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DESARROLLO DE ESTRATEGIAS MEDIANTE CUADRO DE MANDO
INTEGRAL PARA LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
Y EL DESEMPENO ADMINISTRATIVO EN LAS EMPRESAS
HOTELERAS DE LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

DEVELOPMENT OF STRATEGIES THROUGH BALANCED
SCORECARD FOR THE MANAGEMENT OF HUMAN TALENT
AND ADMINISTRATIVE PERFORMANCE IN THE HOTEL COMPANIES
OF THE PROVINCE OF SANTA ELENA

René Faruk Garzozi Pincay' Jessenia Quimi Dominguez? Vanessa Sudrez Medina®
Yadira Zambrano Limon?

Resumen

El presente trabajo esta enfocado en evidenciar los procesos utilizados en las empresas hoteleras para una correcta
gestion administrativa realizada por el talento humano que labora dentro de la empresa. Cabe mencionar que en la
actualidad las empresas definen como base principal a sus colaboradores. Su importancia radica en el compromiso de
alcanzar los objetivos establecidos a mediano y largo plazo, y generar un alto impacto en los procesos, brindando un
servicio de calidad dentro de un mercado altamente competitivo, razon por la cual motivan a la empresa a adaptarse
a los cambios para gestionar nuevos sistemas que ayuden a potencializar las capacidades del talento humano, con lo
cual se crea una ventaja competitiva. EL objetivo principal es desarrollar estrategias mediante la aplicacion del Cuadro
de Mando Integral, que permita mantener una vision estrategica de cada proceso en las empresas hoteleras. Este
estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo. Los metodos utilizados fueron el inductivo y deductivo, con el fin
de analizar las causas y efectos que incidieron en el problema. El tipo de diseno de la investigacion se fundamenta en
un estudio de caracter exploratorio, descriptivo y bibliografico, que genera datos relevantes para desarrollar el trabajo
investigativo. Se propone una aplicacion de cuadros de mando integral en las empresas hoteleras, para establecer
estrategias adecuadas en la toma de decisiones. Esta herramienta nos ofrece tener una perspectiva diferente desde
el ambito financiero, clientes, procesos internos, innovacion y perspectiva de aprendizaje.
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Abstract

This work is focused on showing the processes used in hotel companies for a correct administrative management
carried out by the human talent that works within the company. It is worth mentioning that at present the compa-
nies define their collaborators as their main base. Its importance lies in the commitment to achieve the objectives
established in the medium and long term, and to generate a high impact in the processes providing a quality service
within a highly competitive market; Reason why they motivate the company to adapt to the changes to manage new
systems that help to potentiate the capacities of the human talent, thus creating a competitive advantage. The main
objective is to develop strategies through the implementation of the Balanced Scorecard, which allows to maintain
a strategic vision of each process in the hotel companies. This study has a quantitative and qualitative approach. The
methods used were inductive and deductive; In order to analyze the causes and effects that affected the problem.
The type of research design is based on an exploratory, descriptive and bibliographic study that generates relevant
data to develop research work. It proposes an application of integral scorecards in the hotel companies by means
of which they allow to establish strategies suitable for the decision making. This tool offers us to have a different
perspective from the financial field, clients, internal processes, innovation and learning perspective.
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Introduccién

En elmundo, elambito empresarial ha trans-
cendido por causa de la globalizacion, exi-
giendo que las multinacionales sean com-
petitivas y estén altamente preparadas para
enfrentar situaciones que se requieran de
tomas de decisiones rapidas e inmediatas,
considerando que dichas decisiones pueden
incidir positiva o negativamente en las fun-
ciones de la empresa.

La cultura, la politica, el ambito social
y la economia son variables que inciden en
la correcta gestion del talento humano, y
su aplicacion tiende a ser muy diferente en
cada territorio; es decir, que en empresas del
sistema asiatico, europeo, norteamericanoy
latinoamericanog, tienen distintas expectati-
vas en relacion a los procesos de seleccion
del personal y contratacion de su personal,
evitando la alta rotacion de puestos median-
te motivaciones gue brinden satisfaccion.

La administracion del talento humano
se encarga de proveer a su equipo de trabajo
los recursos necesarios para cumplir con los
objetivos establecidos en la arganizacion,
con la finalidad de gue los colaboradores
respondan asertivamente a los distintos
escenarios dentro del lugar de trabajo. El
principal desafio es gestionar el talento hu-
mano con las herramientas apropiadas que
permitan proporcionar nuevas expectativas
al momento de realizar sus actividades, evi-
denciando la efectividad en cada etapa del
proceso administrativo (Orrego, 2015).

En este tenor y, dado que la mayoria
de las organizaciones actuales reconocen
que la ventaja competitiva proviene mas
del conocimiento, de las capacidades y las
relaciones intangibles creadas por los em-
pleados que, de las inversiones en activos fi-
sicos, entonces la aplicacion de la estrategia
requiere, por lo tanto, que todos los emplea-
dos, asi como todas las unidades de negocio
y de apoyo, estén alineadas y vinculadas a

dichas estrategias (Cuahquentzi, Flores, &
Flores, 2017).

En la provincia de Santa Elena las em-
presas de servicios son muy diversas, paor
eso la presente investigacion se enfoca en
aguellas que estan direccionadas a brindar
servicios a traves de los hoteles, captando
clientes locales, nacionales e internacio-
nales, aprovechando de alguna manera las
riguezas naturales que posee la provincia
para generar ingresos y aportar al desarrollo
turistico y economico (Palacios, 2017).

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una
herramienta estratégica que permite direccio-
nar a la organizacion, elevando el control y la
gestion empresarial para afianzar el posiciona-
miento dentro de la competencia, haciendo én-
fasis en cuatro perspectivas, las cuales son: el
desempena financiero, el éxita con los clientes
objetivos, los procesos internos y los objetivos
de aprendizaje y crecimiento (Nortan, 1996).

El objetivo principal es desarrollar es-
trategias mediante la aplicacion de un con-
trol de gestion en donde se utiliza el CMI, que
permite mantener una vision estratégica de
cada proceso administrativo dentro de las
empresas hoteleras.

La gestion del talento humano

La gestion del talento humano tiene como
finalidad desarrollar y dar seguimientos al
personal para una correcta toma de deci-
siones, generando asi un empoderamiento
dentro de la organizacion mas competitivo y
dando cumplimiento a los objetivos propues-
tos (Vallgjo, 2016).

Dentro de las empresas hoteleras se
cansideran varios procesos, entre los cuales
mencionamos el administrativo y operativo,
como un conjunto de actividades coordina-
das que se proyectan bajo ciertas circuns-
tancias, es decir son el conjunto de pasos o
etapas necesarias que se deben cumplir de
manera planificada (Fulss, 2016).
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La seleccion del personal es uno de los
procesos preponderantes dentro de lagestion
administrativa de las empresas hoteleras, la
cual permite evaluar de manera sistematica
las habilidades y capacidades que puedan
cumplir de acuerdo al puesto requerido, por
tanto, se plantea un sinnimero de pruebas
gue contrastan a los posibles ocupantes y asi
tomar una decision mas adecuada (Guerrero
Reyes & Galindo Alvarado, 2014).

Paor tanto, el personaldebe cumplir con
las actividades de acuerdo a los conocimien-
tos adquiridos, lo gue permite capacidad en
la toma de decisiones de manera autonoma,
generando asiun factar diferenciador dentro
del mercado (Villegas, 2015), mientras que
el comportamiento organizacional es la con-
ducta gue tienen los trabajadores dentro de
la empresa, en donde presentan diferentes
cambios, gue inciden en la aplicacion de téc-
nicas adecuadas para una buena gestion del
clima organizacional (Durive, 2015).

Se definen como objetivos a la repre-
sentacion de los resultados que se desea lo-
grar dentro de procesos consecutivos. Para
alcanzarlos se ejecuta un sinnimero de es-
trategias que también se plantean en fun-
cion de la vision de la organizacion (Oscco,
2015). El establecimiento de politicas orien-
ta a los trabajadores a desenvolverse de
manera adecuada en el medio, respetando
los planteamientaos y directrices instituidas
(Milian, 2015).

La gestion del talento humano implica
motivar al personal, aplicando un plan mo-
tivacional utilizado como una herramienta
paraalcanzar un excelente desempeno labo-
ral, que satisfaga las necesidades y anhelos
de los trabajadores y genere sentido de per-
tenencia con la empresa (Torres-Hernandez,
y otros, 2014), permitiendo que los trabaja-
dores participen en la toma de decisiones,
con el compromiso de lograr los resultados
deseados, lo que se convierte en un impor-
tante factor motivador (Simaén, 2006).
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Los incentivos salariales son estimu-
los orientadas a mejorar el rendimiento labo-
ral e inciden en la calidad y productividad de
la organizacion (Garcillan, 2017). Pero en una
empresano es muy relevante brindar solo mo-
tivaciones ecanomicas, sino ayudar al colabo-
rador a sentirse satisfecho con los beneficios
gue la empresa le pueda brindar, sea uno de
ellos el ascenso a un nivel jerarquico mas alto,
lo que implica desarrollarse profesionalmente.

Consecuentemente, la capacitacion
es considerada como una herramienta
gue ayuda al personal a desarrollar nuevos
aprendizaje y conocimientos, y se define
como la adquisicion de conocimientos técni-
Ccos, tedricos y practicos que van a contribuir
al desarrollo del individuo en el desempeno
de una actividad. (America, 2015). Un progra-
ma de capacitacion es de suma importancia
para la gestion del talento humano, porgue a
través de esta se obtiene un capital huma-
no preparadoy comprometido a conseguir el
éxito de la empresa (Guerrero, 2015).

Habilidad es la capacidad actual de la
persona en determinada actividad o compor-
tamiento. La habilidad se adquiere a partir de
una aptitud preexistente, mediante la practica
0 el gjercicio (Chiavenato, 2011). Mientras que
los conocimientos son los aspectos de puesta
en practica delnivelde instruccion académica
y la capacitacion que posee el personal.

En cuanto a las actitudes, estas eng-
loban un conjunto de creencias, todas ellas
relacionadas entre si, que permiten alcanzar
y superar metas, es decir son reacciones
gue cada empleado tiene frente a cualquier
situacion en elambito laboral, que le permite
llegar a la excelencia de un trabajo (Carrefio
& Cruz, 2012).

El desempeno administrativo
La administracion es el arte del disefio de

los sistemas organizacionales que facilitan
la labor colectiva. Cuando el disefno de la or-
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ganizacion es coherente y el trabajo se rea-
liza dentro de unas coordenadas claras, la
mision, los objetivas, la estructura y los pro-
cesos contribuiran con un desempeno admi-
nistrativo exitoso (Torres Laborde & Jarami-
llo Naranjo, 2014). Por lo tanto, la formacion
profesional en el desarrollo individual cobra
una gran importancia, pues las capacidades,
competencias y actitudes de los actuales
y futuros trabajadores tienen un impacto
muy alto dentro de la organizaciones (Jaspe,
2015). Ademas, laremuneracion es el aspec-
to tangible de acuerdo a la excelencia de la
contraprestacion de los servicios prestados
par el colaborador, para la subsistencia del
individuo y su grupo familiar. También depen-
de del desempeno o desenvolvimiento del
trabajador (Feijoo, 2016).

Cabe mencionar que las condiciones
laborales describen el escenario del puesto
de trabajo y el entorno que lo rodea; especi-
fica si es un lugar abierto o cerrado y sobre
las caracteristicas del lugar como la venti-
lacion, el ruido, la temperatura, entre otros
(Pulgar-Vidal & Rios-Ramas, 2015).

Control de gestién del talento humano

El control de gestion del talento humano es
un proceso utilizado por los directivaos, tan-
to de manera objetiva como subjetiva, para
influir en las actuaciones de los otros miem-
bros de la organizacion. Ademas, es esen-
cial para poner en practica las estrategias
necesarias para alcanzar con eficiencia vy
eficacia en los objetivos propuestas. Existen
multiples propuestas en relacion con los sis-
temas de control; todos tienen un elemento
en comun el cual consiste en elinterés para
contribuir al mejoramiento de las actuacio-
nes de las arganizaciones (Garcia, 2015)

En este caso utilizaremas el Cuadro de
Mando Integral, también conocido como CMI.
Es un instrumento que permite gestionar los
procesos de una organizacion en la cual se

traducen estrategias que debe implementar
una empresa, sea publica o privada, que pro-
porciona un adecuado funcionamiento del sis-
tema de gestion y de medicion estratégica, en
elcual se hace énfasis enellogro que se desea
alcanzar, determinando de alguna manera los
factores clave del éxito. Tiene como objetivo
principal describir las estrategias destinadas
a la creacion del valor del producto o servicio
que se brinda a los clientes (Kaplan, 2014).

Por lo tanto, las empresas hoteleras
deberian implementar esta herramienta,
porque les permite mantener bajo caontrol
aguellos aspectos claves gue generan valor,
y les ofrece la oportunidad de verificar de
manera clara el rendimiento de la empresa,
con mediciones sobre la base de indicado-
res y objetivos alcanzados, desde diferentes
perspectivas, comao:

« Perspectiva financiera: en este as-
pecto se considera el planteamiento
de parametros relacionados a la ren-
tahilidad de la empresa.

» Perspectiva del cliente: esta direc-
cionada a la satisfaccion del cliente,
para mantenerlo mediante nuevas
propuestas de valor que se deseen
brindar.

e Perspectiva de procesos internos:
se refiere a que todos los procesos
gue se ejecutan en la empresa, deben
ser de calidad.

» Perspectiva de innovacién y capa-
citacion: los empleados son el factor
principal de la empresa por o que se
debe desarrollar las habilidades y ca-
pacidades de los colaboradores (Jime-
nez Cachay, 2016).

En cuanto al desarrollo del CMI, esto
debe estar direccionado a los procesos que se
deseen. De ah{i que se deba empezar por co-
nocer la situacion actual del negocio, estable-
ciendo la descompaosicion de la arganizacion
en tres niveles, los cuales corresponden a:
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« Nivel estratégico: comprendido en
mision, vision, valores, competencias y
lineamientaos estratégicos para dar fa-
cilidad a la medicion del grado de cum-
plimiento de los objetivos, siendo parte
fundamental del control de gestion.

* Nivel organizativo: se refiere al
campromiso por parte de los colabo-
radores de la empresa para obtener
la satisfaccion del cliente a través de
procesaos, procedimientos, funciones
y estructura organizativa.

* Nivel de recursos: en este aspecto
se debe considerar al recurso econo-
mico, tecnologico y recurso humano
calificado para generar valor agregado.

Establecidos los objetivos estratégi-
cos, se procede a definir los respectivos indi-
cadores en cada una de las perspectivas, asi
también las metas que permitan verificar el
buen desarrollo de la herramienta estratéegi-
ca a implementar, es decir la factibilidad del
CMI (Palacios Acero, 2018).

Semaforo del cuadro integral

Luego de la puesta en marcha del CMI, se es-
tablecen intervalos de medicion para los in-
dicadores, con la asignaciaon de tres colores
diferentes:

» Verde: en este color se indica el buen
funcionamiento y cumplimiento de
los objetivos. Es decir, existe una muy
buena gestian, por lo que se consigue
qgue los empleados estén satisfechos
con su cargo.

* Amarillo: indica que se requiere aten-
cion y se debe buscar las causas de
ciertas dificultades. La gestion debe
mejorar en la empresa, con la imple-
mentacion de estrategias adecuadas.
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* Rojo: no se logro el objetivo y se debe
tomar las medidas necesarias para
mejorar la situacion. Se ha mal ges-
tionado los procesos y se debe con-
siderar la implementacion de nuevas
estrategias para el logro efectivo del
objetivo (Espinosa, 2015).

Materiales y métodos

En el presente trabajo se aplico la investi-
gacion de tipo descriptiva, considerando
aspectos cualitativos y cuantitativos, con la
finalidad de recolectar informacion veridica
y oportuna a través de la encuesta, lo que
permitio profundizar el tema en desarrollo.

Elinstrumento utilizado fue la encues-
ta, dirigida hacia los gerentes de empresas
de servicio de alojamiento como son: hosta-
les, casas de huéspedes, hoteles, hosterias
y resorts, de la provincia de Santa Elena, en-
tre los cuales encontramos un total de 170
establecimientos. Sin embargo, la investiga-
cion solo se enfoca en el servicio gue brindan
los haoteles de la pravincia, con una muestra
de 46 hoteles en los diferentes cantones.
Se utilizd el muestreo no probabilistico por
conveniencia, para facilitar la accesibilidad y
proximidad de la informacion.

Resultado

La encuesta fue aplicada a las empresas
haoteleras de la provincia de Santa Elena, en
donde nos enfocamas en indagar sobre la
impartancia que tiene la gestion del talento
humano en el desempeno administrativo; sin
embargo, solo se considera los datos masre-
levantes de la encuesta. Para una adecuada
interpretacion de los datos, a continuacion
se presenta los resultados obtenidos:

Economia y Negocios UTE, volumen 12- N. 1 (2021), pp. 107-117



112

Tabla 1. El perfil de cargo en empresas hoteleras

¢La seleccion del personal debe ir de acuerdo al perfil para el cargo?
items Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::Jﬁﬁ:};aji
Rara vez 3 6.5 6.5 6.5
Aveces 10 217 217 28.3
2 Frecuentemente 16 34.8 34.8 63.0
Siempre 17 370 370 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 1. El perfil de cargo en empresas hoteleras

¢La seleccion del personal debe ir de acuerdo al perfil para el cargo?

40,0
35,0 34.8
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
6.5
5’0 -
0,0
Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
De acuerdo a las encuestas realizadas tablecimientos hoteleros determinan gque es
en la presente investigacion, se puede indicar, de mucha relevancia cumplir un perfilacorde al
gue un mayor porcentaje de los duenas de es- cargo gue se va a desempenar en la empresa.
Tabla 2. La participacion laboral entre companeros
¢Se logra una buena participacion laboral con todos sus compareros de trabajo?
items Valoracion Frecuencia Porcentaje Port;gntaje FETETER
valido acumulado
Nunca 4 87 87 87
Rara vez 7 15.2 15.2 23.9
< Aveces 16 34.8 34.8 587
Frecuentemente 14 304 304 891
Siempre 5 10.9 10.9 100
Total 46 100.0 100.0
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Figura 2. La participacion laboral entre companeros

iSe logra una buena participacion laboral con todos sus compaiieros de trabajo?

Mediante el estudio realizado se con-
cluye gue un mayar porcentaje de los traba-
jadores si esta conforme con la participacion

34.8
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laboral que comparte con sus companeros de
trabajo, y solo una menor parte dice no poseer
una buena participacion en el area laboral.

Tabla 3. Capacitaciones y nivel de competencia

¢Los planes o programas de capacitacion ayudan a mejorar el nivel de competencia?

items Valoracion Frecuencia Porcentaje Porgefntaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 13 28.3 28.3 28.3
8 Siempre 33 77 7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 3. Capacitaciones y nivel de competencia
iLos planes o programas de capacitacion ayudan a mejorar el nivel de competicion?
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Es adecuado determinar que la mayor
parte de los encuestadaos estan de acuerdo
en gque las capacitaciones ayudan a mejorar
el nivel de productividad ante la competen-

cia, al dar un servicio de calidad y calidez a
sus clientes; mientras que a una pequena
cantidad no le es relevante recibir capacita-
ciones de manera periadica.

Tabla 4. La interaccion del talento humano

¢Se desarrolla la interaccion de la gestion del talento humano con la estrategia
y los procesos dentro de la empresa?
items Valoracién Frecuencia Porcentaje Po‘t;zﬁg;aje ::J(:J:;i
Aveces 17 370 370 370
Frecuentemente 21 457 45.7 82.6
12 Siempre 8 17.4 17.4 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 4. La interaccion del talento humano
iSe desarrolla la interaccion de la gestion del talento humano
con la estrategia y los procesos dentro de la empresa?
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A veces

Una mayor parte de la pablacion en-
cuestada determina que, con frecuencia, se
desarrollan interacciones, las cuales incluyen
diferentes estrategias y procesos realizados
dentro de la empresa, seguida de otra parte
gue dice que se realiza de manera periodica.

Conclusion

La importancia de gestionar el talento huma-
norecaeenqueestoeselfactor principal para
cumplir con los objetivos establecidos en la
empresa, por lo que se debe buscar y gestio-
nar las estrategias que permitan desarrollar

Frecuentemente

Siempre

de manera adecuada el personal, mejorando
el desempeno que ayude a la adaptacion facil
alos cambios constantes de nuestro entarno.
El talento humano es el unico que después
de una capacitacion y entrenamiento puede
generar mayor productividad con eficiencia
y eficacia, utilizando adecuadamente los re-
CUrsos necesarios y asi generar una atencion
mas fluida a los usuarios.

ELCMI es una herramienta que ayuda a
las empresas a establecer estrategias ade-
cuadas desde las perspectivas del nivel fi-
nanciero, los clientes, los procesos internos
y el aprendizaje. Los procesos de seleccion,
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capacitacion y evaluacion de desempeno
estan direccionados a mejorar de forma
efectiva el desempeno del trabajador, lo cual
se direcciona a obtener una buena calidad
en sus procesos, dando cavidad a reducir
costos e incrementar las ganancias de las
empresas hoteleras.

Aporte de la investigacion

El modelo estratégico de CMI en estos tipos
de empresas hoteleras permitira mejorar efi-
cientemente los procesos administrativos
gue efectua el talento humano, facilitando la
comunicacion y gestion, comprometiendo al
personal a mejorar a traves de capacitacio-
nes gque incidan en lograr resultados exitosos
para la empresa. El administrador del talento
humano en este tipo de empresas debe pro-
maver la creatividad, innovacion, el trabajo en
equipo, la efectividad y la capacitacion de todo
el personal, en forma permanente y constan-
te, considerando los cambios del entorno.

El modelo de CMI en las empresas ho-
teleras se sugiere con la siguiente estructu-
ra, que garantizara el buen funcionamiento
de los procesos a través del planteamiento
de indicadores y objetivos:

6. Antecedentes de la empresa.
7. Realizar el analisis FODA con su res-
pectiva matriz estratégica.
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8. Establecer la mision, vision, valores y
objetivos.

9. Desarrollo de estrategias a través de
las distintas perspectivas, tales coma:
Financiero: rendimiento sobre la in-
version, crecimiento de los ingresos
(costo de servicio por habitacion), ta-
rifa promedio de la habitacian.
Cliente: Aumentar la cuota de merca-
do, mejorar la atencion del cliente (tiem-
po, calidad vy atributos diferenciadores),
retencion de los clientes, satisfaccion
del cliente y rentabilidad del cliente, es-
tablecer precios acordes al mercado y
segmento donde se maneja la empresa.
Proceso interno: habitaciones de
acuerdo a las normas,; crear relacio-
nes ganar-ganar con proveedores, de-
finir las funciones y responsabilidades
de todos los miembros de la empresa.
Aprendizaje y capacitacion: logro
de competencias, compromiso de
recursos humanaos, perfeccionar el
talento humano sobre la base de la
capacitacion constante para gue sea
competitivo.

De acuerdo a la informacion desarro-
llada, se procede a establecer el siguiente
CMI, donde se describe los objetivos estrate-
gicos, indicadores y estrategias:

CMl para las empresas hoteleras de la provincia de Santa Elena

Perspectiva Objejclv_os Indicadores Estrategias
estratégicos
. . Incrementar los niveles de
NUmero de reservaciones .
ingreso
Nivel de ingresos Optimizar costos y gastos
Mejarar . .
) ) . Numero de metas asignadas/Incre- .
Financiera la rentab|l'|dad mento de ventas Fortalecer el prestigio
del negocio
N° de reservaciones perdidas/N° Elevar el nivel de satisfaccion de
total de reservaciones los clientes
N° de promociones mensuales Fidelizar clientes rentables
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Horas de capacitacion impartida/Ho-
ras de capacitacion programadas

Mejorar calidad de servicio

Mantener la o
Procesos . B L Incrementar la participacion en la
internos calidad de los N* de publicidad promocion de producto turistico
procesos
N° de vallas publicitarias/N° clientes | Mejorar laimagen del producto
gue visitan turistico
N" de capacitaciones/total de Fortalecer valores institucionales
colaboradores
Encuestas sobre clima laboral/ total
o o de instrumentos de medicion de Mejorar clima arganizacional
Aprendizaje y Optimizar el clima organizacional

capacitacion

capital humano

N° de capacitaciones programadas

Direccionar el entrenamientoy la
capacitacion

Horas hombre trabajadas/N° de
trabajadores

Aumentar motivacion del
personal

Adaptado de: Robert Kaplan & David Norton, 1996.

Plan de capacitaciéon

Capacitar al personal, inculcando la filoso-

y ayudando a promaver el uso eficiente de
los recursos y cumplir con las normativas re-

fia empresarial y el buen servicio al cliente,

gueridas para las empresas hoteleras.

empresarial

CRONOGRAMA 2018
RECURSOS COSTO ACTIV. PLAZO RESPONSABLE
ENE. FEB. MAR.

Taller de sentido
Recursos de pertenencia 3
Humanos alaempresa
Administrado-
res Capagitado- Conferencia de
res Materiales valores y ética 2
Equipos de ggQ | Profesional Capacitadores
oficinas compu-
tacion Materia- Servicio y aten-
les de oficinas cion al cliente. 2
Muebles de
oficinas Equipo Capacitacion
de Audio de filosofia 4

Fuente: Plan motivacional anual.
Elaborado por: Autores.
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