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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo Elaborar la propuesta de un
programa de capacitacién para mejorar la productividad laboral de los colaboradores
del area de housekeeping del Hostal Piura. La poblacién investigada fueron los
huéspedes que se alojaron en el hostal durante los meses de junio y julio del 2012, la
muestra recogida fue de 169 encuestas a través de un muestreo aleatorio simple;
asimismo, se encuestaron a los cuatro colaboradores del area de housekeeping, los
resultados obtenidos fueron procesados con el software SPSS versionl8. Los
resultados mostraron que el nivel de calidad con respecto al servicio ofrecido en el
area de Housekeeping, que perciben los clientes es negativo, asimismo, se
determiné que las necesidades de capacitacion de los colaboradores del area de
Housekeeping para optimizar sus servicios son técnicas organizativas en el trabajo
de limpieza, técnicas de limpieza de habitaciones, lavanderia y lenceria, finalmente
se establecié que un programa de capacitacion elaborado en base al analisis de la
calidad percibida por los clientes y las necesidades de capacitacion del personal,
permitira considerar acciones que potencien sus conocimientos y habilidades,
contribuyendo a mejorar la productividad del Hostal Piura, pues se plantean
procedimientos para la evaluacion de las capacitaciones llevadas a cabo, otorgando
a la direccién del Hostal herramientas que permitan verificar los conocimientos

adquiridos y el incremento de la productividad en sus puestos de trabajo.

Palabras clave: programa de capacitacion, housekeeping.
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ABSTRACT

The present study aimed to prepare the proposal for a training program to
improve labor productivity of the employees of the housekeeping area Hostal Piura. The
study population was guests who stayed at the hostel during the months of June and July
2012, the collected sample was 169 surveys through a simple random sampling; also
surveyed the four partners in the area of housekeeping, the results obtained were
processed with the SPSS software versiénl18. The results showed that the level of quality
with respect to the service provided in the area of Housekeeping , received by customers
is not, also , it was determined that the training needs of employees in the area of
Housekeeping to optimize their services are organizational techniques cleaning work |,
techniques housekeeping , laundry and linen , finally established a training program
developed based on the analysis of the quality perceived by customers and staff training
needs , will consider actions to enhance their knowledge and skills , helping to enhance
productivity Hostal Piura , since procedures for the evaluation of the trainings conducted
are raised , giving the address of Hostal tools to verify the acquired knowledge and

increased productivity in their jobs .

Keywords: training program, housekeeping.
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