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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar el impacto de la formacion de los
recursos humanos en una entidad hotelera del Polo Turistico de Holguin en Cuba. Se
concibié bajo las pautas metodoldgicas para evaluar el impacto de la formacion a partir
de la interrelacion de diferentes modalidades evaluativas sobre la base de las tendencias
internacionales y un grupo de indicadores para medir el comportamiento del proceso de
formacién. Los resultados muestran el estado de la formacion del recurso humano
turistico a través de indicadores de impacto e identifica las principales limitantes del
proceso de formacidon para las cuales se proyectaron acciones de mejora. La evaluacién
referente al aprendizaje, transferencia de los conocimientos y resultados organizacionales
demostraron que los trabajadores formados aprendieron y desarrollaron habilidades y
competencias que una vez aplicadas a sus puestos de trabajo influydé positivamente en
los resultados de la organizaciéon en el periodo estudiado.

Palabras clave: Evaluacién, impacto de la formacion, recurso humano, entidades
hoteleras.

ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the impact of the training of human
resources in a hotel entity of the Tourist Pole of Holguin in Cuba. It was conceived under
the methodological guidelines to evaluate the impact of training from the interrelation of
different evaluation modalities on the basis of international trends and a group of
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indicators to measure the behavior of the training process. The results show the status of
tourism human resource training through impact indicators and identify the main
limitations of the training process for which improvement actions were projected. The
evaluation regarding learning, knowledge transfer and organizational results showed that
the trained workers learned and developed skills and competencies that, once applied to
their jobs, positively influenced the results of the organization in the period studied.

Keywords: Evaluation; impact of training; human resource; hotel entities.

I. INTRODUCCION

La habitual estrategia de las organizaciones enfocadas en los productos o servicios de
acuerdo a las necesidades y exigencias del mercado, queda afectada por la capacidad de
los trabajadores, sean directivos o no, de adaptarse a los cambios del entorno. La
estrategia a seguir por las organizaciones, se dispone asi en una doble vertiente:
adaptarse a los cambios de la forma mas provechosa posible. Por lo anterior, la
formacién constituye una de las estrategias mas importantes con las que cuentan las
organizaciones en la actualidad. En un entorno competitivo e inmerso en constantes
transformaciones, la formacion se convierte en un factor clave del éxito y de excelencia
para las organizaciones

La formacidon es una de las funciones clave de la gestion de los Recursos Humanos en las
organizaciones y, por consiguiente, debe operar de manera integrada con el resto de las
funciones de este sistema segin Guglielmetti (1996) [1]. Lo anterior significa que la
gestion de los Recursos Humanos debe entenderse como un todo, en que las distintas
funciones (incluida la formacion) interactlian para mejorar el desempefio de las personas
y la eficiencia de la organizacion.

La concepcion de la formacién como una herramienta clave para alcanzar los objetivos de
la organizacion estd ampliamente difundida y aceptada. De hecho, la formacién aparece
como una estrategia de la organizacidn, y se engloba en el conjunto de estrategias de
direccién y gestion de recursos humanos. Los expertos afirman que en la ultima dé- cada
la direccion y gestion de las personas se ha convertido en un aspecto central para las
organizaciones, dado que los recursos humanos poseen el capital intelectual que es de
imposible reproduccidn por la competencia. [2]

Muchos son los especialistas que han abordado esta tematica entre los que se encuentra
Siliceo (1996), Blake (1997), Sutton (2001), [3, 4] 1. Mas reciente son los estudio de:
Salgado-Cruz, Gémez-Figueroa y Juan-Carvajal (2017), Agudelo-Orrego (2019), Serrano
y Guerra (2019), Changuan (2020), Monterroso (2021) y Montalvo, Coto y Lopez (2021)
[5, 7, 8, 9, 10]. La mayoria de estos autores coinciden en que la formacidn es un
conjunto de acciones de preparacion, continuas y planificadas, en correspondencia con
las necesidades de la produccién, los servicios y los resultados de la evaluacién del
trabajo. Concebida como una inversion, dirigida a mejorar las calificaciones vy
recalificaciones de los trabajadores, para cumplir con calidad las funciones de los cargos
y asegurar su desempefio exitoso con maximos resultados.

Si se parte de que la formacién persigue el desarrollo y superacion del trabajador para
lograr mayores niveles de desempefio laboral y resultados organizacionales, entonces se
hace fundamental evaluar dicho proceso. La evaluacion de la formacidon resulta una
estrategia necesaria para garantizar la calidad de las acciones formativas que se llevan a
cabo en su seno y para impulsar el proceso de aprendizaje constante que el entorno
actual exige.

Evaluar constituye un proceso sistematico, metédico y neutral que hace posible el
conocimiento de los efectos de un programa, relacionandolos con las metas propuestas y
los recursos utilizados. Se podria decir que la evaluacién es un proceso que facilita la
identificacion, recoleccion y la interpretacion de informaciones Utiles y favorece al
proceso de retroalimentacion [11].

! Sutton, C. Capacitacién del personal. Universidad de Belgrano. Buenos Aires,
Argentina; 2001
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La evaluacién del impacto de la formacién es una de las modalidades evaluativas que se
llevan a cabo dentro de las organizaciones con el fin de medir los efectos que las
acciones de formacién presentan para la organizacién. Garin Sallan (2010) plantea que:
“la realizacién de evaluaciones del impacto exige analizar el lugar y contexto de trabajo y
de la organizacion al cabo de un tiempo de finalizada la formacién, por entender que una
aplicacién inmediata de lo aprendido no siempre es posible por afectar a un ciclo laboral
ya iniciado o por exigir una experiencia profesional que adn no se posee, también
demanda actuaciones y observaciones en el puesto de trabajo y en las organizaciones,
implica en el proceso a otros miembros de la organizacién (superiores, compaferos,
usuarios) diferentes al participante de la formaciéon” [12].

La evaluacion no es una fase extra, opcional, que podemos permitirnos si disponemos de
recursos suficientes, es la que deberia orientar desde el principio el contenido,
participantes y formato de la accién formativa [13]. La evaluacién de la formacién en la
empresa es una fase mas del proceso de planificaciéon global y, como tal, influye y es
influida por el resto de elementos que integran la planificacién. La evaluacion, para ser
realmente efectiva, ha de estar integrada en el proceso de planificacion, y ha de darse a
lo largo de éste a través de sus diferentes modalidades [14].

Numerosos investigadores? han estudiado el proceso de evaluacién del impacto de la
formacion y han planteado modelos y metodologias que recogen acciones encaminadas a
evaluar el impacto de la misma. Estos modelos presentan puntos en comun al considerar
el proceso de evaluacién del impacto como el andlisis del valor total de un sistema o
resultado de un curso o programa, aunque difieren entre ellos en su estructura y en los
indicadores propuestos. En el ambito internacional son diversos los autores que han
formulado procedimientos y metodologias que buscan medir el efecto de la formacidn, no
asi en el ambito nacional, donde existe una carencia de este tipo de estudios enfocados
en el mundo empresarial.

En el territorio holguinero, son minoria las empresas que evaltan la formacién y
practicamente inexistentes las que lo hacen sistematicamente y con el rigor requerido.
Como resultados de un grupo de encuestas aplicadas a los especialistas de recursos
humanos encargados del proceso formativo en organizaciones holguineras® se obtuvo
que el 100% de estas gestionan la formacion, considerdndola como un proceso muy
importante. Sin embargo, solo el 37,5% evalia el impacto de la formacidn,
concentrandose el 100% en el control de las acciones formativas. De estas empresas el
62,5% cuenta con procedimientos especificos para evaluar el impacto de la formacion,
pero solo el 37,5 % conoce o domina las técnicas y herramientas para llevar a cabo el
proceso.

Desde el punto de vista econdomico y ambiental solo el 10% de las entidades encuestadas
afirman valorar elementos de estas esferas, brindandole una mayor atencion al aspecto
social (37,5%). El proceso de evaluacién lo enfocan en el trabajador (50%) y su
desempeno y a nivel de organizacion (37,5%) valorando los resultados. No obstante, los
numeros reflejan que en mas del 50% no se analiza el impacto de la formacion en el
individuo y mucho menos en la organizacién, quedando intocable los impactos colectivos
y el analisis del entorno.

Actualmente el sector turistico es una via de desarrollo que aporta mas de la mitad de los
ingresos en divisas del pais, lo que ha permitido proseguir la senda ascendente de esta
importante rama de la economia. El perfeccionamiento de los Sistemas de Gestion de
Capital Humano, especificamente los del sector turistico, se ha convertido en una
necesidad imperante debido a las transformaciones econédmicos-sociales del pais. Brinda
especial importancia a la formacion y desarrollo de los recursos humanos y a la medicion
real de su impacto en la organizacion, el sector y la sociedad.

? Brinkerhoff (1987), Kirkpatrick (1987), Robinson y Robinson (1989), Bushnell (1990), Wade (1990), Kaplan
(1992), Phillips (1994), Pinedo Herrero (2000), Guerrero y Garcia (2003), Alonso Garcia (2007), Esquivel
Garcia (2014) y Diaz Leyva (2018), Francia (2018), Serrano, Pupo y Guerra (2019), Villa y Goicolea (2019),
Rodriguez, Figueredo y Tauler (2020), Leyva Roman (2021)

3 ETECSA, Hotel Playa Pesquero, SEISA Holguin, Almacenes Universales, GEOCUBA, THABACUBA, HOLMECA,
LABIOFAM, Hotel Sol Rio de Lunas Mares, Hotel Brisas Guardalavaca, Hotel Pernik, Empresa Minerometallrgica
Comandate Ernesto Ché Guevara
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Por su importancia, en la provincia de Holguin, se estd prestando mayor atencion a
evaluar el impacto de la formacion en instalaciones turisticas. El desarrollo del turismo ha
constituido uno de los factores fundamentales para:

. la reanimacién y modernizacién de la produccién nacional
. la introduccidn de nuevas tecnologias
. la transformacion de la cultura empresarial

Mediante la aplicacidon de nuevos conceptos sobre la valoracién de la calidad la atencién
al cliente y el cumplimiento de los plazos de entrega.

En una entidad hotelera de territorio holguinero se identificd el desconocimiento de los
directivos con la satisfaccién de los trabajadores las acciones de formacién impartidas en
la entidad. El nivel de aprendizaje de los participantes, asi como el nivel de aplicaciéon de
lo aprendido al puesto de trabajo no son medidos por lo que se desconoce la eficacia de
la formacion impartida. Como resultado de estas deficiencias se hace imposible
determinar los impactos de la formacién en los trabajadores y en la organizacion.

Por lo anterior, el objetivo de la presente investigacidon es: evaluar el impacto de la
formacién en el hotel del Polo Turistico holguinero, sobre la base de indicadores de
impacto, que contribuya a identificar los efectos de la formaciéon impartida en los
resultados organizacionales. Para el desarrollo de esta investigacion se decide aplicar la
metodologia propuesta por los autores, la cual resume en sus pasos los momentos de
evaluacion, indicadores y herramientas para llegar al resultado final en el proceso de
medicion en entidades del sector turistico.

II. METODO
La metodologia resultd del andlisis de la experiencia tedrico-practica de los autores y los
resultados analizados en el sistema empresarial cubano, especificamente de las
experiencias en el sector turistico y de los servicios (Diaz Leyva, 2018). Para el desarrollo
de la metodologia se tomdé como base la interdependencia de las modalidades
evaluativas, incluyendo a la evaluacion diagnostica como punto de partida dentro del
ciclo de evaluacion del impacto.

Para planificar el proceso de evaluacidon es necesario responder las siguientes

interrogantes:

1. ¢Para quién evaluo?: conocer quién es el destinatario de la evaluacién que se lleve a
cabo, a quien va a responder los objetivos evaluativos.

2. ¢(Quién evallia?: determinar quiénes son los involucrados en el proceso evaluativo,
aquellos que emitan juicios u opiniones sobre el proceso de formacion.

3. ¢Qué evallo?: es necesario conocer que elementos o aspectos se quiere evaluar,
cual es el objetivo que persigue la evaluacidon en cada curso y en general del proceso
de formacion.

4. ¢(Cuando evallo?: tener claro las fechas o periodos de evaluacion.

5. ¢Cémo evallo?: definir qué herramientas o técnicas se van a usar en cada paso del
proceso evaluativo.

El objetivo de la metodologia propuesta es evaluar el impacto de la formacion del recurso
humano, contando con una herramienta integral para la evaluacidon del impacto del
proceso de formacién, cuyo uso contribuye a la gestién de la formacién y a la
identificacion de los efectos de ésta en los resultados de la organizacion. A consideracion
de los autores el proceso de evaluacion debe evaluar el ciclo de formacidn, iniciando por
el diagndstico de la determinacidon de las necesidades de formacién, la planificacién y
ejecucién de la formacion. La evaluacion sumativa, formativa y de transferencia se
determinaran una vez se ejecute la formacién y los efectos de ésta se mediran como
ultimo paso del ciclo de evaluacién del impacto. La metodologia, que se observa en la
figura 1 contempla herramientas técnicamente fundamentadas para cada una de sus
etapas, asi como indicadores pertinentes que facilitan la medicién y el control, los cuales
en este tipo de investigacion pueden estar sujetos a cambios de acuerdo a los intereses
de la entidad.
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Fig. 1. Metodologia para evaluar el impacto de la formacién

Los objetivos de cada fase se resumen a continuacion, Fase 1: asegurar las condiciones
del estudio a través de la creacion del equipo de evaluadores, la planificacion de la
evaluacién y la comunicacion a los trabajadores. Fase 2: evaluar el estado actual de la
planificacidn de la formacion y su ejecucion en la organizacién objeto de estudio. Para
ello se realiza el estudio de la informacion recogida sobre el proceso de formacion, los
resultados de los informes trimestrales, asi como el analisis del cumplimiento del plan y
se procede al calculo de los siguientes indicadores recogidos en la tabla 1.

Tabla 1. Indicadores de evaluacion de la planificacidén y ejecucién de la formacion
Nivel de Necesidades de Formacion Cubiertas (NSDNF)
NSDNF = (DNFS / TDNF) x 100, donde:
DNFS: Necesidades de formacion cubiertas
TDNF: Total de necesidades de formacion detectadas.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 100%

Nivel de cumplimiento de las acciones (CAF)

CAF = (AI/ AP) x 100, donde:
Al: Acciones impartidas.
AP: Acciones planificadas.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%, Altamente Satisfactorio (AS): 100% o mas

Nivel de cumplimiento de los participantes (CP)
CP = (PR / PP) x 100, donde:

PR: Participantes reales.
PP: Participantes planificados.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%, Altamente Satisfactorio (AS): 100% o mas.
Formacién enfocada al desempefio (FED)
FED=(AFED/TAF) * 100, donde:
AFED: Acciones de formacién que responden a las necesidades de formacion detectadas.
TAF: Total de acciones de formacién.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%, Altamente Satisfactorio (AS): 100% o mas.
Nivel del cumplimiento del presupuesto de formacién (CPF)
CPF = GR/PP*100, donde:

GR: Gastos reales

PP: Presupuesto planificado

Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 90%, Aceptable (A): Del 90% al 99,9%,
Altamente Satisfactorio (AS): 100%.
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En la Fase 3 se determinan los efectos e impactos que tuvo para la organizacion el
desarrollo de la formacidon. Se parte de la formacion impartida y analiza la satisfaccion
con la formacién y el aprendizaje adquirido por los trabajadores y la aplicacion de estos
conocimientos y habilidades al puesto de trabajo. Se xaminan las condiciones de
aplicacién o transferencia al puesto de trabajo en la organizacion. En la tabla 2 se
muestran los indicadores a calcular en esta fase.
Tabla 2. Indicadores de resultado para evaluar la formacién impartida
Nivel de satisfaccion del participante (NsFrec)
NsFrec = (S + AS) / T, donde:
S: Total de respuestas satisfactorias.
AS: Total de respuestas altamente satisfactorias.
T: Total de respuestas.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 70%, Adecuado (A): Del 70% al
79,9%, Satisfactorio (S): Del 80% al 89,9%, Altamente Satisfactorio (AS): Mayor o
igual al 90%
Nivel de aprendizaje (NA)
NA=(PEB/TP) *100, donde:
PEB: Cantidad de participantes evaluados de bien o excelente.
TP: Cantidad de participantes
Si se realiza la evaluacion pretest y postest PEB se mide como la cantidad de
estudiantes que variaron su nota positivamente de un test a otro.
Nivel de referencia: Deficiente (D): Menos del 70%, Adecuado (A): Del 70% al
79,9%, Satisfactorio (S): Del 80% al 89,9%, Altamente Satisfactorio (AS): Mayor o
igual al 90%
Nivel de oportunidad de aplicacion (NOA):
NOA = (S + AS) / T, donde:
S: Total de respuestas satisfactorias.
AS: Total de respuestas altamente satisfactorias.
T: Total de respuestas
Nivel de referencia: Deficiente: Menos del 70%, Adecuado: Del 70% al 79,9%,
Satisfactorio: Del 80% al 89,9%, Altamente Satisfactorio: Mayor o igual al 90%
Nivel de Aplicacion de lo aprendido en el puesto (Napl)
Napl = (S + AS) / T, donde:
S: Total de respuestas satisfactorias.
AS: Total de respuestas altamente satisfactorias.
T: Total de respuestas.
Nivel de referencia: Deficiente: Menos del 70%, Adecuado: Del 70% al 79,9%,
Satisfactorio: Del 80% al 89,9%), Altamente Satisfactorio: Mayor o igual al 90%.

Luego de medidos los indicadores de resultado se procede a evaluar los efectos de la
formacién desarrollada y su incidencia a largo plazo en la organizacion. En este paso se
prosigue al calculo de indicadores relacionados con los objetivos organizacionales, donde
la formacién tuvo influencia, estos pueden variar en dependencia a las caracteristicas de
la organizacion y el objeto social para el que fue creada. Entre ellos se encuentran:
» El tiempo: tiempo de ejecucidn, tiempo del ciclo, tiempo de respuesta, tiempo de
entrega, demoras, entre otros.
= Volumen o cantidad: medidas de productividad, de cantidad, de eficiencia, ahorro,
etc entre otros.
» Calidad: mediciones de errores como defectos, fallas, desperfectos, reprocesos,
devoluciones, rechazos, entre otros.
» Costos: costos de produccion, facturacion, ahorros, presupuestos y cualquier otro
indicador expresado en unidades econdémicas
» Satisfaccidon: nivel de satisfaccion de clientes, usuarios.
Es importante establecer la relacion entre la formacion impartida y los indicadores de
resultados que se seleccionen para evaluar.
Fase 4: realizar mejoras al proceso de formacion a partir de los resultados de la
evaluacién realizada en cada paso de las etapas anteriores. Los elementos que
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caracterizan la metodologia han sido validados a través de expertos y su uso en la
practica, evidenciando su utilidad y pertinencia.

III. RESULTADOS
El Hotel* objeto de estudio, cuenta con una plantilla aprobada de 450 trabajadores para
producir servicios de excelente calidad para el turismo nacional e internacional; dirigido a
lograr que el cliente sienta durante su estancia, plena satisfaccion y bienestar. La
entidad centra sus esfuerzos en la mejora continua de sus servicios, brindando especial
atencién a las competencias y capacidades de sus trabajadores como via para lograr
mayores estandares de calidad en el servicio.
Para la aplicacion de la metodologia, primeramente, se seleccion6 un grupo de
evaluadores aptos para desarrollar la evaluacién del impacto de la formacion. La
seleccién y conformacion del grupo de evaluadores se llevd a cabo con el uso de métodos
de seleccion de expertos a través de encuestas para recopilar la informacién pertinente y
determinar el coeficiente de competencia de cada investigador a seleccionar. Se tuvieron
en cuenta criterios de seleccion, tales como:

= el conocimiento sobre los procesos internos de la organizacion

* |a gestidon de la formacién

* la imparcialidad a la hora de emitir criterios y capacidad de analisis profundo

conocimientos sobre técnicas de evaluacidon de impacto.

Una vez creado el grupo de evaluadores se procede a confeccionar el cronograma de
evaluacién, el cual recogera las acciones a evaluar, los responsables, los momentos y el
tipo de evaluacion a desarrollar. Se debatid con los directivos de la organizacion los
objetivos que persigue la evaluacién, asi como la planificacién de la misma. Se les
informd a los trabajadores la realizacién del estudio, lo que permitié la participacion y
cooperacion activa, aportando al diagnodstico, las posibles soluciones y resultados de la
investigacion.
Una vez elaborado el cronograma de evaluacion se procede a ejecutar cada actividad
registrada en el mismo. Partiendo de la evaluacion diagndstica y el cumplimiento de la
planificaciéon de la formaciéon en la entidad objeto de estudio. Donde se recoge la
informacién pertinente a la formaciéon, planes de formacién, las necesidades de
capacitacion y formacion, reportes y fichas de presupuesto. Se identificaron 35 acciones
formativas a evaluar recogidas en el plan las cuales involucraron a un total de 401
trabajadores para un porciento de participacidon del recurso humano del 89%. Luego del
analisis de los datos y documentacion se procede a calcular los indicadores de esta fase
que se muestran en la figura 1.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 I——| — E — | =—— | ||

NSDNF CAF CP FED CPF

Fig. 1. Indicadores de evaluacién de la planificacion e implementacién de la
formacion en la entidad hotelera
El cdlculo del indicador NSDNF muestra que se cubrio el 85,37 % de las necesidades de
formacién detectadas, lo que refleja un comportamiento adecuado de este indicador

* Por motivos de confidencialidad el nombre de la entidad objeto sera remplazado por El Hotel.
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debido a que el Centro Capacitador para el Turismo (CCT) solo dejé de cubrir seis
necesidades de formacion lo que representa un incumplimiento del 14,63 % de las
necesidades. Uno de los principales problemas del hotel es que no realiza convenios de
formaciéon con otros centros o instituciones capacitadoras como la universidad, por lo
que, al no ser cumplida toda su demanda por el CCT, quedan necesidades de formacién
sin satisfacer.
El Cumplimiento de las Acciones de la Formacién (CAF) planificados en el plan de la
empresa se considera satisfactorio con un en 97,14%. La principal afectacion fue la
cancelacion de acciones de formacion debido a la falta de profesores. El nivel de
Cumplimiento de los Participantes (CP) es deficiente debido a que los participantes reales
representan el 78,05 % de los previstos. Los factores que influyeron de manera negativa
en este resultado fueron la alta fluctuacidon laboral y que las acciones de formacion
impartidas por el CCT no se planifican en fechas y horas que sean convenientes para los
trabajadores y en ocasiones coinciden con sus tiempos de descanso. Por otra parte, las
acciones contempladas en el plan de formacion encaminada directamente a Elevar el
Desempefio Laboral (FED) representan el 91,42 %, por lo que el indicador es favorable.
Para el andlisis del presupuesto de la formacidon se calcula el nivel de cumplimiento del
plan a través de la determinacién del gasto real y el gasto planificado destinados a la
formacion. El grado de utilizacién real de los fondos destinados a la formacion (CPF)
representa un 95,24 % por lo cual este indicador es aceptable para la institucion. De
forma general la planificacion e implementacion de la formacion en el hotel se comporta
de forma aceptable, con altos por cientos de cumplimiento del plan.
En la fase de evaluacion de la formacién se analiza primeramente la reaccidon de los
participantes o satisfaccion de los participantes con las acciones de formacién recibidas
(NsFrec). Se mide el Nivel de Aprendizaje (NAP). Se determina el clima de transferencia
en el puesto de trabajo (NOAA), que no es mas que identificar las oportunidades que
tengan los trabajadores de poder replicar e implementar lo aprendido al puesto de
trabajo, culminando con la medicidn de la aplicacién de lo aprendido al puesto (NPAL).
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Fig. 2. Indicadores de resultado de la formacidén en la entidad hotelera

El indicador de satisfaccion de la formacion impartida (NsFrec), medido con escala Likert,
arrojé una satisfaccion del 76%. Se realizé un analisis de cada dimensidén de reaccion,
que se observan en la figura 3, que compone la encuesta realizada a los cursantes. Los
elementos con los que los participantes presentaron mayor insatisfaccién fueron: los
recursos audiovisuales, los materiales, la favorabilidad del entorno y la logistica. Entre los
resultados positivos se encuentran la duracion, la evaluacion de los instructores, la
percepcion global y la intencion de aplicacion de los contenidos.
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Fig. 3. Dimensiones de satisfaccidén de la formacién en la entidad hotelera

A partir del analisis de la satisfaccién por curso, que se observa en la figura 4, se pudo
arribar a la conclusidon que las acciones de formaciéon que superan el Indice de
Satisfaccion del 90% representan un 32,35% del total. Destacandose las acciones de
formacién de Estudios Politicos (100%), Programa de navidad (98%) y Gestion de la
Calidad en el servicio de animacion turistica (97%). Las actividades con menor Indice de
Satisfaccion representan un 14,71% del total, la de menor satisfacciéon es el curso de
Sistemas de Ventas online con un 26,2 % el cual fue impartido al area de Recepcién del
Hotel, seguidamente se encuentran Desechos peligrosos y residuos sélidos (59,4%),
Legionela (70%), Actualizacion de nuevas tendencias gastrondmicas (75,4%) y Mejores
practicas para la organizacién de areas nobles (78%).
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Fig. 4. Satisfaccion de las acciones de formacidn en la entidad hotelera

La medicion del nivel de aprendizaje adquirido se realizo a través de la evaluacion final o
evaluaciones sistematicas aplicadas por el instructor. Para el calculo del indicador no se
tomaron los participantes de las acciones de corta duracion (como conferencias) ya que
no se emite una evaluacién de los conocimientos adquirido. El indicador calculado NAP
muestra que la cantidad de trabajadores evaluados con las maximas notas y que
cumplieron con los objetivos del programa representan un 95,2% de los graduados. Por
lo que el nivel de aprendizaje de los participantes en la organizacién es satisfactorio.

Para comprobar el grado de aplicacion del contenido aprendido, habilidades vy
competencias desarrolladas en el puesto de trabajo, se parte de la medicién del clima de
transferencia (grafico 5) en la organizacion como uno de los factores que impide la
transferencia del conocimiento. El nivel de oportunidad de aplicacion que tuvieron los
participantes (NOAA) en su puesto de trabajo representa el 79% siendo este un
resultado mejorable y que demuestra la necesidad de que exista una orientacion a la
formacién del recurso humano en la entidad con el fin de incorporar las nuevas
competencias al desempefio diario de sus trabajadores. Los elementos que influyen de
forma negativa en el clima de transferencia, y en los cuales se deben proyectar acciones
de mejora, son la favorabilidad del entorno para la aplicaciéon y el contenido de la
formacion. Entre los resultados positivos se destacan la expectativa de resultados
positivos, la intencion de aplicaciéon de los conocimientos recibidos, apoyo de los pares.
Es preocupante que la favorabilidad del entorno se encuentre dentro de los aspectos
deficientes, pero esto se mitiga, en cierta medida, con la intencion de aplicar lo
aprendido expresada por los participantes y la expectativa de |la obtenciéon de resultados
positivos.
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Fig. 5. Dimensiones del clima de transferencia de la formacion en la entidad
hotelera

El nivel de aplicacién del contenido y las habilidades de los participantes (NAPL) en sus
puestos de trabajo resultd satisfactorio representando un 85%. Este valor, aunque es
mejorable resulta positivo para la organizacién. En la figura 6 se muestra la aplicacion de
los las acciones de capacitacion mas representativos.
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Fig. 6. Transferencia de los las acciones de formacion en la entidad hotelera

Se identificaron que las acciones de la formacion con menor nivel de aplicacion fueron:
Legionela, Etica en la organizacion y Planes de desarrollo horizontal y Mejores practicas
areas nobles. Esto se debe a que, de manera general, fueron las actividades menos
gustadas y los dos dultimos son influenciados por la falta de recursos para la
implementacion. El resto de acciones representadas se movieron en un rango de
transferencia entre satisfactorio y altamente satisfactorio, destacandose los
entrenamientos de: Higiene y manipulacion de alimentos; Imagen y uniformidad etiqueta
telefdnica, y Calidad en el servicio diferentes tipos de clientes.

Para evaluar los resultados de la organizacion se realizd el calculo de indicadores
relacionados con los objetivos de resultados organizacionales. Se agruparon las acciones
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de formaciéon para determinar en qué indicadores y elementos de la organizacion influyen
directa e indirectamente. Entre los elementos identificados donde la formacion impartida
tuvo influencia se encuentra:

. Nivel de satisfaccion del cliente (NSC)

. Variacién de las ventas

. Nivel de calidad de los resultados de la evaluacion del desempefio (NECD)
. Indice de accidentalidad

Para determinar el nivel de influencia de la formacidon ofrecida en el hotel sobre los
indicadores de resultado planteados anteriormente se procede a aislar los efectos del
programa a través de la colaboracién de un grupo de expertos. La seleccion de los
expertos se realizd teniendo en cuenta la experiencia del personal, el area del
conocimiento en la que se enmarca sus competencias, como el dominio en los temas
siguientes: indice de satisfaccion del cliente, ventas, productividad, indice de
accidentalidad y riesgos. Para mantener un nivel de confianza y calificacion elevado se
selecciond la cantidad de expertos segun la NC: 49:1981 Control de la calidad; Métodos
de expertos. Para la determinacién de la cantidad de expertos se utilizd criterios
probabilisticos asumiendo una distribucion binomial.

El grupo de experto a partir del andlisis critico y la valoracion de los resultados de la
evaluacion realizada en cada etapa, emite su criterio sobre la influencia de la formacion
en los elementos de resultado listados, valorando la sumatoria del porcentaje 100%.
Para garantizar la validez del instrumento se calcula el porcentaje de influencia ajustado
mediante el criterio de confianza que presente el experto en su propia decisidon. A partir
de la estimacion, que se observa en la tabla 3 se pudo determinar por el criterio de los
expertos que, aproximadamente la formacién influyé un 16% en los resultados
alcanzados en la satisfaccion del cliente, un 10% en el aumento de las ventas, un 50%
en la mejora de la evaluacion del desempeno y un 5% en el indice de accidentalidad y en
la higiene y seguridad, respectivamente.

Tabla 3. Estimacion de la influencia de la formacidn en indicadores de resultados
de la organizacién

Porcentaje Porcentaje de Porcentaje
de confianza o seguridad | de influencia
influencia en la estimacion ajustado
Satisfaccion del cliente 0,2 0,8 0,16
Ventas 0,2 0,5 0,1
Evaluacidon de desempeno 0,5 1 0,5
Indice de accidentalidad 0,1 0,5 0,05

La formacidon se encuentra estrechamente relacionada con el proceso de evaluacion del
desempefio al estar orientada a elevar el desempefio del trabajador en su puesto de
trabajo a partir de los conocimientos, habilidades o competencias adquiridas. El resultado
de este indicador fue altamente satisfactorio por lo que se puede decir que la formacion
impartida surtié el efecto esperado en los trabajadores que la recibieron y con ello en su
desempefio ha alcanzado un valor de 96,57% con un aumento del 9,0 % con respecto al
afio pasado.

La satisfaccion del cliente es altamente satisfactoria representando un 92.02%, lo que
refiere un aumento del 2.9% con respecto al afio anterior. Los recursos humanos juegan
un papel fundamental para el logro de los objetivos organizacionales del hotel. Es una
institucién prestadora de servicios con una gama variada donde el 84% de los
trabajadores de la organizacion se encuentran en contacto directo con el cliente. Esto
incide directamente en la satisfaccién del mismo y reflejdndose en el aumento de los
niveles de ventas, al aumentar con respecto al aifio anterior en 0.4 millones de ddlares,
donde los recursos humanos protagoniza la mejora en los servicios y el aumento de la
satisfaccion del cliente. En la figura 7 se recoge el comportamiento de los indicadores de
NSC y NECD durante los afios 2019 y 2020.
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Fig 7. Indicadores de resultados organizacionales vinculados con la
Formacion

Las acciones de formacidon encaminados a aumentar la percepcion del riesgo tuvieron un
impacto positivo en el desarrollo de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la organizacién
al disminuir en 1 los accidentes de trabajo en el presente afio.
Las acciones de formacion realizadas en el hotel presentan también beneficios intangibles
gue son aquellos elementos con dificultades de cuantificar para la organizacion, pero que
representan mejoras para el desarrollo de la misma y sus trabajadores. Estos beneficios
generan un impacto a largo plazo que contribuye a demostrar la factibilidad y efectividad
de la formacién impartida a largo plazo. Los beneficios intangibles que se muestran en la
organizacion desde un punto de vista micro y macro son:
Mejora en la calidad de vida de los trabajadores
Desarrollo de valores y aptitudes en los trabajadores
Contribuye a la superaciéon personal y profesional
Aumento de la satisfaccion laboral
Compromiso de los trabajadores con los objetivos organizacionales
Motiva a la cooperacidon y apoyo entre los trabajadores
Contribuye a la seguridad y proteccion de los trabajadores y clientes
Mejora en la calidad de los servicios y productos del Hotel.
. Fidelidad del cliente

10. Mayor visualizacién en el mercado

11. Mejora del desempefio empresarial

12. Mejora de la economia de la localidad

13. Desarrollo del sector turistico y posibilidades de encadenamientos productivos
A partir de las evaluaciones realizadas en las etapas II y III del procedimiento se
detectaron deficiencias en los elementos evaluados. Estas deficiencias se fueron
verificando una vez se analizaba los resultados de cada evaluacion realizada a las
acciones planificadas en el plan de formacién posibilitando realizar una propuesta de
acciones de mejoras encaminadas a mejora el proceso de formacidn. Para garantizar el
efecto de las acciones de mejora es necesario monitorear su implementacion para poder
corregir desviaciones que favorezcan la retroalimentacion.

VONGUNRWNE

IV. DISCUSION

La orientacion metodoldgica del procedimiento propuesto busca la integracion de las
diferentes modalidades evaluativas, teniendo en cuenta las entradas del proceso
formativo organizacional. La evaluacidn se realiza a través del ciclo de gestidn
recorriendo las etapas del ciclo formativo, lo que permite establecer una linea légica de
causa-efecto que propicia la toma de decisiones y la emision de criterios certeros sobre
las variables internas y externas que intervienen en el proceso. A esta concepcion
metodoldgica se le suman instrumentos que permiten el célculo de indicadores que
reflejan la realidad de la formacion y permiten establecer puntos de comparacion para
futuras evaluaciones. El procedimiento recoge entre sus pasos el calculo del retorno de la
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inversion, para ello se parte de técnicas que ayuden a aislar los efectos del programa
formativo para estimar las ganancias netas por concepto de formacién. Aunque en la
presente investigacion no se calcula este indicador por falta de informacion y ejecucion
de presupuesto debido a la relacidon de la organizacion con el CCT, cabe destacar que
este Ultimo paso es importante para poder establecer desde el punto de vista econémico
la rentabilidad de la formacidn llevada a cabo. En el caso de la organizacién objeto de
estudio los resultados de la aplicacién reflejan deficiencias en la planificacién y ejecucién
de la formacion, para las cuales el procedimiento plantea una etapa de mejora. Partiendo
de la formacién impartida se comprobd el aprendizaje y la transferencia de lo aprendido
al puesto de trabajo que, con el estudio del clima o condiciones para la transferencia en
la organizacion, logré mejoras en el desempefio individual y organizacional. Se destaca
que la formacién impacta de muchas formas en los niveles organizacionales logrando
cambios no solamente de desempefio laboral u organizacional, para lo que el
procedimiento permite la adecuacién dependiendo de la finalidad de la evaluacion de
impacto que se lleve a cabo, y de igual forma presenta un caracter flexible de acuerdo al
tipo de organizacion.

V. CONCLUSIONES

1. El procedimiento planteado sigue el ciclo de gestién para desarrollar el proceso de
evaluacién. Se propone una etapa de evaluacion diagndstica que constituye el punto de
partida para valorar la implementacién de la formacién y posteriormente su impacto.

2. El proceso de formacidon de la entidad hotelera presenté problemas a la hora de
planificar e implementar los planes de formacién. Las principales deficiencias que
afectaron la eficacia de la formaciéon, estuvieron dadas a la hora de determinar las
necesidades de formacion y lograr la correspondencia de los planes formativos, debido a
la alta demanda que presenta el centro formador para el turismo, Unico de su tipo en la
provincia, situacién que se extiende en las zonas turisticas del pais de iguales
caracteristicas.

3. Los resultados del aprendizaje de las actividades de formacion y la aplicacion de lo
aprendido al puesto de trabajo evidenciaron que la formacién llevada a cabo resultd
eficiente y que, una vez creadas las condiciones de transferencia y aplicacion, los
trabajadores pusieron en practica los conocimientos y habilidades adquiridas en mejora
de su desempefio.

4, El estudio demuestra la pertinencia de la evaluacién del impacto de la formacion. La
mismas constituye una herramienta fundamental para la deteccion de deficiencias y la
valoracién de resultados e impactos formativos que deben ser replicados en las
organizaciones del territorio nacional con el objetivo de lograr un perfeccionamiento
continuo del recurso humano en correspondencia con las necesidades organizacionales y
las demandas del entorno. %
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