la supervision directa de la Camarera

Senior a cargo del departamento. Se realizar4 una reunién al término del

plan de capacitacion, con objetivo es detectar posibles deficiencias en el

disefio del programa y realizar las medidas correctivas necesarias.
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3.3.8 Recursos Necesarios
- Cinco computadores con conexion a Internet
- Plataforma Moodle para disefar e impartir los modulos e-learning

- Material de apoyo impreso para cada programa

3.3.9 Facilitadores (Internos y Externos)
Dario Liberona, Gerente de Ventas y Marketing y profesor de la Universidad
Técnica Federico Santa Maria y Universidad de Santiago, desempefiara el cargo

de Facilitador Externo.

Claudia Carrasco, camarera Senior a cargo de la planta operativa de Chileapart,

desempefiard el cargo de Facilitador Interno.

3.3.10 Participantes

Para efectos de este estudio, se pretende aplicar los programas de capacitaciéon al
Departamento de Calidad y Servicio, que consta de doce camareras de contrato
fijo y seis camareras Part-time. La malla curricular esta disefiada para dicho cargo.
Sin embargo es de interés de la empresa seguir adelante con el proyecto y

extender los programas a los cargos administrativos y de recepcion.
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3.3.11 Presupuesto
Para efectos de presupuesto se considerara una inversion inicial y un presupuesto
periodico para la capacitacion constante de las camareras. A continuacion se

muestra la tabla de la inversion inicial necesaria para elaborar el proyecto.

Detalle Costo
Disefio de cursos e-learning (13) $3.900.000
Instalacion infraestructura Moodle $425.000
2 computadores adicionales $400.000
Total Inversioén Inicial $4.725.000

Tabla 3.4: Inversion Inicial Plan de Capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia

El disefio de los cursos tiene un costo unitario de $300.000. Estos seran
realizados por un experto en contenido que estructure el curso, valide y
complemente en material (texto, imagenes, videos, bancos de preguntas) y sea a
la vez tutor en foros de consulta. El costo de la instalacion del software Moodle
para una infraestructura estandar se cancela una sola vez. El software en si es
gratuito, pero debe cancelarse la mantencibn mensual del hosting. Los
computadores adicionales son para contar con los necesarios para capacitar a
grupos de cinco camareras. A continuacion se muestra la tabla del presupuesto

periddico mensual.
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Detalle Costo
Hosting mensual para servicio web de Moodle $33.000
Administrador (Ingeniero Informéatico) $1.200.000
Material de apoyo a la capacitacion $40.000
Total Presupuesto Peridédico $1.273.000

Tabla 3.5: Presupuesto Periédico Plan de Capacitacion
Fuente: Elaboracion Propia

El hosting mensual para el servicio web del Moodle tiene un costo de 1,5 UF
mensual. El administrador estarA encargado de subir los contenidos vy
configurarlos segun Moodle. Ademas debera ingresar al sistema a los nuevos
alumnos, asignarles los cursos, elaborar informes de seguimiento, reportes de
notas y prestar soporte tecnolégico a los alumnos. El material de apoyo consta en

manuales de procedimientos, informacion adicional y normas impresas.

3.4 Disefio de los programas de capacitacion
En esta etapa del plan de capacitacion se recolectard la informacién relevante
para la elaboracion de los programas. Posteriormente se construira la malla de

capacitaciéon para el cargo de camarera en la empresa Chileapart.

3.4.1 Elaboracion de los contenidos
Luego de realizar el DNC (Diagnéstico de necesidades de capacitacion) se

definieron las areas donde es necesario enfocar el plan de capacitacion. A partir
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de estas se definen cinco lineas de contenidos a partir de las cuales se crearan los
programas:

- Informacion general Chileapart

- Mantencién de habitaciones

- Normas de urbanidad

- Calidad de servicio

- Ildioma

Una vez determinadas las lineas de contenidos se procede a recolectar la
informacion necesaria para generar los programas. Las fuentes de informacion
fueron: manual de procedimientos de Chileapart, observacion directa a las
camareras durante le ejecucion de los procedimientos, entrevistas informales a la
alta direccién, estatutos de seguridad del edificio Infinito, retroalimentacion de la

Camarera Senior y cursos de inglés basico de Wallstreet Institute of English.

3.4.2 Programas de Capacitacion

Una vez recolectada toda la informacion, se segment6 el contenido en funcion de
cada una de las lineas anteriormente nombradas. De esta manera se cre6 un
temario para cada programa, que en su totalidad suman trece (Ver Anexo N°5). A
continuacion se muestran los programas que se desprenden de cada linea de

contenidos.
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Informacion Mantencion Normas de Calidad de _
CEDEEL s Urbanidad Servicio felleline:
Chileapart Habitaciones

Induccion a
Chileapart

Mantencion de Normas de [EIHELE
Habitaciones | Urbanidad I Servicio |

Trabajar en
Chileapart

Normasde
Seguridad

Mantencion de Normas de Calidad de
Habitaciones Il Urbanidad Il Servicio Il

Administracion
General

Figura 3.2: Programas de Capacitacion por Linea de Contenidos

Fuente: Elaboracion Propia

Luego, los programas seréan distribuidos en cinco etapas, dependiendo del tiempo
que lleve la camarera en la empresa y el grado que haya obtenido. En conjunto se
configura la malla curricular de capacitacion (Anexo N°6). A continuacién se
muestran los trece programas del plan de capacitacion distribuidos en las cinco

etapas correspondientes.
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Etapa I: Part-time

Mantencion de

Induccion a Chileapart Habitaciones |

Trabajar en Chileapart Normasde Urbanidad |

Etapa II: Trainee

Mantencion de Habitaciones Il Normas de Urbanidad Il

Calidad de Servicio | Normas de Seguridad Inglés |

Etapa lll: Junior

Etapa IV: Senior

Calidad de Servicio Il Inglés I

Etapa V: Senior Adm.

|¢

Administraciéon General Inglés Il

Figura 3.3: Etapas del Plan de Capacitacion Chileapart

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 Operacion del plan y programas de capacitaciéon

3.5.1 Cronologia

Las cinco etapas del plan de capacitacion propuesto y las dos reuniones
informativas seran llevadas a cabo en un periodo de cuatro meses, divididos en
dos bimestres. Cada programa tendra una duracién de una semana, durante la
cual las camareras deberan tomar el curso en las instalaciones de Chileapart y, si
lo desean, retomarlos las veces que sea necesario, ya sea en las instalaciones de

la empresa o desde sus hogares. Al final de cada semana deberan haber
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completado tanto el curso como la evaluacién. La cronologia mencionada

anteriormente se especifica en la Carta Gantt presentada en el Anexo N°4.

Los horarios seran coordinados por la Camarera Senior a cargo del Departamento
de Calidad y Servicio dependiendo de la disponibilidad de las camareras y la
fluencia de clientes en el apart hotel, con el objetivo de no interrumpir sus labores
diarias y la operatividad de la empresa. Como fue mencionado anteriormente, los

eventos seran realizados en grupos de cinco camareras.

3.6 Evaluacion

Dados los objetivos planteados en el plan de capacitacién, una vez efectuados
todos los programas, se espera evaluar el impacto en tres perspectivas de la
empresa: recursos humanos (trabajadores), calidad de servicio (clientes) y
ejecucion comercial (ventas). Para poder determinar de forma cuantitativa estos
impactos se propondran indicadores de desempefio divididos en tres conjuntos de

KPI's® en funcion de cada area de evaluacion.

B KPI: Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de Desempefio, son métricas financieras o
no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion,
y que generalmente se recogen en su plan estratégico.
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3.6.1 Evaluacion Recursos Humanos
El objetivo de la evaluacion en recursos humanos es determinar el desempefio
académico de las camareras durante la capacitacion, su grado de satisfaccién con

el proceso y su influencia o no en la rotacion de personal.

3.6.1.1 Consideraciones Previas

Una vez que cada camarera termine sus etapas correspondientes de capacitacion,
se le realizar4 una encuesta de salida (Anexo N°10) para evaluar su grado de
satisfaccion con el proceso y obtener posibles mejoras. Los otros datos seran
obtenidos del software Moodle, a través del cual pueden gestionarse los
resultados de las evaluaciones. Por ultimo seran utilizados los registros de

recursos humanos de la empresa para el indicador de rotacion de personal.

3.6.1.2 Propuesta de Indicadores
Se proponen seis indicadores (KPI) para evaluar el impacto en recursos humanos.

Estos se presentan en el anexo N°7.

3.6.2 Evaluacién Calidad de Servicio
El objetivo de la evaluacion en la calidad de servicio es determinar el impacto en
los servicios entregados por las camareras una vez completada su capacitacion,

tanto en ambito operativo como de trato al cliente.
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3.6.2.1 Consideraciones Previas
Los datos necesarios para los KPI de calidad de servicio serdn obtenidos del

portal Booking.com en la pagina web www.chielapart.com, En este portal los

clientes pueden puntuar el apart hotel, después de su estadia, de uno a diez en
seis itemes: limpieza, confort, ubicacion, servicios, personal y relacion calidad-
precio. Para el KPI “Percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio”, se les
solicitar4 a los clientes contestar una encuesta de satisfaccion al cliente (Anexo
N°x) al momento de realizar su check out. Esta medida se realizara una vez

ejecutado el plan de capacitacion por un periodo de tres meses.

3.6.2.2 Propuesta de Indicadores
Se proponen cinco indicadores (KPI) para evaluar el impacto en la calidad de

servicio. Estos se presentan en el anexo N°8.

3.6.3 Evaluacion Ejecucién Comercial
El objetivo de la evaluacion en la ejecucion comercial es determinar si el plan de
capacitacion tuvo algun efecto en las tasas de ocupacion y por tanto en los

ingresos generados por la empresa.
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3.6.3.1 Consideraciones Previas

Con respecto a los KPI de tasas de ocupacion, los datos utilizados seran
obtenidos de los registros de recepcion de la empresa. En el caso de los KPI de
ingresos, los datos se obtendran de los registros financieros. En ambos casos se
apunta a identificar una variacion porcentual entre el periodo posterior a la
capacitacion y el mismo periodo durante el afio anterior. El objetivo es igualar las
condiciones del estudio, considerando que la fluencia de pasajeros varia
estacionalmente. Para dichos efectos sera necesario calcular los KPI de “Tasa de
ocupacion” e “Ingresos por habitacién disponible” en ambos periodos para luego

determinar la variacion porcentual.

3.6.3.2 Propuesta de Indicadores
Se proponen cinco indicadores (KPI) para evaluar el impacto en la ejecuciéon

comercial. Estos se presentan en el anexo N°9.

3.7 Administracion y control
En esta ultima etapa del plan de capacitacion se pretende gestionar el apoyo
logistico a la capacitacion y determinar un mecanismo de control para una vez

terminado el proceso.
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3.7.1 Apoyo Logistico y Administracién de Presupuestos

Dado que la capacitacion sera implementada a través de e-learning sera necesario
un monitoreo constante del buen funcionamiento del software moodle. Para dicha
tarea se contara con el apoyo de un ingeniero informatico que supervisara los
modulos virtuales, semanalmente durante la Etapa 1 y dos veces al mes durante
las etapas posteriores. En caso de existir un problema con el sistema, la
encargada del Departamento de Calidad y Servicio se comunicara con el ingeniero
para agendar una visita a la brevedad. La encargada del departamento también
tendrd la mision de monitorear la asistencia de las mucamas a los eventos
programados y el cumplimiento de los plazos propuestos en el cronograma de

capacitacion (Anexo N° 4).

En cuanto al presupuesto, el Gerente de Negocios y Finanzas determinard, una
vez terminado el plan de capacitacién, cual fue el porcentaje efectivamente
utilizado de los recursos presupuestados. El objetivo es realizar las correcciones
pertinentes al presupuesto y adaptarlo al desembolso real. Es tarea de la empresa
realizar ajustes semestrales al presupuesto del plan de capacitacién, ya que a
causa del proceso de expansién que la empresa esta desarrollando, se estima un
aumento de personal en los proximos afios. Esto conlleva la necesidad de tener
una mayor cantidad de computadores, de material de apoyo y una plataforma

Moodle que abarque mas usuarios.
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3.7.2 Control de Informacion

Una vez terminado el plan de capacitacion se realizara una encuesta de salida a
las camareras (Ver Anexo N°10) a través de la cual se pretende obtener la
retroalimentacion necesaria para generar las correcciones a los contenidos.
Paralelamente se realizara una reunién al final del proceso para obtener la
retroalimentacion de supervision directa de la Camarera Senior. Para efectos
futuros la encuesta sera reemplazada por reuniones trimestrales con las

camareras que estén siendo capacitadas para obtener dicha retroalimentacion.

Para efectos del control de informacién a largo plazo, considerando posibles
variaciones futuras en los estandares de calidad, adquisicion de nuevas
tecnologias o cambios en las politicas y procedimientos internos de la empresa, se
recomienda realizar revisiones trimestrales de los contenidos de los programas por

parte de la alta direccion.
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CONCLUSIONES

En la presente tesis se cumpli6 con el objetivo general y con los objetivos
especificos planteados al principio de este estudio. Se disefid6 un plan de
capacitacion con todas sus especificaciones para las camareras de la empresa
hotelera Chileapart y se propusieron indicadores para evaluar el impacto una vez

realizado el proceso.

Se concluye la gran importancia de la capacitacion para las empresas del rubro
del turismo y la hoteleria en Chile, considerando las altas proyecciones a largo
plazo de estas industrias y el aporte significativo que tienen actualmente en la
economia nacional. El plan de capacitacion planteado en este estudio apunta no
s6lo a capacitar al personal en las areas clave de la empresa, si no que a darle a
las camareras una proyeccion en Chileapart y retener asi el capital de trabajo.
Adicionalmente, se estudiéo y analiz6 el factor tecnolégico, aprovechando las
ventajas practicas de e-learning y la disminucién en costos de capacitacion que

produce.

A través del mejoramiento de las competencias de los recursos humanos se

aumenta la calidad de servicio, la satisfaccion al cliente y un factor muy

importante, la realizacion personal de las personas. Cabe destacar el gran interés
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y participacion del personal del Departamento de Calidad y Servicio de la empresa

(camareras).

Una vez ejecutado el plan de capacitacion planteado en este estudio y si los
indicadores demuestran un impacto positivo en los recursos humanos, calidad de
servicio y ejecucion comercial, se propone realizar un nuevo plan para los
trabajadores del Departamento de Recepcion y el Departamento de

Administracion.
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ANEXO N°1: Encuesta de Diagnéstico Personal Chileapart

ENCUESTA

Camareras Chileapart

E chileapart.com

1. ¢ Tiene claridad sobre los procedimientos de mantencion de habitaciones?
a) Si, claramente
b) Tengo claros algunos procedimientos

c) No, realizo el trabajo segin mi experiencia

2. ¢A través de que medio aprendié a realizar los procedimientos diarios de su
trabajo en Chileapart?

a) Una capacitacion cuando entr6 a la empresa

b) A través de su jefe directo

c) A través de un manual de procedimientos

d) A través de la Practica

3. ¢ Esta familiarizada con los procedimientos de trato con los pasajeros?
a) Si

b) Conozco la mayoria

c) Sélo con algunos

d) No

4. ¢Esta familiarizada con las normas de seguridad del edificio en caso de una
emergencia?

a) Si

b) Conozco la mayoria

c) Solo con algunas

d) No
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5. Indique su nivel de dominio del Inglés
a) Avanzado

b) Medio

c) Basico

d) No tengo dominio del idioma

6. ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en Chileapart?
a) Entre 1y 3 meses

b) Entre 4 y 12 meses

c) Mas de 1 afio

d) Mas de 3 afios

7. Indique los temas en los que estaria interesada en informarse mas:
___ Mantencion de Habitaciones
___ Medidas de Seguridad

Normas de trato a Clientes

Su contrato de trabajo y beneficios

Reglamento de la Empresa

Inglés

Gracias por tu tiempo y participacion,
Atte.

Chileapart
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ANEXO N°2: Resultados Encuesta de Diagndstico

1. ¢Tiene claridad sobre los procedimientos de
mantencion de habitaciones?

M a) Si, claramente

m b) Tengo claros algunos
procedimientos

m c) No, realizo el trabajo
segln mi experiencia

2. ¢A través de que medio aprendid a realizar los
procedimientos diarios de su trabajo en
Chileapart?

M a) Una capacitacion
cuandoentro ala
empresa

W b) A través de su jefe
directo

M c) Através de un manual
de procedimientos

W d) A través de la Practica
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3. {Esta familiarizada con los procedimientos de
trato con los pasajeros?

Ha)Si
M b) Conozco la mayoria
m c) Solo con algunos

Ed)No

4. {Esta familiarizada con las normas de
seguridad del edificio en caso de una
emergencia?

ma)sSi
M b) Conozco la mayoria
m c) Solo con algunas

md)No
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5. Indique su nivel de dominio del Inglés

m a) Avanzado
m b) Medio
W ¢) Basico

B d) No tengo dominio del
idioma

6. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en
Chileapart?

MW a) Entre 1 y 3 meses
Hb)Entre 4 y 12 meses
Wc)Masde 1 ano

B d) Mds de 3 afnos
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7. Indique los temas en los que estaria
interesada en informarse mas:

H Mantencion de
Hahitaciones

m Medidas de Seguridad

® Normasde trato a
Clientes

M Su contrato de trabajo y
beneficios

H Reglamento de la
Empresa
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ANEXO N°3: Entrevista a Gerente Comercial y de Finanazas de Chileapart

ENTREVISTA
chileapart.com

Dario Liberona de la Fuente

1. ¢Cuédl es su cargo en la empresa?

R// Gerente Comercial y de Finanzas

2. ¢Cuédl es el publico objetivo que busca Chileapart
R// Clientes extranjeros en viajes de negocios

Clientes extranjeros familias

Clientes corporativos chilenos

Chilenos fundamentalmente de regiones

3. ¢Qué medios poseen para registrar los procedimientos que deben realizar las
camareras?

R// Existe un manual de procedimientos y google drive, sin embargo las camareras suelen

tener sus propios formas de hacer las cosas que han aprendido a través de su

experiencia.
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4. ¢Cual es el método de capacitacion que utilizan en Chileapart para entrenar a las
nuevas camareras?
R// No existe un método formal, mas bien informal. Entrenamiento directo no estructurado

de supervisora.

5. ¢En qué areas cree usted que se podria mejorar la calidad de servicio entregada
por Chileapart?

R/ En temas de sustentabilidad, mejor manejo de inglés, servicios de informacion,

servicios de valor agregado (aire acondicionado, impresion, lavanderia, otros). En cuanto

a las camareras seria bueno que tuvieran conocimiento de las medidas de seguridad del

edificio y aprendieran sobre cOmo entregar un mejor servicio

6. ¢Existen conflictos entre las camareras y los residentes del edifico en el que se

encuentra ubicado Chileapart?

R// No es algo tan comun sin embargo nos ha pasado. El problema es que la empresa
esta dentro de un edificio residencial, por lo que hay veces en que se encuentran los
residentes con las camareras en el ascensor o pasillos, con sus Utiles de limpieza como el

carrito. Esto ha generado mas de una vez molestias en algunas personas.

76




7. ¢En qué materias cree que seria util mejorar las competencias de las

camareras?

R// Actitud de servicio, idiomas, comunicacién, entender la importancia del servicio,

trabajo en equipo, reporte de problemas y sugerencias de mejoras. Seria ventajoso tanto

para ellas como para la empresa.

8. ¢Cudles cree que son las proyecciones de crecimiento en la empresa?

Duplicar su tamaiio en tres afos, meta no tan ambiciosa considerando el crecimiento que

ha mantenido la empresa hasta el dia de hoy.
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ANEXO N°4: Carta Gantt — Cronologia del Plan de Capacitacion

Bimestre
Mes
Semana

4° Bimestre 2013

5° Bimestre 2013

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

2 | 3| 4

5 | 6| 7| 8

9] 10 | 11

| 12 | 13 | 14 | 15 | 16

Reuniones informativas

ETAPA 1: Part time

Induccién a Chileapart

Mantencion de Habitaciones |

Trabajar en Chileapart

Normas de Urbanidad |

ETAPA 2: Trainee

Mantencion de Habitaciones Il

Normas de Urbanidad I

ETAPA 3: Junior

Calidad de Servicio |

Medidas de Seguridad

Inglés Basico |

ETAPA 4: Senior

Calidad de Servicio Il

Inglés Basico I

ETAPA 5: Senior Adm.

Administraciéon General

Inglés Basico lll

Reuniones de evaluacién
general
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ANEXO N°5: Fichas programas de capacitacion Chileapart

E chileapart.com

Induccién a Chileapart

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA1.1

I. Objetivo General

Facilitar el proceso de induccion a las nuevas camareras a través de una calida

bienvenida del gerente general y una breve resefia de la historia, mision, vision y

estructura organizacional de la empresa.

II. Metodologia
E-learning

lll. Publico Objetivo
Camareras Part-time de la empresa Chileapart

V. Duracioén
30 min.

V. Contenidos

v' Bienvenida del gerente general
Historia de Chileapart
Organigrama

Mision y vision de la empresa

NSEENEENERN

Publico objetivo

VI. Evaluacién

Sin evaluacion
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Mantencion de Habitaciones |

E chileapart.com

Fecha Versioén Caodigo
02/09/2013 1 ChA1.2

I. Objetivo General
Explicar detalladamente el proceso de mantencion y limpieza de las habitaciones de

Chileapart, los insumos necesarios y las normas generales de trato a los pasajeros.

II. Metodologia

E-learning

[ll. Pablico Objetivo

Camareras Part-time de la empresa Chileapart

V. Duracién

1 hora 30 min.

V. Contenidos

v Tipos de habitaciones
Orden de limpieza de habitaciones
Procedimientos de limpieza de habitaciones
Protocolo de normas personales con los pasajeros
Insumos de mantencion diaria de habitaciones

Insumos del carrito de limpieza

AN N N R NN

Reglas generales

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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E chileapart.com

Trabajar en Chileapart

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA1.3

I. Objetivo General

Instruir a las camareras en las especificaciones de su contrato de trabajo, los beneficios

de trabajar en la empresa y los mecanismos formales para comunicarse con la alta

direccion.

II. Metodologia
E-learning

lll. Publico Objetivo
Camareras Part-time de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora 30 min.

V. Contenidos

v' Politicas de la empresa
Explicacién del contrato de trabajo
Funcionalidades de los cargos

Horario de trabajo y dias festivos

Beneficios Chileapart

SN N N N RN

VI. Evaluacioén

Revision de informacion de turnos y habitaciones asignadas

Como solicitar permisos administrativos y vacaciones

Explicacion de la malla curricular de capacitacion

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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Normas de Urbanidad |

E chileapart.com

Fecha Versioén Caodigo
02/09/2013 1 ChAl1.4

I. Objetivo General
Facilitar la resolucion de conflictos entre camareras y pasajeros o residentes del edificio.

Ademas evitar conflictos entre trabajadores de la empresa

II. Metodologia
E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Part-time de la empresa Chileapart

V. Duracioén
40 min.

V. Contenidos
v" Resolucién de problemas con los pasajeros
v" Resolucién de problemas con los residentes
v" Normas del edificio
v

Normas de convivencia entre trabajadores

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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, Mantencion de Habitaciones Il
Echlleapart.com

Fecha Version
02/09/2013 1

Caodigo
ChA2.1

I. Objetivo General

Desarrollar habilidades de mantencién de habitaciones méas administrativas, tales como el

manejo de inventarios, lavanderia y check in/ check out.

II. Metodologia

E-learning

lll. Publico Objetivo
Camareras Trainee de la empresa Chileapart

V. Duracién

1 hora 30 min.

V. Contenidos

v

NN NN

Servicio de lavanderia

Procedimientos de reemplazo de insumos rotos/perdidos
Procedimientos de objetos extraviados

Llenado del formulario de Check in y Check out

Manejo de inventarios

Sistema de claves digitales para habitaciones

VI. Evaluacioén

Prueba integral de Mantencién de Habitaciones | y 1l al final del curso.
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E chileapart.com

Normas de Urbanidad Il

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA2.2

I. Objetivo General

Desarrollar una actitud positiva de servicio y trabajo en las camareras de Chileapart.

Ademas instruirlas en cdmo proceder en caso de acoso sexual y conflictos laborales.

II. Metodologia
E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Trainee de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora

V. Contenidos
v' Actitud de trabajo
v" Clima laboral positivo
¥v" Qué hacer en caso de acoso sexual
v

Qué hacer en caso de conflicto laboral

VI. Evaluacién

Prueba integral de Normas de Urbanidad | y Il al final del curso.
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] Calidad de Servicio |
Echﬂeapart.com

Fecha Versioén Caodigo
02/09/2013 1 ChA3.1

I. Objetivo General
Desarrollar habilidades de calidad de servicio en las camareras de la empresa, tanto en

presentacién personal como en trato personal con los pasajeros.

II. Metodologia
E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Junior de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora

V. Contenidos

v" Llenado de formularios de calidad
Uniforme y presentaciéon personal
Actitud de servicio con los pasajeros

Consejos de trato a pasajeros (tips)

SSEENEENEEN

Comportamiento en ascensores

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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E chileapart.com

Normas de Seguridad

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA3.2

I. Objetivo General

Informar a las camareras sobre las medidas de seguridad en el edificio y dentro de las

habitaciones. Ademas entrenar al personal sobre como reaccionar en caso catastrofes y

cémo tratar con los pasajeros.

II. Metodologia
E-learning

lll. Publico Objetivo

Camareras Junior de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora 30 min.

V. Contenidos
v" Vias de evacuacién
Uso de extintores
Prevencién de accidentes
Qué hacer en caso de terremoto

Qué hacer en caso de incendio

NN NN

Qué hacer en caso de accidentes

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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E chileapart.com

Inglés |

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA3.3

Objetivo General

Ensefar habilidades basicas de comunicacién en inglés para tratar con pasajeros

extranjeros.

Metodologia
E-learning

Pablico Objetivo

Camareras Junior de la empresa Chileapart

V. Duracioén

V. 3 mddulos de 1 hora 30 min. Cada uno.

VI.

VII.

Contenidos
v' Saludar y despedirse

Presentacion

v
v' Preguntas y respuestas de limpieza
v

Preguntas y respuestas de atencion

Evaluacién

Préacticas virtuales después del término de cada modulo (tres)
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_ Calidad de Servicio Il
Echﬂeapart.com

Fecha Versioén Caodigo
02/09/2013 1 ChA4.1

I. Objetivo General
Desarrollar habilidades de trato a los pasajeros mas sofisticadas, con énfasis en la

correcta comunicacion oral y conocimientos generales del turismo en el sector.

II. Metodologia
E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Senior de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora 30 min

V. Contenidos
v' Técnicas de atencion al cliente
Actitudes en la comunicacion oral
Turismo y panoramas en Santiago de Chile

Manejo de la actitud frente a los reclamos vy el tratamiento de estos

SSEENEENEEN

Actitud positiva, cordialidad y empatia

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso
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E chileapart.com

Inglés I

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA4.2

I. Objetivo General

Desarrollar habilidades de comunicacién en inglés para enfrentar situaciones cotidianas,

manejar preguntas y respuestas simples del idioma.

II. Metodologia

E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Senior de la empresa Chileapart

V. Duracioén

3 médulos de 1 hora 30 min. Cada uno.

V. Contenidos

v

NN NN

Nombres

Adjetivos

Verbos regulares e irregulares
Estructura de frases

Tiempos verbales

Numeros, fechas y horas

VI. Evaluacién

Practicas virtuales después del término de cada modulo (tres)

89




_ Administracion General
Echﬂeapart.com

Fecha Versioén Caodigo
02/09/2013 1 ChA5.1

I. Objetivo General
Desarrollar habilidades de administracion de personal para manejar el Departamento de

Calidad y Servicio de la empresa Chileapart.

II. Metodologia
E-learning

[ll. Publico Objetivo
Camareras Senior Adm. de la empresa Chileapart

V. Duracioén

1 hora 30 min.

V. Contenidos

v' Habilidades del lider
Proceso de induccion nuevas camareras
Organizacién de turnos y habitaciones
Supervision del desempefio de las camareras

Administracion de insumos e inventarios

NN NN

Organizacién del proceso continuo de capacitacion

VI. Evaluacién

Prueba de conocimientos especificos al final del curso

90



E chileapart.com

Inglés 1l

Fecha
02/09/2013

Version
1

Caodigo
ChA5.2

I. Objetivo General

Ampliar el nivel de inglés de la Camarera Senior a un vocabulario mas hotelero y turistico.

II. Metodologia

E-learning

lll. Publico Objetivo

Camareras Senior Adm. de la empresa Chileapart

V. Duracioén

2 modulos de 1 hora cada uno

V. Contenidos

v

NN NN

Direcciones y transporte
Recepcién de pasajeros
En el aeropuerto

En el hotel

Banca y dinero

Emergencia médicas

VI. Evaluacién

Practicas virtuales después del término de cada modulo (dos)

91




ANEXO N°6: Malla Currricular de Capacitacion

Etapa _ _
Part time Trainee
., . Mantenciéon de
Induccion a Chileapart Habitaciones Il
Mantenciéon de Normas de
Habitaciones | Urbanidad Il
Programas
Trabajar en Chileapart
Normas de
Urbanidad |
Evaluacioén S MTEL ST Gl A los treinta dias
ingreso
Grado Camarera Part time Camarera Trainee
. Sueldo base sin Sueldo base con
Incentivo comisiones

comisiones .
Boleta de honorarios
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Junior Senior Senior Adm.

Administracion

Calidad de Servicio Il
General

Calidad de Servicio |

Normas de Seguridad

Inglés Basico | Inglés Basico Il Inglés Basico Il

Luego de dos afios
(Evaluacion Integral)

Luego de tres afios

SEEHOICE R e (Evalucion Integral)

Camarera Senior

CelElrElE S (Administracion)

Camarera

Aumento en $20.000 Aumento en $20.000

Sueldo Base con sueldo base. sueldo base.
comisiones 3 dias de vacaciones 1 semana de vacaciones
Contrato Fijo extras extra

Aumentan las comisiones Aumentan las comisiones



ANEXO N°7: Indicadores de Recursos Humanos

Evaluacion Recursos Humanos

Empresa Chileapart

KPI Formula Meta Fuente de Datos
Cumplimiento de horas de Cantidad de horas de programas realizados _
o - *100 Superior al 90% Moodle
clases de capacitacion Cantidad de horas de programas presupuestdos
Grado de satisfaccion en . _ _
o Encuesta con puntaje de 0 a 100 Superior a 80 Encuesta de salida
cursos de capacitacion
Tasa de crecimiento en la Nivel promedio de calificaci 6n etapa actual _
o : : ———— — 100 Superior al 80% Moodle
curva de aprendizaje Nivel promedio de calificaci 6n etapaanterior
Porcentaje de reprobacion Cantidad de programas reprobados _
. - *100 Inferior al 20% Moodle
de programas Cantidad totalde programas rendidos
. Cantidad de renuncias de camareras _ )
Rotacion de personal - . *100 Inferior al 10% Registro RRHH
Cantidad promedio de camareras permanentes
Porcentaje de titulacion Cantidad de camareras con grado Junior .
x100 Superior al 50% Moodle

Junior (contrato fijo)

Cantidad total de camareras
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ANEXO N°8: Indicadores de Calidad de Servicios

Evaluacién Calidad de Servicio

Empresa Chileapart

; Fuente de
KPI Formula Meta
Datos
i Cantidad de reclamos Portal
Porcentaje de : - 100 Inferior al 20% _
reclamos Cantidad total de comentarios Booking.com
Variacion
porcentual en (Puntuaci()n despuésde la capacitacion - Puntuacion antesde la capacitacién) 100 Aumento del Portal
puntuacion de la Puntuacion antes de la capacitacion 20% Booking.com
limpieza
Variacion
porcentual en (Puntuacion despuésde la capacitacion - Puntuacion antes de la capacitacion ) 100 Aumento del Portal
puntuacion del Puntuacion antes de la capacitacion 10% Booking.com
servicio
Variacion
porcentual en (Puntuacién despuésde la capacitacion - Puntuacion antes de la capacitacién) 100 Aumento del Portal
puntuacion del Puntuacion antes de la capacitacion 20% Booking.com
personal
Percepcion de Encuesta de
los clientes sobre . . . .
la calidad de Encuesta con puntaje de 0 a 100 Superiora80 | satisfaccion
servicio

al cliente
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ANEXO N°9: Indicadores de Ejecucion Comercial
Evaluacion Ejecucion Comercial
Empresa Chileapart
] Fuente de
KPI Formula Meta
Datos
) o Registros de
. Numero de habitaciones ocupadas _ »
Tasa de ocupacion - — - ——*100 Superior al 90% recepcion
Numero de habitaciones disponibles
Chileapart
o Registros de
Variacion porcentual en la » ] y ] .
5 (Tasa de ocupacion periodo t- Tasa de ocupacion periodo -1)) Aumento del 20% recepcion
tasa de ocupacion — - *x100 .
Tasa de ocupacion periodo (t-1) Chileapart
. . Registros de
Variacion porcentual en (ZReservas periodot- ZReservas periodo (t-l)) g _
- %100 Aumento del 20% recepcion
N° de reservas D Reservas periodo (t-1)
Chileapart
o . Registros
Ingresos por habitacion Z Ingresos generados por habitaciones _ _
T - : financieros
disponible (RevPAR?) > Habitaciones disponibles _
Chileapart
o ) ) Registros
Variacion porcentual en (RevPAR periodo t- RevPAR periodo (t -1)) i _
- *100 Aumento 15% financieros
RevPAR RevPAR periodo (t-1)
Chileapart
"RevPAR es el mas importante medidor utilizado en la industria hotelera para valorar el rendimiento financiero de un establecimiento o una cadena.

Es una abreviatura del inglés Revenue Per Available Room, ingreso por habitacién disponible. Se refiere siempre a un periodo determinado (semanal,

mensual, anual, etc.).
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ANEXO N°10: Encuesta de Salida Personal Chileapart

ENCUESTA

Camareras Chileapart

E chileapart.com

Responda las siguientes preguntas calificando de 1 a 10, siendo 1 la nota minima y 10 la

nota maxima.

1. Evalule la distribucion de horarios durante las capacitaciones
R//

2. Evalle los contenidos de los cursos de mantencion de habitaciones

R//

3. Evalue los contenidos de los cursos de calidad de servicio

R//

4. Evalue los contenidos de los cursos de informacion general de Chileapart
R//

5. Evalte los contenidos de los cursos de normas de urbanidad

R//

6. Evalte los contenidos de los cursos de Inglés

R//

7. Evalle la calidad de los cursos virtuales (Imagenes, videos, rapidez, etc)
R//
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8. Evalue cuanto le sirvieron los cursos de capacitacidon para sus trabajos diarios en
la empresa

R//

9. Evalue el apoyo que sintié por parte de sus jefes directos para aprobar los cursos
R//

10. Evalué su grado de interés en seguir capacitandose a través de Chileapart

R//

11. Denos su opinién personal o recomendaciones sobre la capacitacion

Gracias por tu tiempo y participacion,
Atte.
Chileapart

97




