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Resumen 

Actualmente el sector hotelero hace frente a una de las crisis más grandes generadas en 

los últimos años como es el Covid-19, es por esto que la presente investigación tiene como 

objetivo principal analizar la gestión del talento humano del sector hotelero ante la pandemia 

COVID 19 en Guayaquil. 

En el marco teórico se abordan varias definiciones sobre el turismo, el sector hotelero, las 

variables dependientes como compromiso, motivación, satisfacción, y la independiente como es 

el desempeño, además teorías relacionadas a la gestión del talento humano. La metodología 

empleada es cuantitativa. La recolección de datos se realizó con el fin de obtener respuestas a las 

preguntas de investigación para poder comprobar los resultados de las hipótesis establecidas 

desde un inicio, todas estas mediciones tienen un análisis numérico y estadístico para poder 

definir que comportamientos tienen una población. 

Para esta investigación la población va a estar dirigida hacia los colaboradores de los 

principales hoteles de la ciudad de Guayaquil, los mismos que fueron elegidos por acceso a 

mayor información, con una muestra de 137 personas encuestadas. 

A través de los resultados se puede concluir que existe un nivel de fiabilidad excelente de 

las variables establecidas: compromiso, motivación, satisfacción y desempeño. 

 

Palabras calves: Talento Humano, Compromiso, Motivación, Satisfacción, Desempeño, 

Sector Hotelero. Fiabilidad. 
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Abstract 

Currently the hotel sector is facing one of the biggest crises generated in recent years as is 

the Covid-19, which is why the main objective of this research is to analyze the management of 

human talent in the hotel sector to the COVID 19 pandemic in Guayaquil. 

In the theoretical framework, several definitions about tourism, the hotel sector, the 

dependent variables such as commitment, motivation, satisfaction, and the independent variable 

such as performance, as well as theories related to human talent management are addressed. The 

methodology used is quantitative. The data collection was carried out in order to obtain answers 

to the research questions in order to verify the results of the hypotheses established from the 

beginning, all these measurements have a numerical and statistical analysis in order to define 

what behaviors have a population. 

For this research the population will be directed towards the collaborators of the main 

hotels in the city of Guayaquil, the same that were chosen for access to more information, with a 

sample of 137 people surveyed. 

Through the results it can be concluded that there is an excellent level of reliability of the 

established variables: commitment, motivation, satisfaction and performance. 

 

Keywords: Human talent, Commitment, Motivation, Satisfaction, Performance, Hotel 

Sector. Reliability. 
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Introducción 

El turismo se ha convertido en un verdadero motor de desarrollo y crecimiento 

económico mundial. La clave del desarrollo turístico es saber conciliar el crecimiento con el 

respeto a las personas, el patrimonio y el entorno local (Chérrez et al., 2021). Por otra parte, la 

industria hotelera es considerada una parte importante de “la cadena de valor de la actividad 

turística porque su infraestructura, capacidad y servicios que trae consigo el posicionamiento de 

la ciudad como un destino de talla mundial” (Monsalve & Hernández, 2015, p. 163). Por lo 

tanto, la gestión para la prestación de la calidad del servicio hotelero se ha convertido en uno de 

los elementos más relevantes para el desarrollo de la industria turística (Monsalve & Hernández, 

2015). 

“En el sector del turismo, entre estos el hotelero, la interacción directa con los clientes es 

una de sus principales necesidades para el cumplimiento de sus actividades” (Simancas, et al. 

2020, p. 375). Con esto empezaron a surgir problemas en distintos departamentos del sector 

como en el área financiera, de servicio al cliente, de alimentos y bebidas; y del talento humano. 

El sector hotelero establece un porcentaje de oferta sumamente alto en el total de oferta 

de alojamientos. Este sector incorpora todos los lugares que tienen el objetivo de brindar un 

alojamiento a personas, nacionales o extranjeras, con precios razonables acordes al mercado y a 

los servicios complementarios que se ofrezcan en cada uno (Pinargote & Loor, 2020). En las 

operaciones que generan las empresas de la industria hotelera, habrá una serie de procesos 

complicados que involucran factores como la categoría del hotel, escala, ubicación geográfica, y 

otras características estructurales.  

La crisis del coronavirus ha provocado inestabilidad en la industria hotelera, ya que se 

han cancelado una gran cantidad de reservas hoteleras para clientes que se encuentran en estado 
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de espera, sin embargo, si la situación se equilibra, seguirán manteniendo su disposición a viajar.  

Los hoteles de Ecuador se encuentran entre los hoteles más afectados en la región, con tasas de 

ocupación hotelera cayendo un 36% durante la semana del 9 al 15 de marzo de 2020 (Pinargote 

& Loor, 2020).  

Por otro lado, conocido como el Coronavirus, COVID 19 surgió en 2019 y se extendió a 

todas partes del mundo hasta mayo de 2019, causando 244,122 muertos y pérdidas económicas, 

comenzando con US $ 280 mil millones. El brote global de COVID-19 ha paralizado al mundo y 

a Ecuador, y el turismo se ha convertido en el sector económico más afectado, lo que tiene un 

impacto directo en las restricciones de turismo, viajes y movilidad.  

Es posible analizar el impacto de estas epidemias en la industria del turismo. A partir del 

SARS, la epidemia ha dado lugar al anuncio de destinos turísticos de alto riesgo, las 

consecuencias han provocado restricciones al flujo de turistas y restringido la entrada y salida de 

turistas a partir de la imagen de inseguridad que se difunde rápidamente. En todos estos casos, la 

industria del turismo ha mostrado un alto grado de resiliencia a medida que continúa su declive. 

Sin embargo, la crisis que condujo a la pandemia de COVID 19 ha creado incertidumbre global 

debido a la pregunta diaria de cuándo terminará la pandemia (Becerra et al., 2021). 

La gestión del talento es un área sensible y priorizada en la organización, porque en este 

caso se refleja la eficiencia y la rentabilidad esperada. El talento humano es un área dinámica e 

indispensable por lo que depende de algunos factores, como por ejemplo las culturas de las 

organizaciones (Flores, 2019). En términos de los procesos de la gestión del personal, los hoteles 

tienen los mismos aspectos y términos, como por ejemplo en la distribución de las estructuras de 

la organización, en los aspectos ambientales, en el giro de negocio de la empresa, procesos 
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internos, externos, y especialmente en tener un enfoque de seguridad para el usuario (Flores, 

2019). 

Para efectos de esta investigación, el área de talento humano será la del enfoque 

principal. El área de talento humano se vio comprometida durante la pandemia, especialmente en 

el sector hotelero. Las actividades de un hotel se basan aproximadamente en: administración, 

eventos, restaurante, bar, estadías, entre otros. El desarrollo de las actividades hoteleras en su 

gran mayoría es con un trato directo con el cliente y no se pueden migrar a una fase de 

teletrabajo, especialmente en el caso de los puestos de trabajo como los saloneros y personal de 

limpieza. 

El compromiso es considerado como una motivación de doble vía o recíproca entre la 

empresa y el colaborador; es el que determina el crecimiento humano en los aspectos de 

pertenecer a la empresa, incluirse en grupos de trabajo, entre otros tipos de relaciones que tiene 

la persona por tener el compromiso de cumplir las metas de la organización y tener los mejores 

resultados colectivos e individuales (Cuesta, 2016).  

Formulación de Problema 

El turismo fue una de las industrias más golpeadas por la crisis sanitaria provocada por la 

pandemia del Covid-19. Hoteleros y dueños de restaurantes confirman que acumulan pérdidas 

millonarias (El Comercio, 2020).  

La crisis sanitaria ha cambiado por completo la vida de las personas, su impacto en las 

empresas de turismo y en los trabajadores ha sido alto, con industrias enteras afectadas por las 

medidas de cuarentena global. De esta manera, el brote de COVID19 ha tenido un impacto 

devastador en las economías y empleos de los países. La industria del turismo se ha visto 
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afectada por las medidas de prevención y control de la epidemia, y la posibilidad de volver a la 

normalidad es aún muy pequeña (Becerra,et al.,2021). 

Tras la declaración sobre el COVID -19 de la Organización Mundial de la Salud, Ecuador 

introdujo una nueva normalidad con medidas de confinamiento y bioseguridad; la crisis de salud 

ha creado una inestabilidad económica severa a medida que las empresas cierran temporalmente 

en diferentes partes del país (Becerra,et al.,2021). 

En el sector del turismo, entre estos el hotelero, la interacción directa con los clientes es 

una de sus principales necesidades para el cumplimiento de sus actividades (Cruz, 2020). Con 

esto empezaron a surgir problemas en distintos departamentos del sector como en el área 

financiera, de servicio al cliente, de alimentos y bebidas; y del talento humano. Enfocándose en 

el área de talento humano, el problema principal que existió fue la enorme dificultad para migrar 

a la nueva metodología de trabajo, el teletrabajo; esto fue porque sus actividades principales se 

basan en el contacto directo con el cliente. Por este motivo es que, en ciertos hoteles, durante la 

pandemia y la paralización de sus actividades es que se tomaron las medidas de despidos, de 

hecho, se estimaron que hubieron más de veinticinco mil despidos durante la pandemia en el 

sector hotelero (El Universo, 2020).  

Por otro lado, en algunos casos se produjo un retraso al momento de pagar los salarios, lo 

que provocó que mucha gente se quede sin sus ingresos regulares o suficientes para subsistir 

como es el caso de “Grand Hotel Guayaquil” que según El Universo más de 20 trabajadores 

perdieron su trabajo durante la pandemia y su liquidación no alcanzaba ni la cifra de un sueldo 

básico y ellos trabajaron por más de quince años en la empresa (El Universo, 2020). Por estos 

motivos es que se puede decir que surgió una falta de motivación y compromiso por parte del 

personal hotelero y, además, en ciertos casos una inadecuada gestión del talento humano por 
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parte de la administración. Estos factores pueden ser causados por: pagos retrasados, despidos 

masivos, falta de inclusión en la toma de decisiones de la empresa y la probabilidad baja de 

progreso profesional.  

Por otra parte, el teletrabajo representó una fuerte desventaja para el departamento de 

talento humano puesto que surgieron problemas como un inadecuado ambiente laboral para que 

el colaborador realice sus funciones como ejemplo de las situaciones se puede mencionar la falta 

de materiales ergonómicos fue notable en las labores del teletrabajo (Santillan, 2020). Para el 

área de talento humano fue una dificultad principal adaptarse a esta medida ya que para crear 

ambientes sanos y aptos para los colaboradores se tenía que invertir en distintos puntos como en 

tecnología, ambiente laboral, seguridad, controles de confidencialidad, personal contagiado, etc. 

Otras situaciones problemáticas que se dieron como resultado del teletrabajo para este sector fue 

la falta de conocimiento por parte de los colaboradores y de la empresa ya que se manejaba un 

sistema de presencialidad 100%, además el compromiso de los colaboradores se vio afectado y 

las culturas organizacionales cambiaron de manera drástica (Carrasco, 2021).  

Sin embargo, es probable que este nuevo modelo genere una mayor carga de trabajo para 

los trabajadores, ya que aumenta el estrés laboral creado por la intervención en el hogar, y para 

que funcione, la organización debe proporcionar el mobiliario necesario o apoyar 

económicamente la instalación del puesto. Por la misma lógica, los teletrabajadores son 

vulnerables a riesgos laborales que no han sido completamente identificados, y como los 

empleadores deben proporcionar un trabajo sin peligro, las precauciones deberían ser como los 

de la modalidad presencial (Cortes et al.,2021). 

Es de suma importancia comprender todo lo que influye en la motivación laboral de los 

colaboradores ya que “la motivación es un factor importante para alcanzar los diferentes 
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objetivos trazados por una empresa” (Benítez et al., 2021, p. 11). Mantener a los colaboradores 

motivados puede llegar a causar que la productividad de la empresa aumente. 

Además se puede mencionar que la motivación, es muy importante en el  ámbito laboral, 

debido a que su propósito tiene como objetivo mantener el comportamiento de los trabajadores 

para que puedan cumplir con los objetivos establecidos, es por esto que, se considera necesario 

reconocer las causas que incentiven a los trabajadores, ya que, por medio de la motivación, los 

empleadores deberían considerar estos elementos a fin de que la organización funcione de una 

manera adecuada y de esta misma manera los trabajadores se sientan satisfecha ante sus 

actividades (Manjarrez et al., 2020). 

Antecedentes 

La gestión del talento humano ha ido cambiando a medida que pasa el tiempo y se ha 

cambiado para mejor con una perspectiva totalmente distinta a la de siglos pasados. En el siglo 

XX a este departamento se le llamaba “personal” y solo tenían como funciones principales la 

contratación del personal, los despidos correspondientes, el manejo del pago de la nómina de 

todos los colaboradores y se hacia la administración de las prestaciones y sus planes (Dessler & 

Varela, 2011). El departamento de talento humano se empezó a desarrollar y a tomar un rol más 

importante en la organización a medida que iba aumentando el nivel de tecnología en esta área 

como por ejemplo para los procesos de entrevistas para los candidatos a las vacantes disponibles, 

otros procesos de selección o capacitaciones del personal (Dessler & Varela, 2011).  

El departamento del talento humano consiguió un rol de mayor importancia en las 

organizaciones alrededor de los años 60 y 70 puesto que se crearon las leyes en contra de la 

discriminación y con esto se originaron un cúmulo de juicios para las organizaciones, con esto 

surgieron las leyes sobre los sindicatos y las leyes de protección a estos grupos, no como en la 
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época de 1930 en las cuales las leyes estaban más enfocadas en proteger a la empresa (Dessler & 

Varela, 2011).  

El área de talento humano se ha encontrado en distintas fases para llegar a lo que es hoy 

en día. En sus comienzos, las funciones de esta área se basaban en asegurarse de que el personal 

siga con las reglas y procedimientos estipulados (Dessler & Varela, 2011). Como se menciona 

anteriormente, los cambios en esta área y sus responsabilidades fueron vistos desde el desarrollo 

de la tecnología (Dessler & Varela, 2011).  En la época de 1960, en Estados Unidos, el 

departamento de talento humano extendió sus funciones a las áreas de selección, reclutamiento, 

supervisión de personal y capacitaciones del mismo; se trataban temas sindicalistas, igualdad al 

momento de tener oportunidades para una vacante u oportunidades equitativas para poder 

desarrollarse en una posición (Dessler & Varela, 2011). En México, en la época de 1960 también 

se fortalecieron los grupos sindicalistas y el estado les brindó un alto nivel de soporte, sin 

embargo, eso ocasionó varios problemas en la relación del empleador con su empleado, lo que 

complicaba de sobremanera la gestión del talento humano (Dessler & Varela, 2011). 

Actualmente, la fase en la que se encuentra el talento humano es en el cambio de rol de protector 

y supervisor del personal a ser un ente que planea y formador de estrategias de cambio, con esto 

el rol del talento humano en las empresas ha evolucionado y ha tomado mayor relevancia 

(Dessler & Varela, 2011).  

Otra característica que se ha cambiado con el paso del tiempo en la forma que trabaja el 

departamento de talento humano es que se deja la función de una estrategia concentrada en el 

bienestar de los colaboradores a un departamento que gestiona objetivos personales para 

recompensar a los colaboradores (Domingo, 2010). Se busca eliminar el rol que el talento 

humano tiene como mediador entre los colaboradores y la compañía para integrar un rol 
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estratégico y planificadores para poder obtener personas capaces de cumplir con los objetivos 

estratégicos (Domingo, 2010).  

En la época de los 70, el talento humano empezó con iniciativas para mejorar la calidad 

de vida de las personas que conformaban la empresa mediante aspectos como satisfacción 

laboral, programas de motivación; se empezó a humanizar a las personas y se las deja de ver 

como recursos tomando mayor preocupación por las necesidades personales de todos para poder 

armar estrategias de mejora de calidad de vida (Sectorial, 2013).  

En cuanto al teletrabajo, este surge desde el año 1973 en la crisis petrolera, lo que se 

buscaba era la manera de que el trabajo vaya donde el colaborador y no viceversa (Gallusser, 

2005). Sin embargo, no se pudo gestionar el teletrabajo en dicho año sino 20 años después y solo 

para los mandos jerárquicos altos que tenían este privilegio.  Fue después de un tiempo que se 

empezaron a hacer pilotos con todos los colaboradores de una empresa (IBM) para empezar la 

modalidad del teletrabajo (Gallusser, 2005). Esta medida se empezó a tomar como estrategia 

para reducir costos y algunos lo utilizaban como método para tener mejor manejo de los tiempos 

libres (Gallusser, 2005). Estos factores lo tuvieron que analizar en el departamento de talento 

humano para, actualmente, poder dar esas flexibilidades a los colaboradores sobre las 

modalidades libres de trabajo, cosa que en épocas pasadas no se tenían por la falta de tecnología 

y el rol menos relevante del departamento.  

Por otro lado, el sector hotelero es uno de los sectores que más influye en el turismo. El 

turismo es una de las actividades que aporta al desarrollo económico de un país, permite que 

tanto personas extranjeras como nacionales tengan diferentes experiencias de la cultura y 

diversidad de un país en específico. El turismo comienza a tomar un mejor rumbo en el siglo 

XX, desde que surgió el auge del automóvil, ya que aumentó el acceso a nuevos lugares, 
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carreteras nuevas, y nuevas comodidades para el turismo; he ahí donde nacen los nuevos hoteles 

o posadas. Esto es porque, la gente para poder disfrutar de conocer nuevos lugares necesita un 

establecimiento para alojarse durante lo que dure su estadía (Rodríguez, 2012). En el caso de 

Ecuador, el sector hotelero aparece desde la época pre incaica en donde las personas buscaban un 

lugar para albergar sus alimentos y materiales básicos; se los llamaba pucaras o tambos (Hotel 

Suites Guayaquil, 2020). Después de un tiempo, a estos lugares se les empezó a llamar “casas de 

huéspedes", esto se dio durante la invasión española ya que eran conocidos popularmente así en 

Europa (Hotel Suites Guayaquil, 2020). Con el paso del tiempo, estos alojamientos fueron 

evolucionando y brindando nuevos y mejores servicios a sus clientes y se volvió todo en un 

nuevo sistema de servicios. Empezó el concepto de “hoteles de lujo" en Ecuador gracias a César 

Jean Ritz, un suizo experto en hotelería que implementó cambios estructurales tales como la 

ubicación de baños por habitación o la atención personalizada por cliente (Hotel Suites 

Guayaquil, 2020). Actualmente existen más de 250 hoteles a nivel nacional, en la ciudad de 

Guayaquil se han registrado un total de 47 hoteles que están categorizados de una a cinco 

estrellas (Ministerio de Turismo, 2020). Entre los más importantes por categoría se encuentran: 

(a) Hotel del parque, (b) Hilton Colon, (c) HM Internacional, (d) Holiday Inn, (e) Oro Verde 

Guayaquil, (f) Radisson, (g) Sheraton Guayaquil, (h) Sonesta Hotel Guayaquil; y (i) Wyndham 

Guayaquil (Ministerio de Turismo, 2020). Por otro lado, el sector hotelero o de alojamiento 

aporta un porcentaje al PIB nacional. En el 2019, según el Banco Central del Ecuador (BCE, 

2020), fue una de las actividades económicas con un resultado positivo del 1,8%, en el 2020 el 

ingreso de extranjeros cayó en un 98% y el PIB fue de -4,9% y para finales del 2020 llegó a estar 

en –11,9% (BCE, 2020). Actualmente, el PIB de alojamiento se encuentra en –9%, la cifra ha ido 
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aumentando de poco a poco por la recuperación de los servicios hoteleros y de comida (BCE, 

2021). 

Pregunta de Investigación 

Pregunta de Investigación General 

¿Cómo ha sido la gestión del talento humano en el sector hotelero de Guayaquil en época 

de pandemia? 

Preguntas de Investigación Específicas 

¿Qué marco teórico, referencial y legal se relaciona con las variables objeto de estudio?  

¿Cuál es el marco metodológico de esta investigación?  

¿Cuál es la situación actual del sistema de gestión del talento humano en el sector 

hotelero de la ciudad de Guayaquil?  

¿Qué propuestas de mejora pudieran ayudar a la gestión del talento humano en el sector 

hotelero de Guayaquil 

Justificación 

La presente investigación tiene importancia en diferentes áreas como la profesional, 

académica, social y económica: 

Este análisis brindará una profundidad y especialización en el tema de la gestión del 

talento humano en el sector hotelero. Este estudio de la gestión del talento humano en general es 

de vital importancia porque es indispensable para el correcto desarrollo de las organizaciones 

además administra el talento de todos los trabajadores como el reconocimiento de la eficacia y la 

eficiencia, el mejoramiento de una cultura organizacional, la satisfacción laboral, y tres variables 

que conectan con la gestión del talento humano como el compromiso, la motivación y el 

desempeño. Por lo tanto, su propósito es mantener y mejorar la relación personal entre los 
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gerentes de la empresa y los empleados en diversos campos. Se trata de una visión integral para 

optimizar la relación entre los trabajadores y la empresa. En esta investigación se analizarán los 

posibles errores cometidos en la gestión del sector hotelero en la ciudad de Guayaquil y cómo 

debió ser manejado el área. 

     La presente investigación brindará y ampliará conocimientos con respecto a 

conceptos teóricos de qué es la gestión del talento humano, su importancia y tres factores que la 

conforman.  El turismo, el sector hotelero y su relación ante la gestión del talento humano debido 

a que radica en satisfacer, favorecer y fijar objetivos comunes. Por último, como afectó el 

COVID 19 a este sector y las adversidades que provocó esta pandemia. 

 La investigación proveerá al personal del sector hotelero un conocimiento de cómo este 

maneja las cuestiones de despidos, pago, toma de decisiones y sus cumplimientos, etc.; en 

resumen, brindará alternativas de mejora ante la gestión del Talento Humano optimizando el 

desempeño de dicho recurso con el fin de aumentar la rentabilidad de las empresas que 

repercutirá en el desarrollo económico de las naciones. 

La investigación podría también tener incidencia en el sector económico puesto que 

propondrá opciones para dar posibles soluciones viables a los dilemas identificados en la gestión 

del talento humano en el sector hotelero.  

Finalmente, la presente investigación sirve como referente metodológico para futuras 

investigaciones, ya que evidencia las dificultadas al momento de la recopilación de la data y 

puede servir para facilitar el trabajo de los futuros investigadores. 
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Objetivos 

Objetivo General  

Analizar la gestión del talento humano del sector hotelero ante la pandemia COVID 19 en 

Guayaquil. 

Objetivos Específicos 

 Indagar aspectos teóricos, referenciales y legales de la gestión del talento humano en el 

sector hotelero. 

 Determinar la metodología idónea para recopilar la información. 

 Recopilar y analizar la información que permite describir y caracterizar la situación del 

sector hotelero, la evolución de la pandemia en Guayaquil y los resultados de la gestión 

del talento humano en el sector hotelero en Guayaquil. 

 Diseñar una propuesta de acciones que permitan mejorar la gestión del talento humano en 

el sector hotelero en Guayaquil 

Hipótesis 

Hipótesis General 

El sistema de Gestión de Talento Humano ha sido afectado durante la pandemia COVID 

19. 

Hipótesis Específicas 

 El compromiso como variable del sistema de GTH afecta al desempeño de los 

trabajadores en tiempo de pandemia. 

 La motivación como variable del sistema de GTH afecta al desempeño de los 

trabajadores en tiempo de pandemia. 
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 La satisfacción como variable del sistema de GTH afecta al desempeño de los 

trabajadores en tiempo de pandemia. 

 

Limitaciones y Delimitaciones 

Limitaciones 

Una de las limitaciones que se desarrolla en esta investigación, es la disponibilidad tanto 

de los encuestados es decir los empleados del sector hotelero como los encuestadores. 

El tiempo es muy limitado y complicado al momento de tratar de llegar a un acuerdo para 

poder realizar las encuestas de manera ordenada y a su vez establecer fechas que permitan la 

disponibilidad de ambas partes. 

Delimitaciones 

El estudio de esta investigación está delimitado hacia el sector turístico ubicado 

geográficamente en la ciudad de Guayaquil, dado que los hoteles que se van a considerar son los 

siguientes: Hotel Oro Verde, Hotel del Parque, Hotel Sheraton, Hotel Hilton, Hotel Wyndham, 

Hotel Hilton Colon y Hotel Sonesta cada uno muestra características específicas y diferentes. La 

investigación se basará en estos hoteles debido a que son los de cinco estrellas, aquellos que 

están orientados al servicio, brindar altos estándares de comodidad. 

Resumen 

El primer capítulo corresponde a la revisión de la literatura, la cual se comprende en tres 

marcos: el marco teórico, el marco legal y el marco referencial. En el marco teórico se detallan 

las teorías investigadas por distintos autores con respecto a los pilares principales de esta 

investigación: la gestión del talento humano, el sector turístico y hotelero y la pandemia de 

COVID 19. La primera parte del marco teórico es la gestión del talento humano en la cual se 

detallan las distintas teorías que existen como la teoría clásica, la neoclásica, humanística, 
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sistemática y conductista. Además, se adjuntan las distintas definiciones de las variables que 

tienen un impacto en esta gestión del talento humano como son el compromiso laboral, la 

motivación y el desempeño. Por otro lado, en el marco legal se ubican las leyes que tienen 

relación a los temas tratados en esta investigación. Se encuentran leyes como las de preservación 

del empleo durante la pandemia, leyes de cómo se maneja el teletrabajo en la pandemia y leyes 

turísticas sobre como los hoteles tienen que realizar las gestiones del personal y sus servicios. 

Concluyendo con la revisión de la literatura, se encuentra el marco referencial en el cual están 

detallados los artículos utilizados para efectos de esta investigación y el fin por el cual se lo 

utilizó.  

El segundo capítulo se basa en detallar la metodología de la investigación. En esa 

metodología se encuentra divida en: el diseño, alcance, corte, población, instrumentos de 

medición, cálculo de la muestra con sus respectivos tipos de muestreo, los procesos de 

recolección de data, técnicas estadísticas usadas y las herramientas.  

En el tercer capítulo se muestran los resultados de la investigación. Una vez que los 

métodos de recolección de data se terminaron, es decir, todas las encuestas fueron realizadas, 

esta información se la transcribió y se la analizó para poder contestar las preguntas de 

investigación planteadas previamente y poder comprobar las hipótesis también establecidas 

previamente.  

En el cuarto capítulo se plantea el diseño de una propuesta de acciones que permitan 

mejorar la gestión del talento humano basado en los resultados del capítulo anterior para poder 

hacer las debidas conclusiones y recomendaciones para los entes interesados.
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Capítulo 1: Revisión de la Literatura 

Marco Teórico 

Gestión del Talento Humano 

Vallejo (2015) manifestó que: 

          La gestión del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, 

recompensar, desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas, además 

formar una base de datos confiable para la toma de decisiones, donde el 

trabajador se sienta comprometido con la empresa y sentido de 

pertenencia, solo de esta forma se logrará la productividad, calidad y 

cumplimiento de los objetivos organizativos. Buscar el desarrollo y 

participación del capital humano para mejorar las habilidades de todos los 

que trabajan en la organización; la gestión del talento permite la 

comunicación entre los empleados y la organización, de manera que la 

empresa entienda las necesidades y deseos de los empleados para 

ayudarlos, apoyarlos y brindarles el desarrollo personal que enriquece la 

personalidad y motivación de cada colaborador que constituye el capital 

más importante de la empresa, es decir, sus empleados. (p. 17) 

Además son acciones que realizan las personas, mediante sus competencias, en un área 

en específico, fortaleciendo procesos de desarrollo, proyección y mejores condiciones de sí 

mismo y colectivamente en un medio organizacional (Ramírez et al., 2019). 

(Vallejo & Portalanza, 2017) mencionaron que:  

             La gestión del talento humano representa en la actualidad uno de los    

aspectos más importantes en las organizaciones, y ésta depende de las 
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acciones y estrategias que se plantean, tomando en consideración varios 

factores como: características, costumbres, habilidades y aptitudes de cada 

uno de los miembros que conforman la organización y las actitudes para 

realizar el trabajo.  

            En este sentido, la gestión del talento humano es un área muy sensible a la 

mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y 

situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada 

organización, la estructura organizacional adoptada, las características del 

contexto ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada, 

los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. En relación 

con lo anterior mencionado, se hace énfasis en la importancia que tiene 

para las organizaciones contar con prácticas de talento humano que 

contribuyan a obtener un alto desempeño y que posicionen a las personas 

como fuente de ventaja competitiva ya que los empleados han sido 

considerados el mayor recurso de una organización (p. 149).  

La gestión del talento se denomina función administrativa y es responsable de formular el 

plan de acción general de la empresa, que implica la implementación de procesos administrativos 

bien conocidos: planificación, organización, orientación y control (Agudelo, 2019). 

La gestión del talento es un sistema que tiene sus procesos teóricamente definidos y 

relacionados entre sí, que están inmersos en las reglas, políticas y valores que definen su 

desempeño, y junto con la estrategia, le permiten brindar valor agregado a la organización 

(Caicedo & Acosta, 2012). 
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Es evidente que solo con una adecuada gestión del talento humano las organizaciones 

podrán sobrevivir en un entorno variable y altamente competitivo Estos cambios impulsan la 

creatividad y la innovación continua, y nos obligan a buscar nuevas estrategias para mejorar los 

procesos y asegurar que sean eficientes y efectivos, especialmente los relacionados con la gestión 

del talento Humano. En las últimas décadas han sufrido profundos cambios y han pasado por 

varias etapas. Estas etapas marcan la forma en que se concibe al personal interno de la empresa, 

desde la etapa de relaciones laborales, de talento humano hasta la actual denominada gestión del 

talento humano. Este nuevo concepto de gerentes radica principalmente en la importancia de 

vincular los intereses personales de los trabajadores con los intereses de la organización, pero 

para lograrlo se deben cumplir las promesas de las personas. Esta situación es responsabilidad de 

las personas de la empresa líder, quienes saben que una gestión adecuada puede significar el 

éxito o el fracaso del negocio (Vallejo & Portalanza, 2017).    

La gestión del talento se basa en varios aspectos básicos: las personas son los activadores 

inteligentes de los recursos y socios de la organización. Esto significa que el objetivo de la 

gestión de personal moderna es ayudar a la organización a alcanzar sus metas, proporcionar una 

competencia hacia el mercado, empleados proactivos y bien capacitados; mejora la satisfacción 

de los colaboradores en el lugar de trabajo, poder establecer una buena calidad de vida en ellos y 

mantenerla, estar abiertos a cambios y definir políticas organizacionales (Tobias, 2019).  

Hoy en día, la gestión del talento no es solo un proceso de obtención de beneficios para 

los dueños de las empresas, sino que también involucra una serie de recursos, el más importante 

de los cuales son los factores humanos, que son el motor fundamental para orientar y motivar al 

resto del personal desde la propia fuerza. conocimiento y toma de decisiones cualquier 

organización que aporte valor agregad  (Montoya & Boyero, 2016).  
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La gestión del talento humano consta de cinco teorías como: clásica, neoclásica, 

humanística, sistemática y conductista. 

Teoría Clásica 

Esta teoría abarca el período comprendido entre 1900 y 1950. Representa medio siglo en 

el que el fenómeno de la industrialización se ha intensificado y comenzó con la revolución 

industrial (Chiavenato, 2007). La estructura organizativa típica de este período se caracteriza por 

formas piramidales y centralizadas, departamentalización funcional, modalidad burocrática, 

concentración en la toma de decisiones de alto nivel y el establecimiento de reglas y regulaciones 

internas para restringir y regular el comportamiento de los miembros (Chiavenato, 2007). La 

principal cultura organizacional se enfrenta al pasado y conserva las tradiciones y valores a lo 

largo del tiempo. Las personas son consideradas recursos de producción, así como otros recursos 

organizacionales, como máquinas, equipos y capital; en el concepto de tres factores tradicionales 

como la naturaleza, el capital y el trabajo (Chiavenato, 2007). 

Debido a este concepto, la administración de personas se denomina tradicionalmente 

como relaciones industriales. Todo se relaciona con el servicio de la tecnología, el hombre era 

considerado un apéndice de la máquina, el mundo cambia, aunque los cambios sean suaves, 

progresivos, paulatinos, previsibles (Chiavenato, 2007). 

Durante el surgimiento de la teoría clásica, comenzaron a surgir teorías sobre el capital 

humano en sí mismo, los incidentes comenzaron a ser vistos como una fuente importante de 

habilidades y conocimientos útiles, lo cual pudieron ser vistos como un tipo de capital. También, 

poder generar crecimiento económico al no tratar de pensar en los individuos como capital 

tangible, sino como intangibles, juega un papel importante para que esto suceda, viendo a los 
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individuos como parte clave de una organización por sus habilidades, competencias y destrezas 

(Nery, 2017). 

 

Teoría neoclásica 

De 1950 1990. Esta teoría inicia a finales de la Segunda Guerra Mundial. Se generó un 

cambio constante en el mundo; los cambios fueron mucho más rápidos, muy poco probables e 

intensos (Chiavenato, 2007). El antiguo modelo denominado burocrático y funcional, 

centralizador y piramidal, utilizado para construir las estructuras organizacionales, resultó mucho 

más lento y demasiado rígido frente a todos los movimientos que se realizaban en el ambiente 

(Chiavenato, 2007). Se experimentaron nuevos modelos de estructuras en las organizaciones, lo 

que les proporcionaba mayor innovación y adaptación a las presente situaciones. Apareció la 

organización matricial lo cual proponía adaptar y a la vez revivir una organización funcional.  A 

este enfoque se le agrego un esquema lateral de departamentalizac ión tanto por productos como 

de servicios para poder proporcionar una estructura con características de innovación y eficacia, 

de esa manera alcanzar mayor competitividad. Si bien, todas las ventajas fueron aprovechadas 

por medio de las organizaciones a través de estrategias de negocios que resultaron mucho más 

facilites y agiles de administrar (Chiavenato, 2007). 

La antigua concepción de las relaciones industriales fue reemplazada por la nueva 

administración del talento humano. Las personas fueron consideradas como recursos y no como 

factores inactivos de la producción. La tecnología generó un intenso desarrollo, empezó a influir 

en todas las organizaciones y en las personas que la conforman, todo cambia de manera rápida y 

acelerada (Chiavenato, 2007). 
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La teoría neoclásica se caracteriza por su enfoque en los aspectos prácticos que posee la 

Administración, su énfasis en el pragmatismo y la búsqueda de resultados concretos y evidentes, 

aunque no deja de lado los conceptos teóricos de la administración; los autores neoclásicos 

intentan desarrollar sus conceptos de manera práctica y utilizable, considerando principalmente 

la acción administrativa. La teoría solo es valiosa cuando se pone en práctica (Chiavenato, 2007).  

Teoría Humanística 

En esta teoría se debe considerar tanto el conocimiento como el talento de los 

trabajadores que conforman una compañía, no solo se los denomina como un trabajador más, 

sino que también pueden llegar a convertirse en uno de los factores críticos del éxito (Chávez, 

2018). Además, no solo se debe tener en cuenta la rentabilidad financiera de la que propone y se 

beneficia el empresario, sino valorar al trabajador como ser humano (Chávez, 2018). 

 La teoría humanista, busca satisfacer las necesidades individuales y promover la moral 

de todo el personal, tiene como objetivo crear una buena relación entre los trabajadores y sus 

superiores, además promover la participación en algunas de las decisiones relacionadas con las 

tareas a realizar (Chiavenato, 2007). Pero, esto no obstaculiza en el cumplimiento de la tarea ni 

afecta la secuencia del trabajo. Estos dos aspectos permanecen intactos (Chiavenato, 2007). El 

gerente necesita establecer y a la vez desarrollar un grupo de trabajo que sea completo y unido, 

lo cual promueva un ambiente laboral amigable y colaborador con independencia de la 

coordinación del trabajo, lo que permita incrementar las actividades del puesto de trabajo 

mediante la rotación a varios puestos, teniendo la oportunidad de interacción entre las diferentes 

divisiones y departamentos (Chiavenato, 2007).  
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Teoría sistemática 

Inicia en el año de 1990. Su objetivo principal está relacionado con los cambios de una 

manera inesperada, imprevista y rápida (Chiavenato, 2007). Gracias a la tecnología se ha 

generado un desarrollo completo y a la vez una transformación total del mundo (Chiavenato, 

2007). La teoría sistemática más conocida como la tecnología de la información provocó el 

surgimiento de la globalización de la economía: lo cual provocó el cambio de una economía 

internacional a una economía mundial y global. (Chiavenato, 2007). 

Chiavenato (2007) manifestó que: 

            La competitividad entre las organizaciones se hizo más intensa. El 

mercado de capitales pudo emigrar en cuestión de segundos de un 

continente a otro en forma volátil, en busca de nuevas oportunidades de 

inversión, aunque transitorias. La estructura organizacional matricial se 

hizo insuficiente para proporcionar a las organizaciones la agilidad, 

movilidad, innovación y el cambio necesario para hacer frente a las nuevas 

amenazas y oportunidades dentro de un ambiente de intenso cambio y 

turbulencia. Los procesos organizacionales se volvieron más importantes 

que las áreas que constituyen la organización, a su vez, éstas (ya sean 

departamentos o divisiones) se volvieron transitorias y no definitivas, los 

puestos y funciones tienen que definirse y redefinirse continuamente en 

razón de los cambios del entorno y de la tecnología, los productos y 

servicios se ajustan constantemente a las demandas y necesidades del 

cliente, ahora dotado de hábitos cambiantes y exigentes (p. 9). 
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Existe un enfoque teleológico que tiene como significado concentrarse en los sistemas de 

entrada y metas de la organización (Nieto, 2020). Esto significa que, los profesionales del área 

específica tienen el deber de conocer en profundidad cuál es la meta, los elementos y el medio 

para obtener el logro de la misma (Nieto, 2020) con respecto a los procesos de la gestión del 

talento humano, todos estos elementos forman parte del sistema de la organización pero no 

representan al sistema individualmente, todos tienen que estar en conjunto dentro de un solo 

sistema para conseguir la eficiencia de la gestión (Nieto, 2020). 

Teoría conductista 

A finales de la década de 1950 los psicólogos organizacionales se preocuparon por el 

concepto de hombre administrativo, es decir, el hombre como un ser que procesa de manera 

detallada información y sabe elegir que decisiones considerar (Chiavenato, 2007). De acuerdo a 

lo mencionado anteriormente, se considera que las personas dentro de las organizaciones reciben 

mayor información del medio en el que se rodean, la procesan y dependiendo de esto saben 

elegir qué decisión tomar ante sus actos habituales y cotidianos (Chiavenato, 2007). 

El proceso de toma de decisiones, el mismo que permite a las personas solucionar 

problemas y a afrontar varias situaciones (Chiavenato, 2007). El proceso de toma de decisiones 

de una manera individual es la racionalidad, es decir, la correlación de todos los medios, es decir 

la conducta que adapta la persona ante los objetivos deseados (Chiavenato, 2007). Sin embargo, 

el razonamiento individual es limitado, por lo tanto, las personas requieren de una cantidad 

importante de información para poder examinarla y evaluarla, tomarían sus decisiones a través 

de varias suposiciones de manera subjetiva de las cuales apoyaría su elección (Chiavenato, 

2007). Además de restringido, el razonamiento personal es subjetivo y estrictamente personal 

(Chiavenato, 2007). A través de esta racionalidad, todos aportan a la organización con su 



 

24 
 

inversión personal en forma de trabajo duro, dedicación, trabajo, etc., siempre que crean que la 

rentabilidad que reciben es proporcional a la inversión realizada (Chiavenato, 2007). Ésta es la 

llamada reciprocidad, es decir una persona que está dispuesta a contribuir en la medida en que 

reciba incentivos suficientes (Chiavenato, 2007). Sin embargo, todos deciden y actúan en 

función de su percepción e interpretación del entorno (Chiavenato, 2007). Debido a que el 

entorno es complejo, lo cual es imposible que las personas obtengan toda la información 

necesaria para comprenderlo, esto es imposible y requiere mucho tiempo, por lo que solo se 

puede obtener una parte o una muestra de la situación (Chiavenato, 2007). puede obtener una 

parte o una muestra de la situación (Chiavenato, 2007). 

El fenómeno conductual muestra el desarrollo de habilidades para optimizar los recursos 

humanos; se enfatizan métodos para mejorar el nivel de selección de colaboradores para la 

práctica y adquisición de conocimientos para la formación y desarrollo del colaborador (García, 

2000). Esto se puede conseguir mediante pruebas psicológicas para poder identificar cuáles son 

las personas con mejores capacidades y, además, conocer las debilidades de las personas 

postulantes (García, 2000). Todos estos factores aparecieron a partir de la teoría de la 

motivación, la cual tiene un enfoque conductual con las acciones de las relaciones entre personas 

(García, 2000).  

En relación con esta teoría se hace referencia a las variables de estudio que se enfocarán 

para la presente investigación estas son: (a) compromiso, (b) motivación (c) satisfacción y d) 

desempeño; las tres primeras como variables independientes y la última como variable 

dependiente. 
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Compromiso 

La consistencia del compromiso organizacional y los factores humanos define la relación 

existente entre los empleados y los gerentes de las organizaciones donde trabajan, se determina 

la causa y la gestión de resultados de cada uno de ellos en su trabajo dentro del marco 

estratégico.  Requiere una estructura que esté orientada a la realización de la misión y visión de 

la organización y sus beneficios.  El hecho de que los empleados no sean leales a la organización 

reduce la eficacia y es menos probable que los empleados leales renuncien y acepten un contrato 

con otra empresa. Por tanto, la organización no invierte en costes de los empleados leales y 

calificados no necesitan ser supervisados porque conocen la importancia y el valor de combinar 

sus metas con las metas de la organización porque consideran ambas a nivel personal (Soberanes 

& De la Fuente, 2009). 

El compromiso organizacional asocia el aspecto emocional con el costo percibido por el 

empleado, el compromiso de dejar y permanecer en la organización. Por ello, se reconocen los 

tres componentes del compromiso: (a) Reconocimiento, es decir, aceptación de las metas de la 

organización y de las creencias, propósitos, ideas y metas de la empresa, (b) Membresía: los 

trabajadores quieren mantener la membresía, es decir, tienen un sentido de pertenencia a la 

organización y (c) Lealtad, donde la observancia y respeto de la organización se manifiesta a 

través de acciones dirigidas a la defensa de la organización (Soberanes & De la Fuente, 2009). 

El compromiso organizacional se puede definir como el avance relativo de la 

identificación de un individuo con implicación en una determinada organización. También se lo 

puede considerar como una respuesta emocional ante una evaluación positiva del entorno laboral 

en la que se desempeña el empleado. Esta respuesta debe ser considerada como una aprobación, 
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concretamente cuando el individuo cree firmemente en los valores y en las metas organizativas o 

bien, demuestra un fuerte cumplimiento y deseo de permanencia (Gallardo et al., 2007).  

El compromiso establece que por medio de la confianza se pueden cumplir y satisfacer 

los intereses de los empleados, esto quiere decir que, se está poniendo la concentración de las 

acciones de la empresa en desarrollar a su talento humano para generar sentimientos en ellos de 

alta autoestima, dignidad y progreso psicológico (Cuesta, 2016). 

El compromiso organizacional busca que las personas que forman parte de la 

organización realicen esfuerzos significativos para poder mantenerse en la misma, y que, se 

puedan compartir los principios y valores (Peña et al., 2016). Estos factores crean un sentido de 

lealtad el cual genera sentimientos de apego en los colaboradores, lo cual es inspirador para ellos 

y es de ayuda para cumplir metas y valores establecidos por la organización (Peña et al., 2016). 

En fin, esto define al compromiso como el factor de creencias que los colaboradores puedes tener 

por sobre la organización y sus deseos de mantenerse en la misma (Peña et al., 2016). Además, 

se reconoce a la organización y espera continuar participando activamente en la organización. 

Creen que la lealtad suele ser más fuerte entre los empleados que han trabajado durante más 

tiempo en la organización, los empleados que han logrado el éxito personal en la empresa y los 

empleados que trabajan en un grupo de empleados leales. Además, es un conjunto de vínculos 

que mantienen el tema en contacto con una organización específica (Peña et al., 2016). 

El compromiso organizacional se define como la conexión que establece un individuo 

con su organización, que es el resultado de pequeñas inversiones realizadas a lo largo del tiempo. 

Con base en esto, una persona decide seguir siendo miembro de una organización porque la 

consecuencia de renunciar o dejar la organización es sacrificar la inversión que hizo durante el 

tiempo que estuvo en contacto con la organización. Los miembros de una organización 
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establecen conexiones con otras personas, grupos o cualquier otro elemento relacionado con ella 

ya sean clientes o proveedores en la organización (Calderón, 2016).  

El compromiso organizacional se describe como la relación psicológica entre la persona y 

la empresa y en esta relación se encuentran las diferentes repercusiones, que pueden ser el 

supuesto de permanecer en la organización o dejar la organización (Latorre et al. 2016). Los 

compromisos organizacionales se basan en la responsabilidad ética con las personas u 

organizaciones. Por el hecho que una persona pertenezca a una organización no significa que 

esta tiene el sentimiento de pertenencia o lealtad hacia la compañía, hay casos en que es todo lo 

contrario y estas personas no comparten los mismos valores que la organización por lo que los 

niveles de compromiso se ven afectados negativamente (Latorre et al. 2016).  

Motivación 

La motivación está relacionada con la conducta humana, es decir basada en el 

comportamiento en donde éste es causado por factores internos y externos en los que el deseo y 

las necesidades generan la energía necesaria que incentiva al individuo a realizar actividades que 

lograrán cumplir su objetivo. Es importante mencionar que, como elemento fundamental en el 

desarrollo asertivo de la organización, la motivación guarda una estrecha relación con la 

satisfacción las relaciones el entorno laboral. “Se puede entender como el resultado de la 

interrelación del individuo y el estímulo realizado por la organización con la finalidad de crear 

elementos que impulsen e incentiven al empleado a lograr un objetivo” (Manjarrez et al.,2020, p. 

363). Es esta voluntad la que hace que las personas deseen alcanzar los objetivos de la 

organización a través de sus propios esfuerzos para satisfacer sus propias necesidades. Es decir, 

el impulso por satisfacer las necesidades de los empleados en la autorrealización, mejores 

condiciones laborales y la satisfacción de las necesidades personales, se convierte en la reacción 
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de desencadenar a los empleados para lograr el mayor grado de comodidad o cristalización del 

establecimiento de objetivos (Peña & Villón, 2017). 

La motivación tiene una relación con el impulso de la conducta de las personas 

(Manjarrez et al., 2020). Existen dos conjuntos que se consideran como motivadores en la 

conducta laboral: entorno y contenido del trabajo (Manjarrez et al.,2020). El entorno laboral se 

refiere a cuales son las características del lugar o ambiente en el que se van a desarrollar las 

actividades establecidas y, por otro lado, el contenido hace referencia a cuales son las actividades 

del cargo que la persona asume para calificar el desempeño (Manjarrez et al., 2020).  

La motivación se relaciona con la psicología humana, lo cual tiene como objetivo 

contribuir al compromiso de la persona, cual es un proceso que origina dirige y mantiene el 

comportamiento de los individuos hacia sus metas establecidas (Lopez, 2005). Normalmente los   

patrones de comportamiento varían, el proceso para las personas es igualitario, el 

comportamiento se puede generar de manera interna o externa, producto del ambiente en el que 

se rodean, el comportamiento es motivado, lo cual puede darse a través de impulsos, deseos, 

necesidades o tendencias, y el comportamiento está orientado, siempre dirigido a un propósito 

(Lopez, 2005). 

La motivación dentro del ambiente laboral es importante, debido a que permite conocer 

las causas que generan la acción que realiza la persona, a través de la motivación los 

administradores pueden administrar todos los elementos con el objetivo de que su organización 

funcione de una manera correcta y todos quienes la conformen se sientan satisfechos (Lopez, 

2005). 

Además, la teoría planteada por Maslow indique que la motivación es el concepto de 

necesidades que tiene como importancia considerar la motivación de una manera jerárquica 
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(Palma, 2000). Se puede mencionar que dentro del mundo laboral se satisfacer las necesidades de 

todos los trabajadores a través de políticas de atención en el área de Talento Humano (Palma, 

2000). 

Hay muchas teorías motivacionales, y cada teoría explica hasta cierto punto lo que la gente cree 

que es importante para ellos y lo que sucede a su alrededor. La teoría de la motivación considera 

diferentes factores y, lo que es más importante, se da cuenta de la motivación y hace las 

predicciones correspondientes sobre esta base (Lopez, 2005). 

Desempeño 

El desempeño constituye uno de los factores determinantes para el logro de las metas y 

objetivos trazados, por esta razón, es de gran importancia que los trabajadores mantengan una 

relación entre las competencias que poseen y el cargo que ejercen, para lo cual es necesario que 

se exija el cumplimiento de requisitos que realmente permitan la selección del personal con 

características que se correspondan con la finalidad de la institución. De igual manera, se afirma 

que el desempeño es la herramienta que permite medir el nivel de alcance que tiene un 

colaborador ya sea con proveedores o con clientes, con esto se permite medir las competencias 

de cada individuo para analizar cuales son los aspectos de mejora y como tratarlos para obtener 

un mejor rendimiento en ellos (Bohórquez et al., 2020). Con esto se afirma que el desempeño 

laboral es el rendimiento de la persona cuando realiza sus actividades asignadas y es por este 

motivo que las empresas hoy en dia realizan evaluaciones de desempeño para ver que niveles de 

eficacia y eficiancia possee cada colaborador (Bohórquez et al., 2020). 

El desempeño de los empleados siempre ha sido considerado la piedra angular para 

mejorar la efectividad y el éxito de una organización, por esta razón, los gerentes de recursos 

humanos actuales están muy interesados no solo en medirlo sino también en mejorarlo. En este 
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sentido, el desempeño son las acciones o comportamientos que se observan en los empleados 

relacionados con las metas organizacionales, los cuales pueden medirse de acuerdo con la 

capacidad de cada individuo y el nivel de contribución a la empresa. Este desempeño puede ser 

exitoso o no, dependiendo de un conjunto de características que generalmente se manifiestan a 

través del comportamiento. El desempeño está relacionado con la capacidad de coordinar y 

organizar actividades, lo que afectará el comportamiento del personal en el proceso de 

producción después de la integración. Por su parte, se lo considera como el resultado del 

comportamiento de los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y 

actividades, depende de un proceso de mediación o regulación entre él y la empresa (Pedraza et 

al., 2010, pag. 495). 

El desempeño laboral es un tema que se ha estudiado durante mucho tiempo, 

especialmente en el campo de la psicología organizacional. La principal razón por la que las 

organizaciones están demasiado interesadas en investigar el término es la capacidad de 

comprender y explicar todos los aspectos que afectan el crecimiento y la efectividad de la 

empresa, por lo que es importante comprender el desempeño laboral. Se menciona que el 

desempeño laboral es la eficiencia que muestran los empleados en el desempeño del trabajo, lo 

cual es necesario en la empresa, por lo tanto, se ha convertido en la ventaja competitiva de la 

empresa actual. El desempeño laboral está relacionado con las características de cada persona, 

entre las que destacan: las habilidades, cualidades y conocimientos adquiridos por las personas, 

que contribuyen a la competitividad de la empresa (Bautista et al., 2020).  

El desempeño se considera una forma efectiva de metas organizacionales. A mediados 

del siglo XX, la investigación de la eficacia organizacional se popularizó y luego evolucionó 

hacia el concepto de desempeño organizacional, buscando una evaluación integral del logro de 



 

31 
 

las metas organizacionales (Morales et al., 2019). El desempeño organizacional representa los 

resultados eficientes y efectivos de los procesos, la gestión y el desempeño organizacionales 

(Morales, et al.,2019). También se refiere a la suma de los logros de todas las unidades de 

negocio y departamentos involucrados en los objetivos de una organización en particular 

(Morales, et al.,2019). Se considera que el desempeño organizacional tiene los siguientes 

factores: eficiencia, efectividad y resultados financieros (Morales, et al.,2019). 

Satisfaccion 

La satisfacción laboral dentro de las organizaciones es determinada por la interacción que 

se genera entre el personal y las características del ambiente laboral en el que se desarrolla. En 

efecto, la relación que existe entre el trabajo y el empleado es una variable que se mantiene de 

manera constante en todos los aspectos. La satisfacción también se define como el trato entre una 

persona y su puesto de trabajo, existen dos maneras de tener este acuerdo: de manera intrínseca y 

extrínseca. Con respecto a la satisfacción intrínseca, esta es la que describe de donde nace el 

puesto, su naturaleza y el impacto que tiene en la persona que lo ocupa (Abrajan et al., 2009). 

Por otro lado, la satisfacción extrínseca es la que se relaciona con los distintos factores cuando 

surge una situación en el trabajo como prestaciones (Abrajan et al., 2009). 

Se puede mencionar, que la satisfacción laboral se relaciona de manera directa con la 

experiencia que adquiere el trabajador dentro de la organización. Esta experiencia cambia la 

impresión del empleado y esta última finaliza en un componente emocional. Todo esto se basa en 

la manera que actúa el individuo. Es necesario cuestionarse hacia donde se dirige la experiencia, 

percepción y la carga emotiva (Abrajan,et al., 2009). 

Al utilizar los distintos términos se puede generar una confusión, por las distintas 

creencias en que las personas se basen, también a las diferentes maneras de darle enfoque a los 
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temas tratados. La satisfacción es considerada un sentimiento positivo, es el resultado de una 

manera de ver positivamente las actividades laborales del trabajador. Se basa en sentimientos 

tales como la felicidad en el trabajo, las experiencias vividas y la seguridad de cada uno y 

beneficios que la empresa incluya (Caballero, 2002). Este sentimiento se puede representar de 

manera general ya que abarca todos los aspectos o factores relacionados al trabajo, definiéndolo 

como satisfacción laboral general. El sentimiento de satisfacción o bienestar también está 

relacionado con algunos de los aspectos o facetas del trabajo, por ejemplo, cuando existen 

comparaciones entre colaboradores por sueldos o por posiciones para generar sentido de 

responsabilidad en los demás (Caballero, 2002).  

También refiriéndose a la satisfacción, Montoya et al. (2017) manifestaron que: 

            La satisfacción laboral es actualmente uno de los temas más relevantes en la 

psicología del trabajo y de las organizaciones, que consiste en una serie de 

sentimientos positivos que un trabajador presenta respecto a su trabajo. Es un 

estado emocional positivo o placentero de la percepción subjetiva de las 

experiencias laborales del sujeto, además de un predictor significativo de 

conductas como el absentismo, el cambio de puesto y de organización que puede 

verse influida por diversos factores, tales como las condiciones físicas del 

entorno, la retribución económica, la estabilidad laboral y el clima organizacional. 

Como visión global de esta variable, diversos estudios demuestran diferencias 

significativas en materia de satisfacción laboral de los trabajadores. Revelan que 

los factores del clima organizacional que muestran asociaciones significativas con 

la satisfacción laboral son el liderazgo, los beneficios y recompensas, la 

motivación y el esfuerzo. (p.8) 
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Tabla 1. Resumen de teorías aplicadas 

Variable Teoría Asociada Autor 

Compromiso Teoría conductista 

Teoría sistemática 

(García de B, 2000) 

(Ruiz de Alba Robledo, 2013) 

Motivación Teoría conductista 

Teoría Humanista 

Teoría Clásica 

(García de B, 2000) 

(Huilcapi et.al, 2017) 

(Arrieta  & Navarro, 2008) 

Satisfacción 

 

Teoría Sistemática ( Nieto, 2020) 

Desempeño Teoría Humanista 

Teoría Conductista 

(Cuesta, 2016) 

(Solarte, 2006) 

 

El turismo 

Picornell (1993) mencionó que:  

            Tradicionalmente el turismo ha sido considerado como una importante 

herramienta para el desarrollo regional. Recalcaron que el turismo es una 

actividad que tiene tendencia a desarrollarse en la periferia, siendo así un 

factor estimulante de la actividad económica de países distantes del centro 

de las regiones periféricas. No obstante, las áreas que tradicionalmente han 

sido relegadas del desarrollo tradicionalmente (las áreas alpinas, los 

atolones de córalas, las playas, etc.), pueden constituir una base para el 

desarrollo turístico, además, dado el gran potencial generador de puestos 
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de trabajo del turismo, este puede constituir un medio efectivo para la 

compensación de las disparadas económicas regionales (p.72). 

           El turismo es una de las industrias más rentables del mundo en la actualidad, desempeña 

un papel muy importante en la economía mundial y se lo reconoce como un creador de empleo e 

ingresos en todos los países (Chérrez, et al. 2021). El turismo se ha convertido en una estrategia 

para incrementar los ingresos del país y su población, y cuando esto se logra mediante viajes a 

otras regiones, se genera fuente de empleo y divisas (Chérrez, et al. 2021). Asimismo, se puede 

mencionar que la industria del turismo es una parte importante de la diversificación de las 

exportaciones de las economías emergentes y avanzadas, y tiene una enorme capacidad para 

reducir el déficit comercial y compensar la caída de los ingresos por exportaciones de otros 

bienes y servicios (Chérrez, et al. 2021).  

Marco Legal 

Durante el periodo de la pandemia COVID 19 surgieron nuevas reformas laborales como 

la ley del teletrabajo, en el Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2021-081. En donde conta sobre el 

teletrabajo que  

Art. 1. Refórmese el artículo 1 por el siguiente: “Del objeto. - El objeto del 

presente acuerdo es viabilizar y regular la aplicación de teletrabajo emergente 

durante la declaratoria de emergencia sanitaria por coronavirus (COVID-19) y/o 

mientras el Comité de Operaciones de Emergencia Nacional así lo resuelva.” 

Se había trasladado, por ley, a todos los trabajos a la nueva modalidad de teletrabajo; esto 

afectó al sector hotelero y a su gestión del talento humano ya que su actividad principal es el 

contacto directo con el cliente. Lastimosamente, se dieron varios despidos intempestivos a causa 

de la falta de ingresos para hacer frente al pago de las nóminas. Así como se manejó en este 



 

35 
 

sector, se hicieron en varios y por esto (y otras razones) se creó la Ley Orgánica de Apoyo 

Humanitario, en donde mencionan que: 

Art. 16.- De los acuerdos de preservación de fuentes de trabajo. - Los trabajadores 

y empleadores podrán, de común acuerdo, modificar las condiciones económicas 

de la relación laboral con la finalidad de preservar las fuentes de trabajo y 

garantizar estabilidad a los trabajadores. Los acuerdos no podrán afectar el salario 

básico o los salarios sectoriales determinados para jornada completa o su 

proporcionalidad en caso de jornadas reducidas. 

Por otro lado, dentro de la “Ley de Turismo” se busca la regulación y el desarrollo del 

sector turístico. En esta ley, en el artículo 5, las actividades que están consideradas como turismo 

son “las desarrolladas por personas naturales o jurídicas que se dediquen a la prestación 

remunerada de modo habitual a una o más de las siguientes actividades: (a) Alojamiento…” 

(Congreso Nacional, 2002, p. 2).  

Según el Reglamento de Alojamiento Turístico (2015) en el artículo 3 dice que “el 

alojamiento es una actividad turística que puede ser desarrollada por personas naturales o 

jurídicas, que consiste en la prestación remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a 

huéspedes nacionales o extranjeros” (p. 3).  

En el artículo 5 menciona que los derechos y obligaciones de los huéspedes. - Los 

huéspedes tendrán los siguientes derechos y obligaciones:  

(a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos 

aplicables al servicio de alojamiento; (b) Ser informados de las políticas, planes, y 

procedimientos determinados por el establecimiento; (c) Recibir el servicio 

conforme lo contratado, pagado y promocionado por el establecimiento de 
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alojamiento; (d) Recibir el original de la factura por el servicio de alojamiento; (e) 

Tener a su disposición instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de 

deterioro y en correcto funcionamiento; (f) Comunicar las quejas al 

establecimiento de alojamiento turístico; (g) Denunciar por los canales 

establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o los Gobiernos Autónomos 

Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, las 

irregularidades de los establecimientos de alojamiento turístico; (h) Pagar el valor 

de los servicios recibidos y acordados; (i) Entregar la información requerida por el 

establecimiento previo al ingreso (checo in), incluyendo la presentación de 

documentos de identidad de todas las personas que ingresan; (j) Cumplir con las 

normas del establecimiento de alojamiento y aquellas determinadas por la 

normativa vigente; (k) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar daños y 

perjuicios al establecimiento, cuando le fuere imputable. (Ministerio de Turismo, 

2015, p. 5) 

En cuanto a las disposiciones generales de este reglamento dice que “Los 

establecimientos de alojamiento turístico serán de libre acceso al público, quedando prohibida 

cualquier discriminación en la admisión. No obstante, estos establecimientos se reservarán el 

derecho de no admitir a los que incumplan las normas básicas de convivencia” (Ministerio de 

Turismo, 2015, p. 5) 

Marco Referencial 

Comenzando con este marco referencial, se hizo uso de la investigación titulada 

“Impactos de la pandemia sobre las organizaciones: una reflexión desde la perspectiva de la 

gestión del talento humano” por Calderón (2020). En esta investigación se tiene como fin 
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demostrar la importancia del talento humano durante la pandemia, evidenciando que esta no es 

solamente un área administrativa del personal, sino que, se ha convertido en un área de 

desarrollo y progreso profesional de las personas dentro de una organización. Con esta 

investigación se busca diferenciar el concepto que está determinado para a la gestión del talento 

humano previo con el actual. Antes estaba visto al talento humano como un área administrativa 

que solo controlaba y mantenía una administración del personal, sin embargo, en la actualidad 

ese concepto ha cambiado. Ahora el área del talento humano es un área que tiene como fin no 

solo controlar y administrar el personal, sino también retener el talento en la empresa mediante 

estrategias de motivación, son los encargados de generar la lealtad y compromiso en las personas 

dentro de la organización, y son los que hacen que los valores organizacionales y su cultura se 

cumplan dentro de la organización; esta estrategia, según esta investigación, asegura que el 

talento humano es “una función estratégica fundamental para generar valor para las 

organizaciones y en un medio para el desarrollo humano de los colaboradores” (Calderon, 2020, 

p. 2).  

Uno de los referentes teóricos para esta investigación es el trabajo de Elías et al. (2015) 

que se titula “La Importancia del Capital Humano en Hotelería: un modelo teórico” en donde 

tiene como fin analizar la importancia que tiene el talento humano en el funcionamiento correcto 

de los servicios hoteleros. Como bien se sabe, el sector hotelero es uno de los que más aporte 

económico le brinda al turismo, sea directa o indirectamente, ya que tienen como actividades 

principales alojar a los huéspedes extranjeros o nacionales que harán otras actividades en la 

ciudad donde se alojen. Para ser un gran atractor del turismo, los hoteles tienen que tener un 

nivel de servicio excelente y satisfactorio para sus clientes. Para esto se necesita un buen capital 

humano, el activo más importante de una organización. Con este artículo se analizó la 
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importancia que tienen las personas en el sector hotelero, como hacen que un hotel tenga un 

aspecto diferenciador por sobre la competencia (Elias et.al, 2015).  

Adicionalmente, se toma como referencia, para cuestiones de herramientas de medición, 

el trabajo hecho por López e Ibarra (2019) titulado “Diseño de instrumento para medir 

motivación laboral y compromiso organizacional en personal operativo de SIDUE” (p. 1238). En 

donde se busca obtener la relación del factor de la motivación y el compromiso organizacional 

de los empleados con la empresa; con la diferencia de que este instrumento se aplicará y se 

analizará en el sector hotelero de la ciudad de Guayaquil. Esta investigación da un instrumento 

para medir si los colaboradores de una organización están comprometidos con la misma para que 

esta sea exitosa. Se ve como resultado del cuestionario o instrumento si los empleados tienen un 

sentido de pertenencia a la organización, y con eso tengan un enfoque en los resultados. Todo 

esto se hace mediante un cuestionario con preguntas como: “Me siento emocionalmente unido a 

esta dependencia” o “Uno de los motivos principales por los que sigo trabajando en esta 

dependencia, es porque fuera, me resultaría difícil conseguir un trabajo como el que tengo” 

(Lopez & Ibarra, 2019, p. 1250), cabe recalcar que, no todas los factores de este instrumentos 

están considerados para efectos de la presente investigación y los que han sido escogidos están 

adaptados al sector hotelero en épocas de pandemia.  

Otra investigación que se ha utilizado para efectos de este proyecto es la investigación de 

Bermeo y Mera (2017) titulada “Comunicación. La clave del compromiso del talento humano en 

las organizaciones”. Con esta investigación se determinó que uno de los factores el cual incide en 

el compromiso de los colaboradores de una organización es la comunicación. Cuando una 

empresa enfrenta transiciones, fusiones o crisis como la del COVID 19, la gente que conforma la 

empresa puede tender a sentirse insegura por su situación laboral, porque no se saben que 
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medidas van a tomar, cuáles serán los cambios, si el proceso será transparente o si se les va a 

dejar formar parte de la toma de decisiones (Bermeo & Mera, 2017). Es por esto por lo que esta 

investigación aporta al proyecto, ya que se adapta a los problemas que tuvieron mayor 

predominancia durante la pandemia, los cuales fueron: la comunicación, la transparencia y el 

compromiso de los colaboradores en las organizaciones y en caso de este proyecto para el sector 

hotelero.  

Por otro lado, se utilizará una nota técnica de la Organización Internacional del Trabajo 

“OIT” la cual se titula “Hacia una recuperación sostenible del empleo en el sector turístico en 

América Latina y el Caribe” (Quicaña, 2021, p.1). En este informe se redacta como el sector del 

turismo, y con esto el sector hotelero, se vio afectado durante la pandemia de COVID 19 y en la 

sección “3.3. Digitalización y ampliación de capacidades” se menciona como los colaboradores 

de este sector tuvieron que adaptarse a muchos cambios como reducción en horas de trabajo, 

nuevas modalidades de trabajo como el tele trabajo, nuevos protocolos, entre otros cambios que 

han sido impuestos por esta pandemia (Quicaña, 2021). Esta información será utilizada para 

aplicarla a la gestión del talento humano en el sector hotelero para analizar cuáles son las 

situaciones por las cuales ha pasado el sector y poder dar ideas de mejora, como bien menciona 

“la gestión del talento humano y el desarrollo de competencias deben guiarse hacia una 

transición justa a la economía verde del turismo, con énfasis en la generación de políticas que 

encaucen la generación de empleos verdes en el sector” (Quicaña, 2021, p. 60).  

Continuando con el marco referencial, se utilizó para efectos del factor motivación el 

artículo “La Motivación y el Desempeño Laboral: El Capital Humano como Factor Clave en una 

Organización” (Bohórquez et al., 2020, p. 385). Este artículo hace referencia a como en un 

ambiente laboral los colaboradores se tienen que sentir a gusto y conformes para poder tener 
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confianza al instante de realizar sus funciones (Bohórquez et. al, 2020). Por otra parte, menciona 

como la gestión del talento humano es uno de los activos mas importantes de la empresa por 

diversos motivos como la eficiencia, la mayor productividad, atencion al cliente, entre otros 

factores que hacen que la organización tenga un valor agregado que le dan las personas que 

forman parte de esta (Bohórquez et. al, 2020). Todas estas teorías son adaptadas a la gestión del 

talento humano en el sector hotelero en la ciudad de Guayaquil y se corroborará si los 

colaboradores se encontraron en buenas condiciones de trabajo durante la pandemia, si 

estuvieron motivados y su desempeño también. 

Hay que mencionar, que además se hizo uso de la investigación de Vallejo y Portalanza  

(2017) sobre “La Importancia de la Gestión del Talento Humano como Estrategia para la 

Atracción y Retención de Docentes en las Organizaciones Educativas de Ecuador”, el cual 

menciona cómo las personas son consideradas como oportunidades para desarrollar, impulsar 

cambios y mejoras continuas en las organizaciones. También, hace énfasis cómo la perspectiva 

que las personas eran consideradas como recursos administrativos de las organizaciones y el giro 

que tiene en la actualidad (Vallejo & Portalanza, 2017). Por otro lado, mencionan las variables a 

analizar en este proyecto como son el compromiso y la motivacion del personal exponiendo que 

las organizaciones deberian establecer una cultura y politicas conjuntas que impulsen el 

desarrolllo profesional de los colaboradores para obtener altos niveles de compromiso y 

motivación en estos (Vallejo & Portalanza, 2017). Este artículo es utilizado en esta investigación 

con fines teóricos y de análisis de resultados. 

Por otra parte, se empleó la investigación escrita por Agudelo (2019) titulada “Formación 

del talento humano y la estrategia organizacional en empresas de Colombia” (p. 116) para fines 

teóricos. Con esta investigación se obtuvo una definición de lo que es la gestión del talento 
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humano, su importancia y sus funciones en una organización. Hace referencia a como los 

colaboradores son los que hacen que una organización funcione y exista; y como las 

organizaciones tienen que incluir las estrategias de la gestión del talento humano como una 

visión al largo plazo para obtener un éxito organizacional (Agudelo, 2019). Todas estas teorías 

estarán aplicadas para el desarrollo de este proyecto de investigación.  

Así mismo, el artículo de Caicedo y Acosta (2012) que se titula “La Gestión del Talento 

Humano y el ser Humano como Sujeto de Desarrollo” (p. 105); es utilizado para conceptos 

teóricos en este proyecto. En esta investigación se hace referencia a las personas dentro de la 

organización como personas que están interesadas en crecer profesionalmente, en tener intereses 

y objetivos personales y son considerados como factores claves para obtener los objetivos 

organizacionales (Caicedo & Acosta, 2012). Por otro lado, el concepto teórico utilizado de este 

artículo es que la gestión del talento humano es considerada como un sistema que tiene procesos 

establecidos, estos tienen que estar detallados en políticas y culturas con las cuales se crean 

métodos estratégicos para el éxito de la organización (Caicedo & Acosta, 2012). 

Se debe agregar el trabajo realizado por Montoya y Boyero (2016) que se titula “El 

Recurso Humano como Elemento Fundamental para la Gestión de Calidad y la Competitividad 

Organizacional” por el motivo de que este artículo le da una perspectiva a la gestión del talento 

humano como un factor de ventaja competitiva para las organizaciones. En la actualidad las 

organizaciones brindan como valor agregado a sus clientes una buena gestión del personal para 

sus debidos requerimientos y es lo que hace que la gestión del talento humano sea un 

diferenciador al momento de que el cliente o consumidor accede al producto o servicio (Montoya 

& Boyero, 2016). También se menciona que las organizaciones deberían de mejorar el 
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compromiso que se mantiene en la empresa como asunto primordial para poder crear esta 

transformación de servicios (Montoya & Boyero, 2016). 

El artículo titulado “Satisfacción Laboral y su Relación con el Clima Organizacional en 

Funcionarios de una Universidad Estatal Chilena” (Montoya et al., 2017, p.7) brinda la 

definición de satisfacción y su relevancia en los lugares de trabajo para esta investigación. 

Menciona como la satisfacción es un sentimiento que tienen los colaboradores al momento de 

estar en su lugar de trabajo y desempeñar sus funciones (Montoya et al., 2017). Esta afirmación 

da soporte al propósito de esta investigación ya que se afirma que la satisfacción laboral es lo 

que hace que un colaborador positivamente emotivo hacia su lugar de trabajo y que sin esta su 

conducta y productividad se verán afectadas (Montoya et al., 2017). 

Por otro lado, está la investigación de Caballero (2002) titulada “El concepto de 

satisfacción en el trabajo y su proyección en la enseñanza” (p. 1). En esta investigación se afirma 

la importancia de la satisfacción laboral en las organizaciones y como esta afecta a distintos 

factores como la productividad del colaborador y con eso su desempeño (Caballero, 2002). Estas 

afirmaciones aportan a este proyecto de investigación para demostrar que, teóricamente, si existe 

una relación directa ente el desempeño que un colaborador tiene con la variable de la satisfacción 

laboral. Esto quiere decir que, si la satisfacción de un colaborador tiene un nivel bajo su 

desempeño también lo tendrán porque son variables directamente proporcionales.  

Finalmente, en cuanto a la variable de satisfacción se aplicó la investigación titulada 

“Grado de satisfacción laboral y condiciones de trabajo: una exploración cualitativa” (Castro et 

al., 2009, p. 105). En este artículo de investigación se demuestra como la satisfacción laboral 

tiene una relación directa con la mejora de la productividad de los procesos de la organización 

(Castro et al., 2009). El factor diferenciador de este artículo con los anteriores es que se incluye 
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el factor de la actitud del colaborador, esta depende de cómo el colaborador esté teniendo su 

experiencia en su entorno laboral y puede ser afectada por un sinnúmero de variables como: 

salario, presión, condiciones laborales, oportunidades de ascenso, entre otras (Castro et al., 

2009). Con esta información se armó el marco teórico y es de vital importancia para el análisis 

de los resultados de las encuestas.  
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Capítulo 2: Metodología 

Diseño  

El diseño se refiere a un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la información 

que se requiere en una investigación” (Hernández et. al, 2004, p. 120). A continuación, se 

introducen diferentes herramientas de medición para llevar a cabo este proyecto de investigación; 

entre estos métodos, el que se detalla es el cuantitativo, en este método se utiliza la recolección 

de datos con el fin de obtener respuestas a preguntas de investigación para poder comprobar los 

resultados de las hipótesis establecidas desde un inicio, todas estas mediciones tienen un análisis 

numérico y estadístico para poder definir que comportamientos tienen una población (Flores, 

2019). 

Diseño no experimental se lo define como la investigación realizada sin 

manipulación deliberadamente de las variables. Es decir, se trata de una investigación 

donde no cambia de forma intencional las variables independientes, lo que hace es 

observar los fenómenos que ocurren en el contexto natural y luego analizarlos 

(Hernández et. al, 2004, p. 120). 

Alcance  

Con frecuencia el propósito de los investigadores es describir situaciones, incidentes o 

hechos. En otras palabras, cómo es un fenómeno y cómo se manifiesta. “Los estudios 

descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles importantes de 

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” 

(Hernandez et al. 2004, p.93). por otro lado, la correlación es la encargada de ver cuales son las 

relaciones entre distintos conceptos y bajo una situación expecifica (Hernández,et al., 2004). De 

tal forma la presente investigación se realizará de manera descriptiva a aquello que refiere al 
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sector hotelero de la ciudad de Guayaquil en la época de emergencia sanitaria por Covid-19, con 

relación al análisis de la gestión del talento humano que se vive en el sector anteriormente 

mencionado y con respecto a la parte correlacional se hará la correlación entre las variables y sus 

efectos en la gestión del talento humano.  

Corte  

Se puede mencionar que el propósito del diseño transversal o transeccional es recolectar 

datos en “un tiempo único, describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 

momento dado” (Hernández,et al., 2004, p. 216).  Así es como, mediante encuestas, se van a 

recolectar los datos entre los hoteles con mayor incidencia en el turismo de Guayaquil durante la 

pandemia para demostrar si existe una relación entre las variables de motivación, compromiso y 

desempeño en la gestión del talento humano en este sector durante este periodo de tiempo.  

Población 

La población es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 

especificaciones” (Hernández, et. al, 2004, p. 174). Para el caso de esta investigación, la 

población va a estar dirigida hacia los colaboradores de los principales hoteles de la ciudad de 

Guayaquil como lo son: (a) Hotel del parque, (b) Hilton Colon, (c) Holiday Inn (d) Oro Verde 

Guayaquil, (e) Sheraton Guayaquil, (f) Sonesta Hotel Guayaquil; y (g) Wyndham Guayaquil. 

Estos hoteles fueron escogidos por el motivo de que son cinco estrellas y por conveniencia de 

acceso a información.  
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Tabla 2. Número de colaboradores por organización y año de actualización 

Organización Número de 

Colaboradores 

Fuente 

Hotel del parque 45 

(EMIS, 2020) 

Hilton Colon 170 

Holiday Inn 21 

Oro Verde Guayaquil 211 

Sheraton Guayaquil 90 

Sonesta Hotel Guayaquil 104 

Wyndham Guayaquil 90 

 

Instrumentos de medición 

Para efectos de esta investigación, el instrumento de medición a utilizar es una encuesta 

conformada por 22 preguntas relacionadas a la gestión del talento humano, los factores que 

inciden en ella y adaptadas al sector hotelero de la ciudad de Guayaquil durante la pandemia.  

Cuenta con dos secciones, la primera sección es de datos demográficos donde se pregunta 

el rango de edad, el género, situación actual de trabajo, etc. La segunda parte está conformada 

por las 22 preguntas previamente mencionadas con las variables respectivas, son seis preguntas 

por cada variable y estarán medidos con una escala de Likert del uno al cinco en donde el uno es 

totalmente en desacuerdo y el cinco es totalmente de acuerdo.  
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Cálculo del tamaño de la muestra 

Tipo de muestreo, muestreo aleatorio simple  

El cálculo del tamaño de la muestra se realizó con un nivel de confianza del 99%, un 

margen de error del 10% y con una población total de 731 colaboradores. El resultado fue un 

total de 137 encuestas por realizar y se hace la división de este total por cada institución hotelera 

a investigar. Esta división se refleja en la Tabla 2 presentada a continuación:  

Tabla 3. Distribución de la muestra 

Hoteles 

Número de 

Colaboradores 

Número de 

Muestra 

Hotel del parque 45 9 

Hilton Colon 170 30 

Holiday Inn 21 3 

Oro Verde Guayaquil 211 30 

Sheraton Guayaquil 90 30 

Sonesta Hotel 

Guayaquil 
104 10 

Wyndham Guayaquil 90 25 

Otros - - 

Total 731 137 

 

Proceso de recolección de data 

Una vez detallado el diseño de investigación, la población y la muestra con base en la 

pregunta de investigación y la hipótesis planteada se puede recopilar  los datos en relación  a 

conceptos y variables analizadas en la presente investigación. Por lo tanto el proceso de 
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recopilación tiene como propósito especifico reunir todos los datos obtenidos a través del método 

seleccionado que fueron las encuestas, lo cual se lo puede definir como la técnica que utiliza un 

conjunto de procedimientos estandarizados de investigación mediante los cuales se recoge y 

analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una población, del que se 

pretende explorar, describir, predecir o explicar una serie de características.  

La encuesta está conformada por 22 preguntas relacionadas a la gestión del talento 

humano, los factores que inciden en ella como compromiso, motivación, satisfacción y 

desempeño lo cual se adapta al sector hotelero de la ciudad de Guayaquil durante la pandemia.  

Las encuestas fueron realizadas a varios colaboradores tanto del área administrativa como 

operativo, de los siguientes hoteles a) Hotel del parque, b) Hilton Colon, c) Holiday Inn, d) Oro 

Verde, e) Sheraton, f) Sonesta Hotel y g) Wyndham. 

 

Proceso de validación del instrumento 

Para el proceso de validación del instrumento como primer paso se investigó diferentes 

encuestas con respecto a las variables de estudio. Es una encuesta con un total de 22 preguntas 

más las preguntas demográficas. Previo a levantar la información de la encuesta se hizo la 

validación de esta mediante: (a) revisión rigurosa de la literatura, (b) panel de expertos y (c) Alfa 

de Cronbach con una prueba piloto de 30 encuestas. 

La revisión de la literatura se observa ampliamente realizada en el capítulo previo.  

Seguido se hizo el segundo proceso de validación con tres expertos en el área del talento humano 

y del sector hotelero. El primer experto es un especialista en talento humano que trabaja en una 

empresa de consumo masivo. Las observaciones dadas fueron unir dos preguntas como una sola 

en la variable de satisfacción laboral y dar mayor detalle a la pregunta de la variable compromiso 

“Durante la pandemia sentí una fuerte sensación de pertenecer a mi organización” y que en esta 
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pregunta se dé un poco más de contexto con el significado de “pertenecer” para evitar que haya 

confusiones. Esta pregunta se reformuló de la siguiente manera: “Durante la pandemia sentí una 

fuerte sensación de pertenecer (formar parte de las decisiones y proyectos que se realizaron) a mi 

organización”.  

El segundo experto es un gerente general que da direcciones en el área de talento 

humano. Este experto aprobó todas las preguntas de la encuesta con respecto a las variables de 

compromiso, satisfacción y motivación. Sin embargo, con la variable del desempeño realizó 

ciertas observaciones como hacer que todas las preguntas tengan el término “usted…” o “usted 

cree…” para que se entienda que los colaboradores están respondiendo una auto evaluación de la 

visión del desempeño que ellos creen tener en la organización.  

Finalmente, el tercer experto se encuentra trabajando cerca del sector hotelero, pues 

trabaja como proveedor de varios hoteles en la ciudad de Guayaquil. En este caso se hicieron 

correcciones generales como reemplazar la palabra “fiel” por “lealtad” ya que es un término más 

común para este sector. Otra observación que hizo fue que las preguntas no sean extensas sino 

cortas para que tengan mayor nivel de facilidad para entender lo preguntado y que las respuestas 

sean más ciertas.  

Herramientas  

Para el cálculo de la muestra se utilizó una calculadora de muestras online de la página de 

QuestionPro y los factores que utilizó la página para el cálculo fueron el nivel de confianza, 

margen de error y la población. Además, se utilizó la herramienta de Microsoft Forms para poder 

realizar la encuesta de la muestra.  
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Procesamiento de data 

Para el procedimiento de la data de la presente investigación se utilizó la estadística 

descriptiva de técnicas numéricas y gráficas, de esta manera se pudo analizar y describir los 

datos obtenidos a través de la población seleccionada. Además, el uso de la regresión que 

permite conocer la relación entre variables. Se usó la herramienta de Excel para poder obtener 

resultados veraces y confiables, de esta manera se genera ventaja en todos los procedimientos 

estadísticos realizados en la investigación. 
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Capítulo 3: Resultados 

En este capítulo de resultados se analizarán los resultados obtenidos de la encuesta. Para 

comenzar se realizaron 30 encuestas como prueba piloto para poder obtener el nivel de fiabilidad 

de las variables establecidas: desempeño, motivación, satisfacción y motivación. Este nivel de 

fiabilidad se midió a través del Alfa de Cronbach y el cálculo fue hecho mediante la herramienta 

de Excel. El resultado de este cálculo fue de 0,9175 que, dentro de la interpretación de los 

resultados, tiene un nivel de fiabilidad alto porque mientras más se acerque al número uno es 

más fiable. Una vez terminadas las encuestas, 138 en total, se hizo nuevamente el cálculo del 

Alfa de Cronbach, en el cual se obtuvo como resultado un valor de 0,9677 que tiene un 

equivalente a excelente nivel de fiabilidad acorde a la tabla 4.  

Tabla 4. Intervalos de fiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach 

Intervalo al que pertenece el 

coeficiente alfa de Cronbach 

Valoración de la fiabilidad de 

los ítems analizados 

0-0,5 Inaceptable 

0,5-0,6 Pobre 

0,6-0,7 Débil 

0,9-0,8 Aceptable 

0,8-0,9 Bueno 

0,9-1 Excelente 

Nota: Adaptado de (Chaves & Rodriguez, 2018) 

Evaluación de los Supuestos de Normalidad  

Para poder obtener niveles de normalidad aceptados se tiene que tener valores de curtosis 

menores que 10 y de asimetría menores que tres, si estos valores llegan a ser mayores que los 
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establecidos, los datos obtenidos deberían de ser transformados (Kline, 2005). En la tabla 5 se 

establecen los valores de curtosis y de asimetría por cada variable investigada. En casos de la 

curtosis, en todas las variables los valores son menores que 10, lo que significa que los datos son 

normales. Por otro lado, los valores de la asimetría en todas las variables tienen un valor menor 

que tres, lo que quiere decir que, los datos son normales. Que los datos sean normales significa 

que, están distribuidos de manera homogénea, es decir, que la información obtenida no está 

dispersa y se ajusta a la realidad de la situación.  

Tabla 5. Valores de normalidad 

  Compromiso Motivación Satisfacción Desempeño 

Curtosis -1,50 -1,27 -1,35 -0,97 

Asimetría 0,27 -0,31 -0,55 -0,82 

 

Estadística Descriptiva 

Preguntas demográficas 

Para estas encuestas se realizaron un total de seis preguntas demográficas como el 

género, edad, situación laboral, en qué institución se encuentra laburando, nivel jerárquico y 

modalidad de trabajo durante el pico de la pandemia en el 2020.  

Los resultados de estas preguntas fueron los se presentarán a continuación 

Figura 1. Número de personas encuestadas según su género 
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Como se observa en la figura 1, en el grupo femenino respondieron 72 personas que 

corresponden al 52,17% de encuestas llenadas pertenecen al género femenino y el masculino 

tiene el 47,10%. Solo una persona decidió no decir el género al que pertenece.  

 

Figura 2. Número de personas encuestadas según la edad 

 

En la figura 2 se puede observar cómo el 37,68% de las personas encuestadas, es decir, 

52 individuos, tienen un rango de edad de entre 25 a 34 años; seguido por el 35,5% de las 
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personas entre 25 a 44 años. Y en porcentajes inferiores están los de 18 a 24 años con un 10,14% 

y las personas con más de 45 años con un 16,67%.  

Figura 3. Número de personas encuestadas según su situación laboral actual 

 

En la figura 3 se observa cómo un total de 108 personas se encuentran en una posición 

con contrato permanente o indefinido dentro de las organizaciones, lo cual representa un 78,26% 

del total de los encuestados. Siguiendo con el 17,39% están los contratos de tipo eventual y 

finalmente los pasantes con un 4,34% sobre el total.  

Figura 4. Número de personas encuestadas según la institución que pertenecen 
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En la figura 4 se identifica la distribución de las personas encuestadas según la institución 

hotelera a la cual pertenecen. Las instituciones con más número de encuestas son el Hotel Hilton 

Colon, el Oro Verde Guayaquil y el Sheraton Guayaquil con 30 encuestas cada uno, 21,74% 

sobre el total por cada uno. Además, el hotel Wyndham Guayaquil tiene un total de 25 

encuestados, 18,12% del total. Esas cuatro instituciones fueron las de mayor peso para este 

proyecto de investigación.  

Figura 5. Número de personas encuestadas según el nivel jerárquico 

 

En la figura 5 se observa que el 54,35% de personas que contestaron la encuesta son parte 

del personal administrativo mientras que el 45,65% de las personas encuestadas fueron parte del 

personal operativo.  

Figura 6. Número de personas encuestadas según la modalidad realizada 
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En el periodo 2020 entre los meses de marzo a junio, las personas encuestadas realizaron 

sus actividades y funciones en una modalidad presencial o parcialmente presencial, es decir, 

presencial con la modalidad híbrida. El 47,10% de las personas encuestadas realizaron su trabajo 

de manera presencial, y el 47,83% adaptaron la modalidad híbrida. Por otro lado, solo el 5,07% 

de las personas hicieron 100% teletrabajo; esto se puede deber a que las actividades de las 

instituciones hoteleras tienen relación directa con la atención al cliente como en casos de los 

meseros, recepcionistas, limpieza, entre otros. 

Variables de estudio 

En la tabla 6 se calculan los factores de media, moda y mediana. La media es el promedio 

de cada variable analizada en este proyecto de investigación. Esta medida de tendencia central 

fue calculada sacando el promedio de las tres variables por encuestado lo que permitió obtener 

una media general para cada variable. 

Tabla 6. Estadística descriptiva de las variables de estudio 

  Compromiso Motivación Satisfacción Desempeño 

Media 2,82 3,24 3,59 3,69 

Moda 1,50 4,50 4,40 4,40 

Mediana 2,58 3,50 4,20 4,30 

 

Comenzando con la primera variable independiente, está el compromiso con un promedio 

del 2,82 sobre un máximo de cinco. Este resultado significa que las personas encuestadas 

sintieron un nivel de compromiso bajo. Ampliando más la descripción de la variable, en la tabla 

7 se presenta el desglose por pregunta realizada. Con esto se puede concluir que las personas en 

estas instituciones no tuvieron un sentido de lealtad hacia la misma durante la pandemia, 
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tampoco dieron el 100% del esfuerzo que podían dar, si hubieran tenido la oportunidad de 

cambiarse de trabajo lo hubieran hecho por lo que no sentían una sensación de pertenecer a la 

empresa ni se sentían felices trabajando.  

Tabla 7. Promedio por pregunta: variable compromiso 

Pregunta Promedio 

C1 2,86 

C2 3,02 

C3 2,64 

C4 2,72 

C5 2,73 

C6 2,93 

Nota: La letra C representa la variable compromiso y el número es el número de pregunta 

Por otro lado, en la tabla 8 se observa el desglose de la variable de motivación laboral. 

Esta variable tuvo un promedio general 3,24 que es un valor neutral, ni la motivación está en un 

nivel alto ni en uno bajo.  

Tabla 8. Promedio por pregunta: variable motivación 

Pregunta Promedio 

M1 2,95 

M2 3,51 

M3 3,18 

M4 3,20 

M5 3,33 

M6 3,27 
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Nota: La letra M representa la variable motivación y el número es el número de pregunta 

 

Sin embargo, de los 138 encuestados 63 personas fueron del personal operativo de los 

cuales tuvieron un promedio de 2,49 con respecto a esta variable, como se ve en la tabla 9. Lo 

que quiere decir que el personal operativo de las instituciones hoteleras en Guayaquil sintió una 

motivación baja por varios factores como lo son el sueldo percibido por las actividades 

realizadas, el esfuerzo reconocido durante la pandemia, el respeto por el trabajo, el aumento de 

carga laboral, entre otros. 

Tabla 9. Promedio de motivación laboral en el personal operativo 

  Motivación 

Promedio 2,49 

 

Por otro lado, del personal administrativo se obtuvo un promedio de 3,87 como se ve en 

la tabla 10. Esto quiere decir que, durante la pandemia el personal administrativo de este sector 

tuvo un nivel de motivación mayor que el operativo. Esto puede ser por distintos aspectos como: 

la variación de sueldos no fue significativa, el esfuerzo fue reconocido durante la pandemia, 

entre otros factores. El resultado no significa que el personal estuvo conforme con la gestión 

hecha durante la pandemia, sin embargo, en comparación al personal operativo si fue mayor. 

Tabla 10. Promedio de motivación laboral en el personal administrativo 

  Motivación 

Promedio 3,87 
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Finalizando con las variables independientes se encuentra la variable de satisfacción 

laboral. Como se observa en la tabla 6 el promedio general de esta variable fue de 3,59. Este 

valor, al igual que en la variable de motivación, es un valor neutro. En la tabla 11 se puede ver el 

desglose por cada pregunta hecha con respecto a esta variable.  

Tabla 11. Promedio por pregunta: variable satisfacción 

Pregunta Promedio 

S1 3,62 

S2 3,77 

S3 3,49 

S4 3,57 

S5 3,50 

Nota: La letra S representa la variable satisfacción y el número es el número de pregunta 

 

A pesar de que en el promedio general y en el desglose por pregunta los resultados son 

neutros cuando se hace el análisis por el nivel jerárquico se puede ver la diferencia del nivel de 

satisfacción. En la tabla 12 se puede ver el promedio general de satisfacción en el personal 

administrativo el cual es 4,32.  

Tabla 12. Promedio de satisfacción laboral en el personal administrativo 

  Satisfacción 

Promedio 4,32 

 

El valor de 4,32 valor significa que, con respecto al personal administrativo, los niveles 

de satisfacción fueron altos por distintos factores como, por ejemplo, la seguridad laboral por lo 
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que realizaron las modalidades de teletrabajo y presencial parcialmente por medio de la 

modalidad híbrida; lo que causaba menos riesgos de contagio y mayor seguridad con respecto a 

la salud. En la tabla 13 se observa cómo el 73,33% del personal administrativo tuvo una 

modalidad híbrida durante el periodo de la pandemia en el 2020 y solo el 17,33% realizó al 

100% actividades presenciales.  

Tabla 13. Modalidad de trabajo: personal administrativo 

Modalidad Resultado Porcentaje 

Híbrido (tele trabajo y 

presencial) 

55 73,33% 

Presencial 13 17,33% 

Tele trabajo 7 9,33% 

 

Otros factores también influyeron en que el personal administrativo tenga niveles de 

satisfacción altos como formar parte de las decisiones de los establecimientos, estar bien 

informados acerca de sus cargos y funciones durante la pandemia, y en general mejores 

comunicaciones, más oportunidades de soporte y pertenencia en la empresa.  

Por otro lado, el personal operativo tuvo niveles bajos de satisfacción en esta encuesta 

como se observa en la tabla 14, en donde el promedio general fue de 2,72. Estos resultados son 

bajos y se debe a que por las actividades principales del sector hotelero se tiene que tener una 

relación directa con los clientes, por ejemplo: los cocineros, meseros, o personal de limpieza no 

pueden hacer teletrabajo. es por esto que, el personal operativo sintió baja seguridad laboral, 

aumento el riesgo de contagio, no formaron parte de la toma de decisiones, sus funciones no 

quedaron claras, y en ciertos casos no sintieron estabilidad laboral.  
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Tabla 14. Promedio de satisfacción laboral en el personal operativo 

  Satisfacción 

Promedio 2,72 

 

En la tabla 15 se puede observar cómo el 82,54% del personal operativo realizó una 

modalidad de trabajo presencial, lo que fue un factor importante para los niveles de satisfacción 

del personal. Como se mencionó anteriormente, este personal no puede realizar sus funciones 

desde casa, por lo que se vieron en una situación de alto riesgo al tener que ir presencialmente a 

realizar sus actividades.   

Tabla 15. Modalidad de trabajo: personal operativo 

Modalidad Resultados Porcentajes 

Híbrido (tele trabajo y 

presencial) 

11 17,46% 

Presencial 52 82,54% 

 

Continuando con la variable dependiente está el desempeño laboral. El desempeño 

laboral, acorde a las hipótesis planteadas, dependerá de las variables independientes previamente 

analizadas como lo son el compromiso, motivación y satisfacción laboral. Como se observa en la 

tabla 6, el desempeño tiene un promedio general de 3,69 y en la tabla 16 se podrá observar el 

desglose por cada pregunta realizada.  
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Tabla 16. Promedio por pregunta: variable desempeño 

Pregunta Promedio 

D1 3,60 

D2 3,76 

D3 3,67 

D4 3,75 

D5 3,66 

Nota: La letra D representa la variable desempeño y el número es el número de pregunta 

Los resultados son valores neutros por la diferencia que hay entre el desempeño del 

personal administrativo y operativo. En la tabla 17 se puede observar el promedio general del 

personal administrativo con respecto al desempeño que tuvieron de acuerdo a sus perspectivas. 

Con esto se da a entender que el personal administrativo tiene un alto nivel de desempeño por lo 

que ponen en práctica los conocimientos y experiencias, aseguran la satisfacción de clientes, 

cumplieron sus resultados o metas establecidas en ese periodo, tienen planes de acciones para 

organizarse.  

Tabla 17. Promedio de desempeño laboral en el personal administrativo 

  Desempeño 

Promedio 4,37 

 

Finalmente, en la tabla 18 se muestra el promedio del desempeño del personal operativo. 

En este caso, el personal operativo no tiene una sensación de haber cumplido con lo requerido 

para obtener niveles de desempeño altos. No cumplieron con realizar las tareas buscando la 

satisfacción de los clientes ni con la mejor calidad del servicio. Lastimosamente, se concluye que 
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el personal operativo no demostró tener niveles de eficiencia y eficacia en las situaciones de 

presión o dificultades que se presentaban en el periodo de la pandemia. Con esto se demuestra 

como los niveles bajos de satisfacción, compromiso y motivación afectaron negativamente al 

desempeño del personal operativo, el cual fue el que obtuvo la mayor repercusión durante la 

pandemia.  

Tabla 18. Promedio de desempeño laboral en el personal operativo 

  Desempeño 

Promedio 2,88 

 

Análisis de Regresión Lineal 

Los datos de la regresión lineal se encuentran en la tabla 19. Se puede observar que el 

coeficiente de correlación es 0,9152 lo que permite concluir que las variables de este proyecto 

tienen una relación fuerte dado que el resultado se acerca a uno. Además, es positiva, lo que 

quiere decir que las variables tienen una relación directamente proporcional. Una relación 

directamente proporcional significa que, si una variable independiente aumenta o disminuye su 

valor, la variable dependiente va a tener el mismo efecto. Otro factor que se observa en la tabla 3 

es el coeficiente de determinación R2. Este coeficiente va entre el 1-100% y establece en cuánto 

las variables independientes explican a la variable dependiente.  En el caso de este modelo de 

investigación tiene una relación del 83,77% lo que demuestra que las variables independientes 

explican a la dependiente. En cuanto al R2 ajustado, este re afirma la explicación del coeficiente 

de determinación ajustándolo en función del número de variables. 
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Tabla 19. Estadísticas de la Regresión 

Estadísticas de la regresión 

Coeficiente de correlación múltiple 0,915275711 

Coeficiente de determinación R^2 0,837729628 

R^2 ajustado 0,834096709 

Error típico 0,462088484 

Observaciones 138 

 

Por otro lado, en el análisis de varianza en la tabla 20 se observa el estadístico F el cual es 

“un test que se utiliza para evaluar la capacidad explicativa que tiene un grupo de variables 

independientes sobre la variación de la variable dependiente” (Marco, 2018, p. 1). En la figura 8 

se puede observar el gráfico de distribución con el valor crítico de distribución F al 0,01 con 

grados de libertad 3 y un n2 de 125-150 el cual da un total de 2,128. Como se puede visualizar en 

la tabla 20, el valor F obtenido fue de 230,5940976, lo que quiere decir que, como es un valor 

mayor a 2,128 la hipótesis nula se rechaza y se acepta a hipótesis alternativa. Esto también se 

corrobora al observar el valor crítico o p-value de la ANOVA el cual es de 1,03779E-52 que al 

ser menor que el nivel de significancia del 10%, permite concluir que la ecuación es 

significativa. 
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Figura 7. Distribución F 10% 

 

Tabla 20. Análisis de Varianza 

  

Grados de 

libertad 

Suma de 

cuadrados 

Promedio de 

los cuadrados 

F 

Valor crítico 

de F 

Regresión 3 147,7133444 49,23778146 230,5940976 1,03779E-52 

Residuos 134 28,61245273 0,213525767   

Total 137 176,3257971       

 

Continuando con la tabla 21 están los coeficientes de cada variable independiente y el 

efecto que cada una de ellas tiene en la variable dependiente. La fórmula queda de la siguiente 

manera:  

𝐷 = 0,0976𝐶 + 0,1878𝑀+ 0,6487𝑆 

Donde D representa al desempeño, C al compromiso, M a la motivación y S a la 

satisfacción. Esto quiere decir que, por ejemplo, por cada valor que se agregue en la variable del 

compromiso, el desempeño aumentará en un 0,0976. Para casos de esta fórmula, la variable que 
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más incidencia tiene por sobre el desempeño es la variable de satisfacción, es decir que, esa es la 

variable más fuerte y en que las propuestas de acción estarán mayor enfocadas en dicha variable. 

Por el contrario, la variable del compromiso tiene un efecto menor por sobre el desempeño y en 

términos de prioridades de las propuestas de acción está variable será la de menor prioridad.  

Tabla 21. Coeficientes y probabilidad 

  Coeficientes Error típico Estadístico t Probabilidad 

Compromiso 0,097557055 0,048060127 2,029895891 0,044346547 

Motivación 0,187849229 0,103349933 1,817603783 0,071358758 

Satisfacción 0,648704556 0,072977436 8,889111355 3,63102E-15 

 

En la tabla 22 se puede observar los hallazgos encontrados en relación a las hipótesis de 

investigación antes planteadas. Se aprecia que los valores del p-value o probabilidad de cada 

variable independiente son menores que el nivel de significancia del 10% o 0,1; por lo tanto, se 

concluye que todas son significativas con relación a la variable dependiente. Que las variables 

tengan como resultado ser significativas demuestra que las variables aportan a la explicación de 

la ecuación general.  
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Tabla 22. P-Value 

Hipótesis  p-value 

Nivel de 

Significancia 

Resultado 

HG: l sistema de Gestión de Talento 

Humano ha sido afectado durante la 

pandemia COVID 19. 

1,03778871951211E

-52 
0,1 Significativa 

H1: El compromiso como variable 

del sistema de GTH afecta al 

desempeño de los trabajadores en 

tiempo de pandemia. 

0,044346547 0,1 Significativa 

H2: La motivación como variable del 

sistema de GTH afecta al desempeño 

de los trabajadores en tiempo de 

pandemia. 

0,071358758 0,1 Significativa 

H3: La satisfacción como variable 

del sistema de GTH afecta al 

desempeño de los trabajadores en 

tiempo de pandemia 

3,63102E-15 0,1 Significativa 

 

Mientras el valor del p-value sea menor que el nivel de significancia, significa que tiene 

poder de explicación en la ecuación general. En este caso la variable de satisfacción laboral es la 

que tiene un menor valor, por ende, es la que mayor explicación da por sobre la ecuación y sobre 

la variable dependiente. Esto afirma lo demostrado previamente en la tabla 21, en donde se 
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muestra como el coeficiente de la variable satisfacción es el mayor y por ende el que mayor 

incidencia tiene por sobre la variable dependiente del desempeño.  

Discusión de Resultados 

Tras el análisis de los datos obtenidos a través de las encuestas se tiene como resultado 

que existe una relación entre las variables de compromiso, motivación y satisfacción como 

variables independientes con el desempeño laboral como variable dependiente. Cada variable 

independiente tiene un peso por sobre la variable dependiente, entre las tres variables analizadas 

se demuestra que la variable de satisfacción tiene mayor efecto por sobre el desempeño. Esto 

quiere decir que mientras la satisfacción de un colaborador era mayor en este periodo, su 

desempeño también aumentaba y así de manera contraria. Esto no quiere decir que las otras 

variables no influyan, sin embargo, la variable de satisfacción laboral fue la que más 

significancia y efecto tiene por sobre la ecuación en general.  

Por otra parte, se puede observar que, de las personas encuestas, el personal operativo fue 

el que más se vio afectado por la pandemia durante el periodo de marzo a junio en el 2020. De 

manera general los resultados de las variables de motivación, satisfacción y desempeño son 

neutros por lo que se encuentran en un rango promedio de 3-3,5, sin embargo, ampliando la 

información se obtiene que el personal administrativo tiene altos niveles en estas tres variables 

mientras que el personal operativo los tiene en niveles por debajo de tres. Esto quiere decir que, 

el personal operativo fue el que sufrió el mayor impacto debido a la pandemia COVID 19 en el 

periodo establecido para este proyecto de investigación. 
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Capítulo 4: Propuesta de mejora 

En este último capítulo sobre propuesta de mejora se han planteado cinco objetivos, cada 

uno con un plan de acción a realizar, estimando un tiempo exacto de ejecución, especificando la 

persona que llevará a cabo dicho plan y además se ha elegido un índice de gestión para medir si 

se lograrán los objetivos estratégicos y metas planteadas. 

Tabla 23. Propuestas de mejoras 

Objetivos 

Planteados 

Plan de 

Acción 

Tiempo de 

realización Personas a Cargo Índice de gestión  

Analizar el 

desempeño de 
los 
trabajadores 

del sector 
hotelero. 

Realizar 
simulaciones 

que ponga a 
prueba las 

habilidades de 
los 
trabajadores. 

Una vez 

cada 
quincena, 
con una 

duración de 
30 min. 

Coordinador de 
RRHH. Asistente 

de RRHH 

Indicador de 
productividad de 

procesos 

Medir la 
satisfacción 
laboral de los 

empleados del 
sector hotelero 

Realizar 
encuestas sobre 
el clima laboral 

en la que se 
desempeña el 

trabajador para 
detectar 
problemas o 

quejas 
ocasionados. 

Se realizará 
una vez por 

mes en todo 
el año 

Jefe de RRHH. 
Asistente de 

RRHH 

Nivel de 
satisfacción de 

empleados por 
beneficios. 

Propiciar 

ambientes de 
trabajo 
favorables. 

Motivar al 
personal para 
obtener un 

eficiente 
desempeño en 

sus actividades. 
 

Se llevará a 

cabo una vez 
por semana 

Jefe del área de 
RRHH 

Tasa de 

productividad de los 
empleados. 

 
Determinar la 

calidad del 
trabajo de cada 
colaborador 

Realizar 

evaluaciones 
de desempeño 

a los 
trabajadores 
del sector 

hotelero 

Se realizará 
dos veces el 

mes en todo 
el año 

Asistente de 
RRHH. 

Coordinador de 
RRHH 

Tasa de contratación 

por referencias 
internas. 
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Tabla 23. Propuestas de mejoras 

Mejorar la 
gestión del 

talento 
humano del 
sector 

hotelero. 

Capacitar al 

personal de las 
distintas áreas 
de la empresa 

Se realizará 
una vez por 
mes en todo 

el año, 
destinando 

cada mes un 
área distinta 

Jefe del área de 
RRHH 

Conocimiento 

logrado con el 
entrenamiento. 
Tiempo de 

capacitación y 
entrenamiento 

promedio. 
 
 

 

 

Como primer objetivo se considera necesario analizar el desempeño de los trabajadores 

del sector hotelero, esto permite medir el trabajo y los resultados del colaborador, de esta manera 

se detecta la eficiencia en sus actividades y ayuda a monitorear el grado de cumplimiento de sus 

objetivos. El plan de acción se basa en realizar simulaciones que ponga a prueba las habilidades 

de los trabajadores, se estima realizar dichas simulaciones una vez por quincena, con una 

duración de 30 min. Encargado por el coordinador y asistencia del área de Recursos Humanos. 

El indicador de productividad es el ideal por los procesos para medir un factor 

productivo, creación de bienes, mejora en resultados, y todo esto de manera eficiente tomando en 

cuenta los recursos que se tiene (Miranda & Toirac , 2010). La productividad tiene alta 

importancia porque calcula cual es la situación real de una persona o de una entidad, además, se 

puede medir cual es la situación proactiva de un país (Miranda & Toirac , 2010). 

El segundo objetivo es medir la satisfacción laboral de los empleados del sector hotelero, 

es importante reconocer que los colaboradores satisfechos no cumplen sus tareas por obligación, 

más bien disfrutan y se esfuerzan día a día para llevar a la organización a otro nivel. Todos los 

trabajadores deberían sentirse apasionados por su trabajo y la organización en la que laboran, por 
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lo tanto, las organizaciones necesitan retener talento y de esta manera alcanzar el éxito deseado a 

largo plazo. Se reconoce el siguiente plan de acción para este objetivo como realizar encuestas 

sobre el clima laboral en la que se desempeña el trabajador para detectar problemas o quejas 

ocasionados, se estima realizar dichas encuentras una vez por mes en todo el año por el jefe y el 

Asistente de Recursos Humanos. 

El indicador de gestión seleccionado es el nivel de satisfacción de los empleados por 

beneficios. Las reacciones y sentimientos de los colaboradores que trabajan en una organización 

acerca de sus situaciones de trabajo suelen ser consideradas actitudes. Sus aspectos emocionales 

y cognitivos, así como sus tendencias conductuales hacia el trabajo, el ambiente de trabajo, los 

colaboradores, los superiores y la organización en su conjunto, son los factores más intrigantes 

(Caballero , 2002). 

El tercer objetivo de propiciar ambientes de trabajo favorables, un entorno laboral 

positivo hace que los colaboradores se sientan bien al ir a trabajar, y esto proporciona la 

motivación necesaria para mantenerlos productivos y activos durante el día laboral. El plan de 

acción seleccionado se basa en motivar al personal para obtener un eficiente desempeño en sus 

actividades, de esta manera incluye tanto el espacio físico como psicológico, por lo tanto, a 

través de la motivación se busca conseguir los resultados y la productividad planteada en las 

organizaciones.  

El plan se llevará a cabo una vez por semana por el jefe de Recursos Humanos, a través 

del índice de la tasa de productividad de los empleados que se puede medir la eficiencia de la 

fuerza laboral a lo largo del tiempo.   
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El cuarto objetivo de determinar la calidad del trabajo realizado por el trabajador juega un 

rol muy importante, por lo que la calidad de vida laboral determina el éxito en la gestión 

actualmente. Esta visión persigue el objetivo de mejorar la calidad de mediante beneficios 

organizacionales (Granados, 2011). El plan de acción seleccionado se basa en realizar 

evaluaciones de desempeño a los colaboradores del sector hotelero, es decir, hacer evaluaciones 

a los colaboradores para medir los resultados obtenidos (Alveiro, 2009). Es por este motivo que, 

los cargos altos de las empresas o los que tengan personas bajo su mando comprendan el por qué 

es importante el realizar la evaluación de desempeño (Alveiro, 2009). 

Las evaluaciones se llevarán a cabo dos veces al mes en todo el año por el asistente y 

coordinador de Recursos Humanos. El índice de gestión seleccionado es la tasa de contratación 

por referencias internas, lo cual es muy importante debido a que permite conocer claramente las 

características de un buen empleado (Bravo Yáñez, 2015). 

El quinto objetivo planteado es mejorar la gestión del talento humano, una de las áreas 

más importantes en las empresas, de ellos depende mantener siempre al trabajador en el mejor 

estado posible ya sea por medio del clima laboral, productividad, efectividad, motivación entre 

otros.  El plan de acción a considerar es capacitar al personal de cada área, destinando cada mes 

un área distinta.  La importancia de la capacitación interna radica en la competitividad y 

rentabilidad de las empresas. 

El plan de acción se realizará una vez por mes en todo el año por el jefe de Recursos 

Humanos para una mayor compresión de la capacitación. Dentro de los índices de gestión se 

pueden considerar dos: a) conocimiento logrado con el entrenamiento y b) tiempo de 

capacitación y entrenamiento promedio. 
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Conclusiones y Recomendaciones 

Conclusiones 

El turismo es una de las actividades económicas más importantes de cualquier país, 

puesto que alberga miles de puestos de empleos, lo que aporta al crecimiento económico de un 

país. Dentro del sector del turismo está la industria hotelera, esta industria es la encargada de 

recibir a personas extranjeras y/o nacionales y brindarles un servicio de alojamiento, comida y 

entretenimiento con los elementos que cada institución esté en capacidad de brindar. 

En el año 2020, la industria hotelera se vio sumamente afectada por la pandemia de 

COVID 19 que surgió, especialmente en el pico de la pandemia en el periodo de marzo a junio. 

Las actividades turísticas quedaron totalmente suspendidas, los aeropuertos estaban cerrados por 

lo que la afluencia de extranjeros disminuyo en gran porcentaje, y la movilidad estaba 

extremadamente restringida con reglamentos de toque de queda, métodos de pico y placa, etc. 

Todo esto hizo que el movimiento de las actividades hoteleras esté a casi cero en sus operaciones 

principales, ya que las actividades de alojamiento estaban siendo aplicadas solo para recibir 

personas que regresaban a Ecuador y tenían que cumplir con el aislamiento requerido.  

Aquí es donde la gestión del talento humano en estas industrias se vio afectada por lo que 

se encontraban en una situación de emergencia. Los gastos de las compañías superaban los 

ingresos que tenían en ese momento, por la pausa de actividades. En ese periodo los hoteles 

basaban sus ingresos en alojamiento a ciertos casos de personas con necesidad de aislamiento y 

los restaurantes. Sin embargo, durante la pandemia las empresas dedicadas a las ventas de 

comidas fueron las más abundantes, por lo que la competencia para los hoteles era muy alta 

como para obtener el mayor porcentaje de mercado y cubrir gastos. Justo en ese momento es 
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donde los hoteles se vieron prácticamente forzados a reducir gastos fijos y variables, entre esos la 

nómina.  

En este periodo de tiempo existieron varias medidas con respecto al talento humano, se 

realizaron despidos masivos, descuentos salariales, retraso en pagos a salarios, cambios de 

modalidad de trabajo, entre otra toma de decisiones extremas en la que no todos fueron participes 

ni se les dieron la opción a decir opiniones. Por estas gestiones, los colaboradores del sector 

hotelero no demostraron niveles de desempeño altos, ya que la situación laboral fue un gran 

impacto psicológico por lo que no había una adecuada estabilidad laboral en las empresas.  

Por todas estas situaciones que se vivieron durante la pandemia se desarrolló la hipótesis 

general que el sistema de talento humano ha sido afectado por la pandemia de COVID 19. 

Específicamente se dice que el desempeño de los colaboradores se vio afectado por la mala 

gestión del talento humano para motivar, satisfacer y crear compromiso laboral en los 

colaboradores. Entonces, para este proyecto de investigación se tienen tres variables 

independientes y una variable dependiente.  

Con respecto al marco teórico se concluye que la teoría acerca del talento humano más 

apropiado para casos de este proyecto de investigación es de Vallejo (2015) que dice “La gestión 

del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, recompensar, desarrollar, auditar y 

dar seguimiento a las personas, además formar una base de datos confiable para la toma de 

decisiones, donde el trabajador se sienta comprometido con la empresa…” (p. 17). Esto es 

porque asegura como la gestión del talento humano no es solo hacer selección y controlar 

personal, sino que con esta gestión se busca mantener el compromiso y otros factores en los 

colaboradores dentro de la empresa para poder tener mayor desempeño como se ha comprobado 

en este proyecto. 
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Por el lado del capítulo metodológico, se tomaron las decisiones de tener un proyecto 

cuantitativo para comprobar las hipótesis planteadas mediante métodos estadísticos y numéricos. 

Además, se decidió aplicar una metodología descriptiva para temas acerca del sector hotelero 

durante el periodo establecido en Guayaquil. Añadiendo la metodología de correlación para ver 

si existe una relación tiene una variable dependiente con otros conceptos independientes. Todo 

esto mediante la recolección de datos por medio de encuestas al personal de los hoteles 

seleccionados como población general.  

Continuando con el marco metodológico, se prosigue con el cálculo de la muestra que 

para casos de este proyecto fue de 137 encuestas en total, de las cuales se implementaron 

instrumentos de validación para su confiabilidad. Estas encuestas estuvieron conformadas por 22 

preguntas más las preguntas demográficas y con esto se hicieron validaciones con expertos para 

descartar posibles confusiones o malos entendidos con los encuestados.  

La investigación se basó en la cuidad de Guayaquil y para demostrar las hipótesis 

planteadas se utilizaron una muestra por conveniencia de los hoteles con mayor renombre en la 

ciudad como lo son el hotel Holiday Inn, el Hotel del Parque, Hotel Hilton Colon, Oro Verde 

Guayaquil, Sheraton Guayaquil, Sonesta y Wyndham. Con una población total de 731 

colaboradores aproximadamente, una muestra con el 99% de nivel de confianza y 10% de 

margen de error de 137 personas. Las personas encuestadas fueron un total de 138 distribuidas en 

los distintos hoteles, la encuesta fue de 22 preguntas con respecto a las variables analizadas más 

las preguntas demográficas.  

Para calcular la fiabilidad de las encuestas se aplicó el método del alfa de Cronbach con 

las primeras 30 encuestas y se obtuvo un resultado final del 0,9677; lo que significa nivel de 

fiabilidad excelente. Una vez culminadas las encuestas, se obtuvieron los resultados de las 
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pruebas de normalidad determinaron que los datos finales de las encuestas no están alejados de la 

realidad ni están dispersos, por lo que la distribución es normal y los datos son fiables.  

Con respecto a la variable del compromiso se obtuvo un resultado promedio general de 

2,82 sobre 5 puntos entre todas las encuestas. Esto quiere decir que, los niveles de lealtad a la 

compañía se encontraban en niveles bajos, la disposición del personal para poner el esfuerzo 

durante los tiempos de crisis disminuyó, la rotación del personal tendía a aumentar, no había 

niveles altos de sentido de pertenencia en la empresa ni satisfacción por trabajar en la misma. 

Esto es tanto para el personal administrativo como para el operativo.  

Por otro lado, la variable de la motivación laboral tiene diferencias entre el personal 

administrativo y el personal operativo. Esto es porque los resultados generales estaban con un 

total neutro; el personal operativo tuvo niveles de motivación de 2,49 en promedio. Lo que 

significa que, durante la pandemia este personal no sentía la obligación moral de seguir 

trabajando en la compañía, el esfuerzo que ponían era por el miedo a perder el trabajo, no 

recibían un sueldo acorde a las funciones realizadas por las reducciones de sueldos que se dieron 

durante la pandemia. Además, el esfuerzo realizado no fue reconocido, ni respetado.  

Finalizando con las variables independientes está la satisfacción, que al igual que la 

motivación los niveles bajos se encontraban en el personal operativo. El personal operativo tuvo 

niveles de satisfacción laboral de 2,72 sobre 5 puntos. Con esto se puede decir que, el personal 

operativo no se sintió seguro en su puesto de trabajo, no solo físicamente sino también 

laboralmente. En el aspecto físico uno de los factores que influyó fue que el personal operativo 

tiene actividades que son presenciales como los meseros o el personal de limpieza. Es por esto 

que, aproximadamente el 82,54% del personal operativo realizó actividades presenciales en el 

periodo de marzo a junio del 2020. Esto aumentó el riesgo de contagio y la satisfacción con 
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respecto a la seguridad física disminuyó. Por el lado de la estabilidad laboral, las empresas 

hoteleras estaban realizando despidos masivos y eso creó una falta de confianza en el personal, 

por lo que no tenían conocimiento si iban a ser despedidos o no.  

Continuando con la variable de satisfacción, el personal operativo no formó parte de la 

toma de decisiones de la empresa, no tuvieron un sentimiento de que sus actividades hayan 

valido la pena ni estuvieron bien informados sobre sus funciones, sueldos, tiempos de pago, 

jornadas laborales, entre otros aspectos. 

Estas tres variables teóricamente afectaron al desempeño laboral de los colaboradores, 

especialmente de los colaboradores operativos. El personal operativo tuvo como resultado 

general un promedio de 2,88 con respecto al desempeño laboral. Esto quiere decir que gracias a 

los niveles bajos de motivación, satisfacción y compromiso laboral los colaboradores no 

pudieron o no quisieron cumplir con las metas de desempeño impuestas. Las tareas realizadas no 

fueron con los niveles de calidad altos, no estaban definidas las prioridades tales como la 

satisfacción del cliente o tener una capacidad de respuesta eficiente ante situaciones de presión o 

dificultades. 

Por otro lado, estadísticamente analizando, se obtuvo que existe una relación 

directamente proporcional entre las variables independientes y la variable dependiente. Existe 

una relación del 83,77% entre estas variables. Hay que mencionar, además que los coeficientes 

de cada variable son los que especifican que efecto cada una tiene por sobre la variable 

dependiente. En este ejercicio, la variable de satisfacción laboral es la que mayor efecto tiene por 

sobre el desempeño, por cada valor que aumente de satisfacción el desempeño aumentará en un 

0,6487. En conclusión, la gestión de la satisfacción laboral es el factor que más influyó durante 

la pandemia para que el desempeño de los trabajadores disminuyera. 
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Finalizando con los datos de las encuestas se tiene que las tres hipótesis específicas 

planteadas son significativas, lo que significa que las tres variables explican la ecuación general. 

Es decir que, todas las variables aportan a la hipótesis general. Esta hipótesis general es aceptada 

y está comprobada estadísticamente, por el método del valor F el cual es 230,59. Se concluye 

que la hipótesis es aceptada por lo que el valor F es mayor al valor calculado por la distribución 

F al 10% con la tabla de Fisher.  

En conclusión, la gestión del talento humano si fue afectada por la pandemia del COVID 

19. El desempeño de los colaboradores en el sector hotelero disminuyó debido a la falta de 

gestión con respecto a la satisfacción principalmente, la motivación y el compromiso laboral. 

Los hoteles no crearon programas para motivar a su personal, no fueron completamente 

transparentes con los procesos de reducción de personal, problemas de pago, reducción de 

sueldos y de jornadas laborales. Todos estos factores en los que fallaron el departamento de 

talento humano tuvieron consecuencias negativas en el desempeño laboral de los colaboradores y 

esto afectó negativamente a las metas de los hoteles.  

Recomendaciones  

Para finalizar el proyecto de investigación, se sugieren varias recomendaciones para 

investigaciones futuras. 

Dentro del marco teórico se detallaron las siguientes variables: a) compromiso,  

b) motivación, c) satisfacción y desempeño. Sin embargo, se recomienda en futuras 

investigaciones considerar las variables de productividad e innovación tal como lo mencionan 

autores como Miranda, Granados y Bravo en la revisión de la literatura.   La productividad 

laboral en el área del talento humano es muy importante ya que mide el comportamiento del 
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trabajador, se enfoca principalmente en las competencias de cada uno y el aporte que genere a la 

organización. 

Por otra parte, la productividad del talento humano va de la mano con la capacitación, ya 

que esto puede tener un impacto positivo en los trabajadores, enfocándolos más en su trabajo 

para que puedan funcionar fácilmente dentro del espacio de trabajo sin ningún problema.  Ante 

esta realidad también pudiera incluirse la variable capacitación.   

Por otro lado, el talento humano, habitualmente se convierte en el gestor de la 

organización de los empleados, y como tal, ha sido responsable de diversas actividades como la 

selección, contratación, formación, compensación, evaluación y despido.  Es decir, se basa en 

aspectos como la mejora del rendimiento, la innovación organizativa y la solución de problemas 

graves que pueden surgir dentro de la empresa. Las prácticas innovadoras de gestión de personas 

se asocian principalmente con culturas organizacionales innovadoras en las que los gerentes de 

las empresas deciden asumir riesgos, fomentar la creatividad y la división del trabajo. 

Así, cuando se opta por el desarrollo de prácticas innovadoras de gestión humana para 

lograr el éxito de la empresa, se hace necesaria una cultura organizacional innovadora y, por 

tanto, enfocarse en brindar un apoyo especial a la innovación basada en la gestión humana, con 

el fin de crear un vínculo entre diferentes partes de la organización para que todos sean partícipes 

y responsables de las prácticas que realizan. 

En función a la metodología hubiera sido interesante realizar entrevistas a los gerentes de 

los diferentes hoteles que se consideraron para el estudio de la presente investigación, con el 

objetivo de conocer información clave y exacta que ayuden a medir el desempeño en relación a 

las actividades asignadas a cada uno de los colaboradores, por lo que se recomienda que en una 

futura investigación se considere también hacer uso de esta herramienta. 
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No obstante, ante la dificultad generada por la pandemia de por Covid-19 se realizaron 

encuestas de manera virtual, lo cual facilitó el proceso y además se evitó cualquier tipo de 

inconveniente tanto a las personas que facilitarían la información como los tesistas.  

Actualmente la tecnología facilita grandes procesos de los cuales sería recomendable que 

se mantengan las encuestas de manera virtual debido a que facilitó la recolección de datos y 

generó la obtención de buenos resultados que sirvieron para el análisis de la investigación. 

Dentro de la propuesta de mejora se recomiendan cinco planes de acción. Realizar 

simulaciones que ponga a prueba las habilidades de los trabajadores, de esta manera se podrá 

analizar el desempeño de cada uno y, por lo tanto, permite medir el trabajo y los resultados del 

colaborador, para detectar la eficiencia en sus actividades y ayuda a monitorear el grado de 

cumplimiento de sus objetivos.  

Además, se sugiere realizar encuestas sobre el clima laboral en la que se desempeña el 

trabajador para detectar problemas o quejas ocasionados, es importante reconocer que los 

trabajadores que están satisfechos con su trabajo no cumplen sus tareas por obligación, más bien 

se enfuerzan y disfrutan su trabajo día a día para tratar de llegar a la meta esperada por la 

organización.  

Adicionalmente, se recomienda motivar al personal para obtener un eficiente desempeño 

en sus actividades, ya que, es necesario tener un entorno de trabajo positivo que ayude al 

trabajador sentirse bien y a la vez proporciona motivación para mantenerlo productivo durante 

sus actividades laborales.  

Por otro lado, se sugiere realizar evaluaciones de desempeño a los trabajadores del sector 

hotelero, para poder valorar la calidad de su desempeño para la obtención de los resultados 
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Finalmente, se recomienda capacitar al personal de las distintas áreas del sector hotelero, 

debido a que la capacitación interna radica en la rentabilidad y competitividad del mismo, 

además permitirá a los trabajadores realizar sus actividades de manera más eficiente. 
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Anexos 

Operacionalización de las variables  

Variable Pregunta Autor Adaptación Fuentes 

Compromis

o 

Estoy dispuesto/ dispuesta a poner 
todo mi esfuerzo como una 
manera de apoyar al éxito del 
hotel por la crisis del COVID 19 

Barahona Schwark, P. 
(2015). Satisfacción 

laboral y compromiso 
organizacional en la 

unidad educativa Jaques 
Dalcroze (Doctoral 

dissertation, Universidad 
Internacional SEK). 

Estoy dispuesto/ dispuesta a poner 
todo mi esfuerzo, más allá de lo 
normalmente esperado, como una 
manera de apoyar al éxito de la 
empresa 

https://repositorio.uisek.e
du.ec/bitstream/1234567
89/1560/1/Proyecto%20d
e%20investigaci%c3%b3

n.pdf 

Le fui muy fiel a los principios de 
este hotel durante la pandemia 

Siento muy poca lealtad hacia esta 
organización 

Actualmente no aceptaría trabajar 
en otra entidad hotelera así sea que 
el trabajo es similar 

Podría estar trabajando para una 
organización diferente mientras el tipo 
de trabajo sea similar 

Me siento feliz de tomar la 
decisión de trabajar en este hotel a 
pesar de la crisis económica 

Estoy extremadamente feliz de haber 
escogido esta organización para 
trabajar sobre otras que estaba 
considerando al momento de 
unirme a esta compañía 

Sentiría culpa si dejo de trabajar 
en el hotel en estos momentos, 
considerando las cosas que han 
hecho por mi 

Vilcarromero, M. N., 
Jiménez, B. K. A., 

Chávez, V. S. B., & 
Manrique, V. D. Á. 

(2020). Validación del 
instrumento compromiso 
organizacional “CO” en 

docentes de diversas 
instituciones UGEL 006, 
Lima, 2020. Revista de 

Investigación Valor 
Agregado, 7(1), 11-21. 

Me sentiría culpable si dejase ahora 
mi institución, considerando todo lo 
que me ha dado 

https://revistas.upeu.edu.
pe/index.php/ri_va/article

/view/1412 

Durante la pandemia sentí una 
fuerte sensación de pertenecer a 
mi organización 

Tengo una gran fuerte sensación de 
pertenecer a mi institución. 
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Motivación 

Siento obligación moral de seguir 
trabajando en el hotel y por eso 
continúo trabajando aquí 

Vilcarromero, M. N., 
Jiménez, B. K. A., 

Chávez, V. S. B., & 
Manrique, V. D. Á. 

(2020). Validación del 
instrumento compromiso 
organizacional “CO” en 

docentes de diversas 
instituciones UGEL 006, 
Lima, 2020. Revista de 

Investigación Valor 
Agregado, 7(1), 11-21. 

Una de las principales razones por las 
que continuó trabajando en esta 
institución es porque siento la 
obligación moral de permanecer en 
ella. 

https://revistas.upeu.edu.
pe/index.php/ri_va/article

/view/1412 

Si tuviera que trabajar en mi 
empresa actual para toda la vida 
sería feliz 

Sería muy feliz pasando el resto de mi 
vida laboral en esta institución. 

Pongo mucho esfuerzo en mi 
trabajo porque me arriesgo a 
perderlo si no lo hago. 

López-Martínez, O., & 
Alejandro, I. C. M. 
(2019). Diseño de 

instrumento para medir 
motivación laboral y 

compromiso 
organizacional en 

personal operativo de 
SIDUE. 

Pongo mucho esfuerzo en mi trabajo 
porque me arriesgo a perderlo si no lo 
hago. 

http://www.web.facpya.u
anl.mx/vinculategica/vin

culategica_5_2/A.39%20
Dise%C3%B1o%20de%
20un%20instrumento%2

0SIDUE.pdf 

Considero que el sueldo que 
percibí durante la pandemia fue 
justo por las labores que realicé y 
la situación del hotel 

El sueldo que percibo es justo por las 
labores que realizo. 

Durante la pandemia mi esfuerzo 
fue reconocido 

Disfruto que mi esfuerzo sea 
reconocido. 

El esfuerzo que hago en mi trabajo 
es porque siento que otras 
personas me van a respetar más 

Pongo mucho esfuerzo en mi trabajo 
porque otras personas me van a 
respetar más (por ejemplo, mis 
superiores y compañeros de trabajo). 

Satisfacción 
laboral 

Me siento seguro en mi puesto de 
trabajo (no solo físicamente sino 
estable laboralmente) 

Alfaro de Prado Sagrera, 
A. M., & Vecino Gravel, 
J. D. (1999). MediciÃ³n 

de la satisfacciÃ³n 
laboral mediante el 

cuestionario de 

El sentimiento de seguridad en mi 
puesto 

https://journals.copmadri
d.org/jwop/archivos/4756

8.pdf 
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Siento que el trabajo que hice por 
el hotel durante la pandemia valió 
la pena para su éxito 

satisfacciÃ³n de 
necesidades de Porter. 
Journal of Work and 

Organizational 
Psychology, 15(1), 63-

75. 

El sentimiento de realizar algo que 
vale la pena 

Durante la pandemia tuve la 
oportunidad de formar parte de la 
toma de decisiones del hotel 

La oportunidad que existe en mi 
puesto de poder participar en la 
fijación de objetivos 

Durante la pandemia mi posición 
fue de gran ayuda para otros 
colaboradores 

La oportunidad de poder ayudar a 
otros en mi puesto 

Durante la pandemia me sentí bien 
informado sobre mi cargo 
(funciones, sueldos, tiempos de 
pago, etc.) 

El sentimiento de estar bien 
informado en mi puesto 

Durante la pandemia tuve la 
oportunidad de participar en los 
métodos, modos de proceder o 
actuar de la organización 

La oportunidad que se existe en mi 
puesto para poder participar en la 
determinación de los métodos, de los 
modos de proceder y actuar 

Desempeño 

Poner en práctica y ampliar los 
conocimientos de las técnicas e 
instrumentos utilizados 
actualmente en su trabajo  

Manjarrés, A., Castel, R., 
Luna, C. (2013). Modelo 

de evaluación de 
Desempeño Basado en 

Competencias, 
Barranquilla,2013, No. 

15,11-29 

Pone en práctica y amplia los 
conocimientos de las técnicas e 
instrumentos utilizadas en su puesto 
de trabajo 

https://revistas.unilibre.e
du.co/index.php/ingeniar
e/article/view/598/462 

Realizar las tareas buscando, en 
sus actividades los mayores 
niveles de calidad y la forma de 
mejorar en sus actuaciones 
actuales 

Realiza sus tareas buscando mayores 
niveles de calidad y mejora en sus 
actuaciones. 

Asegura la satisfacción de las 
necesidades de los clientes de 
manera adecuada tanta para el 
cliente como para la organización. 
Tartar con los clientes mostrando 
una alta calidad de servicio. 

Trata a los clientes mostrando una alta 
calidad en el servicio 
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Mantener la calma y el nivel de 
eficacia en situaciones de presión, 
oposición, desacuerdo dificultades 
o fracasos, liberando la tensión de 
manera aceptable para los demás 

Mantiene la calma, el nivel de 
eficiencia y eficacia en situaciones de 
presión, oposición o desacuerdo  

Definir prioridades, establecer los 
planes de acción necesarios par 
alcanzar los objetivos fijados 
ajustándose a los presupuestos, 
distribuir los recursos, definir las 
metas intermedias y las 
contingencias que puedan 
presentarse, establecer las 
oportunidades medidas de control 
y seguimiento 

Define prioridades o establece planes 
de acción necesarios para alcanzar 
objetivos fijados 
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A través de los resultados se puede concluir que existe un nivel de fiabilidad excelente de las variables establecidas: 

compromiso, motivación, satisfacción y desempeño. 
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