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Resumen

Actualmente el sector hotelero hace frente a una de las crisis mas grandes generadas en
los Ultimos afios como es el Covid-19, es por esto que la presente investigacion tiene como
objetivo principal analizar la gestion del talento humano del sector hotelero ante la pandemia
COVID 19 en Guayaquil.

En el marco teorico se abordan varias definiciones sobre el turismo, el sector hotelero, las
variables dependientes como compromiso, motivacion, satisfaccion, y la independiente como es
el desempefio, ademas teorias relacionadas a la gestion del talento humano. La metodologia
empleada es cuantitativa. La recoleccion de datos se realizd con el fin de obtener respuestas a las
preguntas de investigacion para poder comprobar los resultados de las hipdtesis establecidas
desde un inicio, todas estas mediciones tienen un andlisis numérico Yy estadistico para poder
definir que comportamientos tienen una poblacion.

Para esta investigacion la poblacién 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 informacion, 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, motivacion, satisfaccion y desempefio.

Palabras calves: Talento Humano, Compromiso, Motivacién, Satisfaccion, Desempefio,

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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Introduccion

El turismo se ha convertido en un verdadero motor de desarrollo y crecimiento
economico mundial. La clave del desarrollo turistico 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
turistica porque su infraestructura, capacidad y servicios que trae consigo el posicionamiento de
la ciudad como un destino de talla mundial” (Monsalve & Herndndez, 2015, p. 163). Por lo
tanto, la gestion para la prestacion de la calidad del servicio hotelero se ha convertido en uno de
los elementos mas relevantes para el desarrollo de la industria turistica (Monsalve & Hernandez,
2015).

“En el sector del turismo, entre estos el hotelero, la interaccién 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 &rea 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, habra una serie de procesos
complicados que involucran factores como la categoria del hotel, escala, ubicacion geogréfica, y
otras caracteristicas 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



de espera, sin embargo, si la situacién se equilibra, seguiran manteniendo su disposicion a viajar.
Los hoteles de Ecuador se encuentran entre los hoteles mas afectados en la region, con tasas de
ocupacion 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 surgié en 2019 y se extendid a
todas partes del mundo hasta mayo de 2019, causando 244,122 muertos Yy pérdidas econdmicas,
comenzando con US $ 280 mil millones. EIl brote global de COVID-19 ha paralizado al mundo y
a Ecuador, y el turismo se ha convertido en el sector econdmico mas 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 turisticos 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 réapidamente. En todos estos casos, la
industria del turismo ha mostrado un alto grado de resiliencia a medida que contindia su declive.
Sin embargo, la crisis que condujo a la pandemia de COVID 19 ha creado incertidumbre global
debido a la pregunta diaria de cuando terminara la pandemia (Becerra et al., 2021).

La gestion del talento es un area sensible y priorizada en la organizacion, porque en este
caso se refleja la eficiencia y la rentabilidad esperada. El talento humano es un area dinamica 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 gestion del personal, los hoteles
tienen los mismos aspectos y términos, como por ejemplo en la distribucion de las estructuras de

la organizacion, en los aspectos ambientales, en el giro de negocio de la empresa, procesos



internos, externos, y especialmente en tener un enfoque de seguridad para el usuario (Flores,
2019).

Para efectos de esta investigacion, el area de talento humano sera la del enfoque
principal. El &rea de talento humano se vio comprometida durante la pandemia, especialmente en
el sector hotelero. Las actividades de un hotel se basan aproximadamente en: administracion,
eventos, restaurante, bar, estadias, entre otros. El desarrollo de las actividades hoteleras en su
gran mayoria 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 motivacion de doble via o reciproca entre la
empresa Yy 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 organizacion y tener los mejores
resultados colectivos e individuales (Cuesta, 2016).

Formulacién de Problema

El turismo fue una de las industrias mas golpeadas por la crisis sanitaria provocada por la
pandemia del Covid-19. Hoteleros y duefios de restaurantes confirman que acumulan pérdidas
millonarias (ElI 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 economias y empleos de los paises. La industria del turismo se ha visto



afectada por las medidas de prevencion y control de la epidemia, y la posibilidad de volver a la
normalidad es ain muy pequefia (Becerra,et al.,2021).

Tras la declaracion sobre el COVID -19 de la Organizacién Mundial de la Salud, Ecuador
introdujo una nueva normalidad con medidas de confinamiento y bioseguridad; la crisis de salud
ha creado una inestabilidad econdmica severa a medida que las empresas cierran temporalmente
en diferentes partes del pais (Becerra,et al.,2021).

En el sector del turismo, entre estos el hotelero, la interaccion 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 area
financiera, de servicio al cliente, de alimentos y bebidas; y del talento humano. Enfocandose en
el area de talento humano, el problema principal que existi6 fue la enorme dificultad para migrar
a la nueva metodologia 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 paralizacién de sus actividades es que se tomaron las medidas de despidos, de
hecho, se estimaron que hubieron mas de veinticinco mil despidos durante la pandemia en el
sector hotelero (EI Universo, 2020).

Por otro lado, en algunos casos se produjo un retraso al momento de pagar los salarios, lo
que provocd que mucha gente se quede sin sus ingresos regulares o suficientes para subsistir
como es el caso de “Grand Hotel Guayaquil” que segin El Universo mas de 20 trabajadores
perdieron su trabajo durante la pandemia y su liquidacion no alcanzaba ni la cifra de un sueldo
béasico y ellos trabajaron por mas de quince afios en la empresa (EI Universo, 2020). Por estos
motivos es que se puede decir que surgid una falta de motivacion y compromiso por parte del

personal hotelero y, ademas, en ciertos casos una inadecuada gestién del talento humano por



parte de la administracién. Estos factores pueden ser causados por: pagos retrasados, despidos
masivos, falta de inclusion en la toma de decisiones de la empresa y la probabilidad baja de
progreso profesional.

Por otra parte, el teletrabajo representd 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 ergondmicos fue notable en las labores del teletrabajo (Santillan, 2020). Para el
area de talento humano fue una dificultad principal adaptarse a esta medida ya que para crear
ambientes sanos Yy aptos para los colaboradores se tenia que invertir en distintos puntos como en
tecnologia, ambiente laboral, seguridad, controles de confidencialidad, personal contagiado, etc.
Otras situaciones problematicas 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%, ademas el compromiso de los colaboradores se vio afectado y
las culturas organizacionales cambiaron de manera dréstica (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 intervencion en el hogar, y para
que funcione, la organizacion debe proporcionar el mobiliario necesario o apoyar
econdmicamente la instalacion del puesto. Por la misma logica, los teletrabajadores son
vulnerables a riesgos laborales gque no han sido completamente identificados, y como los
empleadores deben proporcionar un trabajo sin peligro, las precauciones deberian ser como los
de la modalidad presencial (Cortes et al.,2021).

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

colaboradores ya que “la motivacion es un factor importante para alcanzar los diferentes



objetivos trazados por una empresa” (Benitez et al., 2021, p. 11). Mantener a los colaboradores
motivados puede llegar a causar que la productividad de la empresa aumente.

Ademas se puede mencionar que la motivacion, es muy importante en el ambito laboral,
debido a que su proposito 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 motivacion, los
empleadores deberian considerar estos elementos a fin de que la organizacién funcione de una
manera adecuada y de esta misma manera los trabajadores se sientan satisfecha ante sus
actividades (Manjarrez et al., 2020).

Antecedentes

La gestion 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 tenian como funciones principales la
contratacion del personal, los despidos correspondientes, el manejo del pago de la némina de
todos los colaboradores y se hacia la administracién de las prestaciones y sus planes (Dessler &
Varela, 2011). El departamento de talento humano se empezé a desarrollar y a tomar un rol mas
importante en la organizacion a medida que iba aumentando el nivel de tecnologia en esta area
como por ejemplo para los procesos de entrevistas para los candidatos a las vacantes disponibles,
otros procesos de seleccién o capacitaciones del personal (Dessler & Varela, 2011).

El departamento del talento humano consiguidé un rol de mayor importancia en las
organizaciones alrededor de los afios 60 y 70 puesto que se crearon las leyes en contra de la
discriminacion y con esto se originaron un cumulo de juicios para las organizaciones, con esto

surgieron las leyes sobre los sindicatos y las leyes de proteccion a estos grupos, no como en la



época de 1930 en las cuales las leyes estaban méas enfocadas en proteger a la empresa (Dessler &
Varela, 2011).

El area de talento humano se ha encontrado en distintas fases para llegar a lo que es hoy
en dia. En sus comienzos, las funciones de esta area 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 area y sus responsabilidades fueron vistos desde el desarrollo
de la tecnologia (Dessler & Varela, 2011). En la época de 1960, en Estados Unidos, el
departamento de talento humano extendié sus funciones a las areas de seleccion, reclutamiento,
supervision 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 posicién (Dessler & Varela, 2011). En México, en la época de 1960 también
se fortalecieron los grupos sindicalistas y el estado les brindé un alto nivel de soporte, sin
embargo, eso ocasiond varios problemas en la relacion del empleador con su empleado, lo que
complicaba de sobremanera la gestion 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 caracteristica que se ha cambiado con el paso del tiempo en la forma que trabaja el
departamento de talento humano es que se deja la funcidn 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 compafia para integrar un rol



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 empezo con iniciativas para mejorar la calidad
de vida de las personas que conformaban la empresa mediante aspectos como satisfaccion
laboral, programas de motivacién; se empezd a humanizar a las personas y se las deja de ver
como recursos tomando mayor preocupacion 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 afio 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 afio sino 20 afios después y solo
para los mandos jerarquicos altos que tenian 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 empezd 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 tenian por la falta de tecnologia
y el rol menos relevante del departamento.

Por otro lado, el sector hotelero es uno de los sectores que mas influye en el turismo. El
turismo es una de las actividades que aporta al desarrollo econdémico de un pais, permite que
tanto personas extranjeras como nacionales tengan diferentes experiencias de la cultura y
diversidad de un pais en especifico. El turismo comienza atomar un mejor rumbo en el siglo

XX, desde que surgié el auge del automovil, ya que aumentd el acceso a nuevos lugares,



carreteras nuevas, y nuevas comodidades para el turismo; he ahi donde nacen los nuevos hoteles
0 posadas. Esto es porque, la gente para poder disfrutar de conocer nuevos lugares necesita un
establecimiento para alojarse durante lo que dure su estadia (Rodriguez, 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 basicos; se los llamaba pucaras o tambos (Hotel
Suites Guayaquil, 2020). Después de un tiempo, a estos lugares se les empezo a llamar “casas de
huéspedes", esto se dio durante la invasion espafiola ya que eran conocidos popularmente asi 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 volvié todo en un
nuevo sistema de servicios. Empezd el concepto de “hoteles de lujo" en Ecuador gracias a César
Jean Ritz, un suizo experto en hoteleria que implementd cambios estructurales tales como la
ubicacion de bafios por habitacién o la atencion personalizada por cliente (Hotel Suites
Guayaquil, 2020). Actualmente existen mas de 250 hoteles a nivel nacional, en la ciudad de
Guayaquil se han registrado un total de 47 hoteles que estan categorizados de una a cinco
estrellas (Ministerio de Turismo, 2020). Entre los mas importantes por categoria se encuentran:
(@) 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, segin el Banco Central del Ecuador (BCE,
2020), fue una de las actividades economicas con un resultado positivo del 1,8%, en el 2020 el
ingreso de extranjeros cayd en un 98% vy el PIB fue de -4,9% y para finales del 2020 lleg6 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 recuperacion de los servicios hoteleros y de comida (BCE,
2021).

Pregunta de Investigacion

Pregunta de Investigacion General

¢Como ha sido la gestion del talento humano en el sector hotelero de Guayaquil en época
de pandemia?

Preguntas de Investigacion Especificas

¢Qué marco teorico, referencial y legal se relaciona con las variables objeto de estudio?

¢Cual es el marco metodolégico de esta investigacion?

¢Cual es la situacion actual del sistema de gestion del talento humano en el sector
hotelero de la ciudad de Guayaquil?

¢Qué propuestas de mejora pudieran ayudar a la gestién del talento humano en el sector
hotelero de Guayaquil
Justificacion

La presente investigacion tiene importancia en diferentes areas como la profesional,
académica, social y econdmica:

Este andlisis brindard una profundidad y especializacion en el tema de la gestion del
talento humano en el sector hotelero. Este estudio de la gestion del talento humano en general es
de vital importancia porque es indispensable para el correcto desarrollo de las organizaciones
ademas administra el talento de todos los trabajadores como el reconocimiento de la eficacia y la
eficiencia, el mejoramiento de una cultura organizacional, la satisfaccion laboral, y tres variables
que conectan con la gestién del talento humano como el compromiso, la motivacion y el

desemperfio. Por lo tanto, su proposito es mantener y mejorar la relacién personal entre los
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gerentes de la empresa y los empleados en diversos campos. Se trata de una vision integral para
optimizar la relacion entre los trabajadores y la empresa. En esta investigacion se analizaran los
posibles errores cometidos en la gestion del sector hotelero en la ciudad de Guayaquil y como
debi6 ser manejado el area.

La presente investigacién brindard y ampliara conocimientos con respecto a
conceptos tedricos de qué es la gestion del talento humano, su importancia y tres factores que la
conforman. El turismo, el sector hotelero y su relacién ante la gestién del talento humano debido
a que radica en satisfacer, favorecer y fijar objetivos comunes. Por Ultimo, como afectd el
COVID 19 a este sector y las adversidades que provoco esta pandemia.

La investigacion proveera al personal del sector hotelero un conocimiento de cémo este
maneja las cuestiones de despidos, pago, toma de decisiones y sus cumplimientos, etc.; en
resumen, brindard alternativas de mejora ante la gestién del Talento Humano optimizando el
desempefio de dicho recurso con el fin de aumentar la rentabilidad de las empresas que
repercutird en el desarrollo econdémico de las naciones.

La investigacion podria también tener incidencia en el sector econémico puesto que
propondra opciones para dar posibles soluciones viables a los dilemas identificados en la gestién
del talento humano en el sector hotelero.

Finalmente, la presente investigacién sirve como referente metodoldgico para futuras
investigaciones, ya que evidencia las dificultadas al momento de la recopilacion de la data y

puede servir para facilitar el trabajo de los futuros investigadores.
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Objetivos
Objetivo General
Analizar la gestion del talento humano del sector hotelero ante la pandemia COVID 19 en
Guayaquil.
Objetivos Especificos

e Indagar aspectos teoricos, referenciales y legales de la gestion del talento humano en el
sector hotelero.

e Determinar la metodologia idénea para recopilar la informacion.

e Recopilar y analizar la informacién que permite describir y caracterizar la situacién del
sector hotelero, la evolucion de la pandemia en Guayaquil Yy los resultados de la gestion
del talento humano en el sector hotelero en Guayaquil.

e Disefiar una propuesta de acciones que permitan mejorar la gestion del talento humano en
el sector hotelero en Guayaquil

Hipdtesis
Hipotesis General

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

19.
Hipotesis Especificas
e El compromiso como variable del sistema de GTH afecta al desempefio de los
trabajadores en tiempo de pandemia.
e La motivacion como variable del sistema de GTH afecta al desempefio de los

trabajadores en tiempo de pandemia.
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e La satisfaccion como variable del sistema de GTH afecta al desempefio de los

trabajadores en tiempo de pandemia.

Limitaciones y Delimitaciones
Limitaciones

Una de las limitaciones que se desarrolla en esta investigacion, 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 investigacion esta delimitado hacia el sector turistico ubicado
geograficamente 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 caracteristicas especificas y diferentes. La
investigacion se basara en estos hoteles debido a que son los de cinco estrellas, aquellos que
estan orientados al servicio, brindar altos estandares de comodidad.

Resumen

El primer capitulo corresponde a la revision de la literatura, la cual se comprende en tres
marcos: el marco tedrico, el marco legal y el marco referencial. En el marco tedrico se detallan
las teorias investigadas por distintos autores con respecto a los pilares principales de esta
investigacion: la gestion del talento humano, el sector turistico y hotelero y la pandemia de
COVID 19. La primera parte del marco tedrico es la gestion del talento humano en la cual se

detallan las distintas teorias que existen como la teoria clésica, la neoclasica, humanistica,
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sistematica y conductista. Ademas, se adjuntan las distintas definiciones de las variables que
tienen un impacto en esta gestién del talento humano como son el compromiso laboral, la
motivacion y el desempefio. Por otro lado, en el marco legal se ubican las leyes que tienen
relacion a los temas tratados en esta investigacion. Se encuentran leyes como las de preservacion
del empleo durante la pandemia, leyes de cdmo se maneja el teletrabajo en la pandemia y leyes
turisticas sobre como los hoteles tienen que realizar las gestiones del personal y sus servicios.
Concluyendo con la revision de la literatura, se encuentra el marco referencial en el cual estan
detallados los articulos utilizados para efectos de esta investigacion y el fin por el cual se lo
utilizo.

El segundo capitulo se basa en detallar la metodologia de la investigacion. En esa
metodologia se encuentra divida en: el disefio, alcance, corte, poblacién, instrumentos de
medicion, célculo de la muestra con sus respectivos tipos de muestreo, los procesos de
recoleccion de data, técnicas estadisticas usadas y las herramientas.

En el tercer capitulo se muestran los resultados de la investigacion. Una vez que los
métodos de recoleccion de data se terminaron, es decir, todas las encuestas fueron realizadas,
esta informacion se la transcribié y se la analizd para poder contestar las preguntas de
investigacion planteadas previamente y poder comprobar las hipotesis también establecidas
previamente.

En el cuarto capitulo se plantea el disefio de una propuesta de acciones que permitan
mejorar la gestion del talento humano basado en los resultados del capitulo anterior para poder

hacer las debidas conclusiones y recomendaciones para los entes interesados.
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Capitulo 1: Revisién de la Literatura
Marco Teorico
Gestion del Talento Humano

Vallejo (2015) manifestd que:

La gestion del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar,
recompensar, desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas, ademas
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 lograra la productividad, calidad y
cumplimiento de los objetivos organizativos. Buscar el desarrollo y
participacién del capital humano para mejorar las habilidades de todos los
que trabajan en la organizacién; la gestion del talento permite la
comunicacion entre los empleados y la organizacion, 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 motivacion de cada colaborador que constituye el capital
méas importante de la empresa, es decir, sus empleados. (p. 17)

Ademds son acciones que realizan las personas, mediante sus competencias, en un area
en especifico, fortaleciendo procesos de desarrollo, proyeccion y mejores condiciones de si
mismo Yy colectivamente en un medio organizacional (Ramirez et al., 2019).

(Vallejo & Portalanza, 2017) mencionaron que:

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

aspectos mas importantes en las organizaciones, y ésta depende de las
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acciones Yy estrategias que se plantean, tomando en consideracion varios
factores como: caracteristicas, costumbres, habilidades y aptitudes de cada
uno de los miembros que conforman la organizacion y las actitudes para
realizar el trabajo.

En este sentido, la gestion del talento humano es un area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y
situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada,
los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. En relacion
con lo anterior mencionado, se hace énfasis en la importancia que tiene
para las organizaciones contar con practicas de talento humano que
contribuyan a obtener un alto desempefio y que posicionen a las personas
como fuente de ventaja competitiva ya que los empleados han sido
considerados el mayor recurso de una organizacion (p. 149).

La gestion del talento se denomina funcion administrativa y es responsable de formular el
plan de accion general de la empresa, que implica la implementacion de procesos administrativos
bien conocidos: planificacion, organizacion, orientacion y control (Agudelo, 2019).

La gestion del talento es un sistema que tiene sus procesos tedricamente definidos y
relacionados entre si, que estan inmersos en las reglas, politicas y valores que definen su
desempefio, y junto con la estrategia, le permiten brindar valor agregado a la organizacion

(Caicedo & Acosta, 2012).
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Es evidente que solo con una adecuada gestion del talento humano las organizaciones
podran sobrevivir en un entorno variable y altamente competitivo Estos cambios impulsan la
creatividad y la innovacion continua, y nos obligan a buscar nuevas estrategias para mejorar los
procesos y asegurar que sean eficientes y efectivos, especialmente los relacionados con la gestion
del talento Humano. En las Ultimas 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 gestion 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 organizacion, pero
para lograrlo se deben cumplir las promesas de las personas. Esta situacion es responsabilidad de
las personas de la empresa lider, quienes saben que una gestién adecuada puede significar el
éxito o el fracaso del negocio (Vallejo & Portalanza, 2017).

La gestion del talento se basa en varios aspectos basicos: las personas son los activadores
inteligentes de los recursos y socios de la organizacién. Esto significa que el objetivo de la
gestion de personal moderna es ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas, proporcionar una
competencia hacia el mercado, empleados proactivos y bien capacitados; mejora la satisfaccion
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 politicas organizacionales (Tobias, 2019).

Hoy en dia, la gestion del talento no es solo un proceso de obtencion de beneficios para
los duefios de las empresas, sino gque también involucra una serie de recursos, el mas 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

organizacion que aporte valor agregad (Montoya & Boyero, 2016).
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La gestion del talento humano consta de cinco teorias como: clasica, neoclésica,
humanistica, sistematica y conductista.
Teoria Cléasica

Esta teoria abarca el periodo comprendido entre 1900 y 1950. Representa medio siglo en
el que el fendbmeno de la industrializacion se ha intensificado y comenzd con la revolucion
industrial (Chiavenato, 2007). La estructura organizativa tipica de este periodo se caracteriza por
formas piramidales y centralizadas, departamentalizacion funcional, modalidad burocratica,
concentracion 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 produccion, asi como otros recursos
organizacionales, como maquinas, 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 administracién de personas se denomina tradicionalmente
como relaciones industriales. Todo se relaciona con el servicio de la tecnologia, el hombre era
considerado un apéndice de la maquina, el mundo cambia, aunque los cambios sean suaves,
progresivos, paulatinos, previsibles (Chiavenato, 2007).

Durante el surgimiento de la teoria clasica, comenzaron a surgir teorias sobre el capital
humano en si mismo, los incidentes comenzaron a ser vistos como una fuente importante de
habilidades y conocimientos Utiles, lo cual pudieron ser vistos como un tipo de capital. También,
poder generar crecimiento econdmico 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 organizacion por sus habilidades, competencias y destrezas

(Nery, 2017).

Teoria neoclasica

De 1950 1990. Esta teoria inicia a finales de la Segunda Guerra Mundial. Se generd un
cambio constante en el mundo; los cambios fueron mucho mas rapidos, muy poco probables e
intensos (Chiavenato, 2007). El antiguo modelo denominado burocratico y funcional,
centralizador y piramidal, utilizado para construir las estructuras organizacionales, resulté mucho
méas lento y demasiado rigido 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 innovacion y adaptacion a las presente situaciones. Aparecid la
organizacion matricial lo cual proponia adaptar y a la vez revivir una organizacion funcional. A
este enfoque se le agrego un esquema lateral de departamentalizacion tanto por productos como
de servicios para poder proporcionar una estructura con caracteristicas de innovacion vy 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 mas
facilites y agiles de administrar (Chiavenato, 2007).

La antigua concepcion de las relaciones industriales fue reemplazada por la nueva
administracion del talento humano. Las personas fueron consideradas como recursos y no como
factores inactivos de la produccion. La tecnologia generd un intenso desarrollo, empezo a influir
en todas las organizaciones y en las personas que la conforman, todo cambia de manera réapida y

acelerada (Chiavenato, 2007).
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La teoria neoclasica se caracteriza por su enfoque en los aspectos practicos que posee la
Administracion, su énfasis en el pragmatismo Y la busqueda de resultados concretos y evidentes,
aunque no deja de lado los conceptos tedricos de la administracion; los autores neoclasicos
intentan desarrollar sus conceptos de manera practica y utilizable, considerando principalmente
la accién administrativa. La teoria solo es valiosa cuando se pone en practica (Chiavenato, 2007).
Teoria Humanistica

En esta teoria se debe considerar tanto el conocimiento como el talento de los
trabajadores que conforman una compaiiia, no solo se los denomina como un trabajador més,
sino que también pueden llegar a convertirse en uno de los factores criticos del éxito (Chavez,
2018). Ademas, 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 (Chavez, 2018).

La teoria humanista, busca satisfacer las necesidades individuales y promover la moral
de todo el personal, tiene como objetivo crear una buena relacion entre los trabajadores y sus
superiores, ademas promover la participacion 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
coordinacion del trabajo, lo que permita incrementar las actividades del puesto de trabajo
mediante la rotacion a varios puestos, teniendo la oportunidad de interaccion entre las diferentes

divisiones y departamentos (Chiavenato, 2007).
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Teoria sistematica
Inicia en el afio de 1990. Su objetivo principal esta relacionado con los cambios de una

manera inesperada, imprevista y rapida (Chiavenato, 2007). Gracias a la tecnologia se ha

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

2007). La teoria sistematica mas conocida como la tecnologia de la informacion provocé el

surgimiento de la globalizacién de la economia: lo cual provocé el cambio de una economia

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

Chiavenato (2007) manifestdé que:

La competitividad entre las organizaciones se hizo méas intensa. El
mercado de capitales pudo emigrar en cuestién de segundos de un
continente a otro en forma volatil, en busca de nuevas oportunidades de
inversion, aunque transitorias. La estructura organizacional matricial se
hizo insuficiente para proporcionar a las organizaciones la agilidad,
movilidad, innovacion y el cambio necesario para hacer frente a las nuevas
amenazas Yy oportunidades dentro de un ambiente de intenso cambio y
turbulencia. Los procesos organizacionales se volvieron mas importantes
que las areas gque constituyen la organizacion, 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
razon de los cambios del entorno y de la tecnologia, los productos y
servicios se ajustan constantemente a las demandas y necesidades del

cliente, ahora dotado de habitos cambiantes y exigentes (p. 9).
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Existe un enfoque teleologico que tiene como significado concentrarse en los sistemas de
entrada y metas de la organizacion (Nieto, 2020). Esto significa que, los profesionales del area
especifica tienen el deber de conocer en profundidad cual es la meta, los elementos y el medio
para obtener el logro de la misma (Nieto, 2020) con respecto a los procesos de la gestion del
talento humano, todos estos elementos forman parte del sistema de la organizacion pero no
representan al sistema individualmente, todos tienen que estar en conjunto dentro de un solo
sistema para conseguir la eficiencia de la gestion (Nieto, 2020).

Teoria conductista

A finales de la década de 1950 los psicélogos organizacionales se preocuparon por el
concepto de hombre administrativo, es decir, el hombre como un ser que procesa de manera
detallada informacion 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 informacion del medio en el que se rodean, la procesan y dependiendo de esto saben
elegir qué decision 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 correlacion 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 informacién para poder examinarla y evaluarla, tomarian sus decisiones a través
de varias suposiciones de manera subjetiva de las cuales apoyaria su eleccion (Chiavenato,
2007). Ademas de restringido, el razonamiento personal es subjetivo y estrictamente personal

(Chiavenato, 2007). A través de esta racionalidad, todos aportan a la organizacién con su
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inversion personal en forma de trabajo duro, dedicacién, trabajo, etc., siempre que crean que la
rentabilidad que reciben es proporcional a la inversion realizada (Chiavenato, 2007). Esta es la
llamada reciprocidad, es decir una persona gue esta dispuesta a contribuir en la medida en que
reciba incentivos suficientes (Chiavenato, 2007). Sin embargo, todos deciden y actlan en
funcion de su percepcion e interpretacién del entorno (Chiavenato, 2007). Debido a que el
entorno es complejo, lo cual es imposible que las personas obtengan toda la informacion
necesaria para comprenderlo, esto es imposible y requiere mucho tiempo, por lo que solo se
puede obtener una parte o una muestra de la situacion (Chiavenato, 2007). puede obtener una
parte o una muestra de la situacién (Chiavenato, 2007).

El fenébmeno conductual muestra el desarrollo de habilidades para optimizar los recursos
humanos; se enfatizan métodos para mejorar el nivel de seleccion de colaboradores para la
practica y adquisicion de conocimientos para la formacién y desarrollo del colaborador (Garcia,
2000). Esto se puede conseguir mediante pruebas psicologicas para poder identificar cuales son
las personas con mejores capacidades y, ademas, conocer las debilidades de las personas
postulantes (Garcia, 2000). Todos estos factores aparecieron a partir de la teoria de la
motivacion, la cual tiene un enfoque conductual con las acciones de las relaciones entre personas
(Garcia, 2000).

En relacién con esta teoria se hace referencia a las variables de estudio que se enfocaran
para la presente investigacion estas son: (a) compromiso, (b) motivacion (c) satisfaccion y d)
desemperio; las tres primeras como variables independientes y la Ultima como variable

dependiente.
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Compromiso

La consistencia del compromiso organizacional y los factores humanos define la relacion
existente entre los empleados y los gerentes de las organizaciones donde trabajan, se determina
la causa y la gestion de resultados de cada uno de ellos en su trabajo dentro del marco
estratégico. Requiere una estructura que esté orientada a la realizacion de la mision y vision de
la organizacion y sus beneficios. El hecho de que los empleados no sean leales a la organizacion
reduce la eficacia y es menos probable que los empleados leales renuncien y acepten un contrato
con otra empresa. Por tanto, la organizacién 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 organizacién 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 organizacién. Por ello, se reconocen los
tres componentes del compromiso: (a) Reconocimiento, es decir, aceptacion de las metas de la
organizacion y de las creencias, propoésitos, ideas y metas de la empresa, (b) Membresia: los
trabajadores quieren mantener la membresia, es decir, tienen un sentido de pertenencia a la
organizacion y (c) Lealtad, donde la observancia y respeto de la organizacion se manifiesta a
través de acciones dirigidas a la defensa de la organizacion (Soberanes & De la Fuente, 2009).

El compromiso organizacional se puede definir como el avance relativo de la
identificacion de un individuo con implicacion en una determinada organizacién. También se lo
puede considerar como una respuesta emocional ante una evaluacién positiva del entorno laboral

en la que se desempefia el empleado. Esta respuesta debe ser considerada como una aprobacion,
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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 esta poniendo la concentracion de las
acciones de la empresa en desarrollar a su talento humano para generar sentimientos en ellos de
alta autoestima, dignidad y progreso psicolégico (Cuesta, 2016).

El compromiso organizacional busca que las personas que forman parte de la
organizacion realicen esfuerzos significativos para poder mantenerse en la misma, y que, se
puedan compartir los principios Yy valores (Pefia 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 organizacion (Pefia et al., 2016).
En fin, esto define al compromiso como el factor de creencias que los colaboradores puedes tener
por sobre la organizacion y sus deseos de mantenerse en la misma (Pefia et al., 2016). Ademas,
se reconoce a la organizacién y espera continuar participando activamente en la organizacion.
Creen que la lealtad suele ser mas fuerte entre los empleados que han trabajado durante méas
tiempo en la organizacion, los empleados que han logrado el éxito personal en la empresa y los
empleados que trabajan en un grupo de empleados leales. Ademas, es un conjunto de vinculos
que mantienen el tema en contacto con una organizacion especifica (Pefia et al., 2016).

El compromiso organizacional se define como la conexion que establece un individuo
con su organizacion, que es el resultado de pequenias inversiones realizadas a lo largo del tiempo.
Con base en esto, una persona decide seguir siendo miembro de una organizacion porque la
consecuencia de renunciar o dejar la organizacion es sacrificar la inversion que hizo durante el

tiempo que estuvo en contacto con la organizacién. Los miembros de una organizacion
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establecen conexiones con otras personas, grupos o cualquier otro elemento relacionado con ella
ya sean clientes o proveedores en la organizacion (Calderon, 2016).

El compromiso organizacional se describe como la relacion psicoldgica entre la persona y
la empresa y en esta relacion se encuentran las diferentes repercusiones, que pueden ser el
supuesto de permanecer en la organizacion o dejar la organizacion (Latorre etal. 2016). Los
compromisos organizacionales se basan en la responsabilidad ética con las personas u
organizaciones. Por el hecho que una persona pertenezca a una organizacion no significa que
esta tiene el sentimiento de pertenencia o lealtad hacia la compafiia, hay casos en que es todo lo
contrario y estas personas no comparten los mismos valores que la organizacién por lo que los
niveles de compromiso se ven afectados negativamente (Latorre et al. 2016).

Motivacion

La motivacion esta 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 energia necesaria que incentiva al individuo a realizar actividades que
lograran cumplir su objetivo. Es importante mencionar que, como elemento fundamental en el
desarrollo asertivo de la organizacion, la motivacién guarda una estrecha relacién con la
satisfaccion las relaciones el entorno laboral. “Se puede entender como el resultado de la
interrelacién del individuo y el estimulo realizado por la organizacién 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
organizacion a través de sus propios esfuerzos para satisfacer sus propias necesidades. Es decir,
el impulso por satisfacer las necesidades de los empleados en la autorrealizacion, mejores

condiciones laborales y la satisfaccién de las necesidades personales, se convierte en la reaccion
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de desencadenar a los empleados para lograr el mayor grado de comodidad o cristalizacién del
establecimiento de objetivos (Pefia & Villon, 2017).

La motivacion tiene una relacion 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 caracteristicas 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 desempefio (Manjarrez et al., 2020).

La motivacion se relaciona con la psicologia 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 varian, 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 esta orientado, siempre dirigido a un propdésito
(Lopez, 2005).

La motivacion dentro del ambiente laboral es importante, debido a que permite conocer
las causas que generan la accion que realiza la persona, a través de la motivacion los
administradores pueden administrar todos los elementos con el objetivo de que su organizacion
funcione de una manera correcta y todos quienes la conformen se sientan satisfechos (Lopez,
2005).

Ademas, la teoria planteada por Maslow indique que la motivacion es el concepto de

necesidades que tiene como importancia considerar la motivacion de una manera jerarquica
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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 politicas de atencién en el area de Talento Humano (Palma,
2000).
Hay muchas teorias motivacionales, y cada teoria explica hasta cierto punto lo que la gente cree
que es importante para ellos y lo que sucede a su alrededor. La teoria de la motivacion considera
diferentes factores y, lo que es més importante, se da cuenta de la motivacion y hace las
predicciones correspondientes sobre esta base (Lopez, 2005).
Desempefio

El desempefio constituye uno de los factores determinantes para el logro de las metas y
objetivos trazados, por esta razon, es de gran importancia que los trabajadores mantengan una
relacion entre las competencias que poseeny el cargo que ejercen, para lo cual es necesario que
se exija el cumplimiento de requisitos que realmente permitan la seleccion del personal con
caracteristicas que se correspondan con la finalidad de la institucion. De igual manera, se afirma
que el desempefio 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 (Bohorquez et al., 2020). Con esto se afirma que el desempefio
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 desempefio para ver que niveles de
eficacia y eficiancia possee cada colaborador (Bohdrquez et al., 2020).

El desempefio de los empleados siempre ha sido considerado la piedra angular para
mejorar la efectividad y el éxito de una organizacion, por esta razon, los gerentes de recursos

humanos actuales estdn muy interesados no solo en medirlo sino también en mejorarlo. En este
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sentido, el desempefio 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 contribucion a la empresa. Este desempefio puede ser
exitoso o no, dependiendo de un conjunto de caracteristicas que generalmente se manifiestan a
través del comportamiento. EIl desempefio esta relacionado con la capacidad de coordinar y
organizar actividades, lo que afectard el comportamiento del personal en el proceso de
produccion después de la integracion. 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 mediacion o regulacion entre ély la empresa (Pedraza et
al., 2010, pag. 495).

El desempefio laboral es un tema que se ha estudiado durante mucho tiempo,
especialmente en el campo de la psicologia organizacional. La principal razén por la que las
organizaciones estan 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 desempefio laboral. Se menciona que el
desemperfio laboral es la eficiencia que muestran los empleados en el desempefio del trabajo, lo
cual es necesario en la empresa, por lo tanto, se ha convertido en la ventaja competitiva de la
empresa actual. El desempefio laboral esta relacionado con las caracteristicas 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 desempefio se considera una forma efectiva de metas organizacionales. A mediados
del siglo XX, la investigacién de la eficacia organizacional se popularizd y luego evoluciond

hacia el concepto de desempefio organizacional, buscando una evaluacion integral del logro de
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las metas organizacionales (Morales et al., 2019). El desempefio organizacional representa los
resultados eficientes y efectivos de los procesos, la gestion y el desempefio organizacionales
(Morales, etal.,2019). También se refiere a la suma de los logros de todas las unidades de
negocio y departamentos involucrados en los objetivos de una organizacion en particular
(Morales, etal.,2019). Se considera que el desempefio organizacional tiene los siguientes
factores: eficiencia, efectividad y resultados financieros (Morales, et al.,2019).

Satisfaccion

La satisfaccion laboral dentro de las organizaciones es determinada por la interaccion que
se genera entre el personal y las caracteristicas del ambiente laboral en el que se desarrolla. En
efecto, la relacion que existe entre el trabajo y el empleado es una variable que se mantiene de
manera constante en todos los aspectos. La satisfaccion también se define como el trato entre una
persona y su puesto de trabajo, existen dos maneras de tener este acuerdo: de manera intrinseca y
extrinseca. Con respecto a la satisfaccion intrinseca, 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 satisfaccion extrinseca es la que se relaciona con los distintos factores cuando
surge una situacion en el trabajo como prestaciones (Abrajan et al., 2009).

Se puede mencionar, que la satisfaccion laboral se relaciona de manera directa con la
experiencia que adquiere el trabajador dentro de la organizacion. Esta experiencia cambia la
impresion del empleado y esta ultima finaliza en un componente emocional. Todo esto se basa en
la manera que actda el individuo. Es necesario cuestionarse hacia donde se dirige la experiencia,
percepcion y la carga emotiva (Abrajan,et al., 2009).

Al utilizar los distintos términos se puede generar una confusion, 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 satisfaccion 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 Yy 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 satisfaccion laboral general. El sentimiento de satisfaccion o bienestar también esta
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 demas (Caballero, 2002).
También refiriéndose a la satisfaccion, Montoya et al. (2017) manifestaron que:
La satisfaccion laboral es actualmente uno de los temas mas relevantes en la
psicologia 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 percepcion subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto, ademas de un predictor significativo de
conductas como el absentismo, el cambio de puesto y de organizacion que puede
verse influida por diversos factores, tales como las condiciones fisicas del
entorno, la retribucion econdmica, la estabilidad laboral y el clima organizacional.
Como vision global de esta variable, diversos estudios demuestran diferencias
significativas en materia de satisfaccion laboral de los trabajadores. Revelan que
los factores del clima organizacional que muestran asociaciones significativas con
la satisfaccion laboral son el liderazgo, los beneficios y recompensas, la

motivacion vy el esfuerzo. (p.8)
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Tabla 1. Resumen de teorias aplicadas

Variable Teoria Asociada Autor
Compromiso  Teoria conductista (Garcia de B, 2000)
Teoria sistematica (Ruiz de Alba Robledo, 2013)
Motivacion Teoria conductista (Garcia de B, 2000)
Teoria Humanista (Huilcapi et.al, 2017)
Teoria Clasica (Arrieta & Navarro, 2008)
Satisfaccion  Teoria Sistematica ( Nieto, 2020)
Desempefio  Teoria Humanista (Cuesta, 2016)
Teoria Conductista (Solarte, 2006)
El turismo

Picornell (1993) menciond 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 asi un
factor estimulante de la actividad economica de paises distantes del centro
de las regiones periféricas. No obstante, las areas que tradicionalmente han
sido relegadas del desarrollo tradicionalmente (las areas alpinas, los
atolones de coralas, las playas, etc.), pueden constituir una base para el

desarrollo turistico, ademas, dado el gran potencial generador de puestos
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de trabajo del turismo, este puede constituir un medio efectivo para la
compensacion de las disparadas economicas regionales (p.72).
El turismo es una de las industrias méas rentables del mundo en la actualidad, desempefia
un papel muy importante en la economia mundial y se lo reconoce como un creador de empleo e
ingresos en todos los paises (Chérrez, et al. 2021). El turismo se ha convertido en una estrategia
para incrementar los ingresos del pais y su poblacién, 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 diversificacion de las
exportaciones de las economias emergentes y avanzadas, Y tiene una enorme capacidad para
reducir el déficit comercial y compensar la caida de los ingresos por exportaciones de otros
bienes y servicios (Chérrez, etal. 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. Reformese el articulo 1 por el siguiente: ‘“Del objeto. - El objeto del
presente acuerdo es viabilizar y regular la aplicacion de teletrabajo emergente
durante la declaratoria de emergencia sanitaria por coronavirus (COVID-19) y/o
mientras el Comité de Operaciones de Emergencia Nacional asi lo resuelva.”
Se habia trasladado, por ley, a todos los trabajos a la nueva modalidad de teletrabajo; esto
afect6 al sector hotelero y a su gestion 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 nominas. Asi como se manejo en este
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sector, se hicieron en varios y por esto (y otras razones) se creé la Ley Orgénica de Apoyo

Humanitario, en donde mencionan que:
Art. 16.- De los acuerdos de preservacion de fuentes de trabajo. - Los trabajadores
y empleadores podrén, de comin acuerdo, modificar las condiciones econémicas
de la relaciéon laboral con la finalidad de preservar las fuentes de trabajo y
garantizar estabilidad a los trabajadores. Los acuerdos no podran afectar el salario
béasico 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 regulacion y el desarrollo del
sector turistico. En esta ley, en el articulo 5, las actividades que estdn consideradas como turismo
son “las desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion
remunerada de modo habitual a una o0 mas de las siguientes actividades: (a) Alojamiento...”
(Congreso Nacional, 2002, p. 2).

Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) en el articulo 3 dice que “el
alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o
juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a
huéspedes nacionales o extranjeros” (p. 3).

En el articulo 5 menciona que los derechos y obligaciones de los huéspedes. - Los
huéspedes tendran los siguientes derechos y obligaciones:

(@) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento; (b) Ser informados de las politicas, 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 disposicidn instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos de
deterioro y en correcto funcionamiento; (f) Comunicar las quejas al
establecimiento de alojamiento turistico; (g) Denunciar por los canales
establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o los Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, las
irregularidades de los establecimientos de alojamiento turistico; (h) Pagar el valor
de los servicios recibidos y acordados; (i) Entregar la informacion requerida por el
establecimiento previo al ingreso (checo in), incluyendo la presentacion 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 dafios 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 turistico seran de libre acceso al publico, quedando prohibida

cualquier discriminacion en la admision. No obstante, estos establecimientos se reservaran el

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

Turismo, 2015, p. 5)

Marco Referencial

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

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

gestion del talento humano” por Calderon (2020). En esta investigacion se tiene como fin
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demostrar la importancia del talento humano durante la pandemia, evidenciando que esta no es
solamente un area administrativa del personal, sino que, se ha convertido en un area de
desarrollo y progreso profesional de las personas dentro de una organizacion. Con esta
investigacion se busca diferenciar el concepto que esta determinado para a la gestion del talento
humano previo con el actual. Antes estaba visto al talento humano como un area administrativa
que solo controlaba y mantenia una administracién del personal, sin embargo, en la actualidad
ese concepto ha cambiado. Ahora el &rea del talento humano es un area que tiene como fin no
solo controlar y administrar el personal, sino también retener el talento en la empresa mediante
estrategias de motivacion, son los encargados de generar la lealtad y compromiso en las personas
dentro de la organizacion, y son los que hacen que los valores organizacionales y su cultura se
cumplan dentro de la organizacidn; esta estrategia, segun esta investigacion, asegura que el
talento humano es “una funcion 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 tedricos para esta investigacion es el trabajo de Elias et al. (2015)
que se titula “La Importancia del Capital Humano en Hotelerfa: un modelo tedrico” 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 més aporte
econdémico le brinda al turismo, sea directa o indirectamente, ya gue tienen como actividades
principales alojar a los huéspedes extranjeros o nacionales que haran 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 mas importante de una organizacion. Con este articulo se analizé 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 medicion,
el trabajo hecho por Lopez e Ibarra (2019) titulado ‘Disefio de instrumento para medir
motivacion laboral y compromiso organizacional en personal operativo de SIDUE” (p. 1238). En
donde se busca obtener la relacion del factor de la motivacion y el compromiso organizacional
de los empleados con la empresa; con la diferencia de que este instrumento se aplicara y se
analizara en el sector hotelero de la ciudad de Guayaquil. Esta investigacion da un instrumento
para medir si los colaboradores de una organizacion estan 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 organizacion, 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 resultaria dificil conseguir un trabajo como el que tengo”
(Lopez & lbarra, 2019, p. 1250), cabe recalcar que, no todas los factores de este instrumentos
estan considerados para efectos de la presente investigacion y los que han sido escogidos estan
adaptados al sector hotelero en épocas de pandemia.

Otra investigacién que se ha utilizado para efectos de este proyecto es la investigacion de
Bermeo y Mera (2017) titulada “Comunicacion. La clave del compromiso del talento humano en
las organizaciones”. Con esta investigacion se determind que uno de los factores el cual incide en
el compromiso de los colaboradores de una organizacion es la comunicacién. 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 situacién laboral, porque no se saben que
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medidas van a tomar, cuéles seran los cambios, si el proceso sera transparente o sise les va a
dejar formar parte de la toma de decisiones (Bermeo & Mera, 2017). Es por esto por lo que esta
investigacion aporta al proyecto, ya que se adapta a los problemas que tuvieron mayor
predominancia durante la pandemia, los cuales fueron: la comunicacion, 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 utilizard una nota técnica de la Organizacion Internacional del Trabajo
“OIT” la cual se titula “Hacia una recuperacion sostenible del empleo en el sector turistico en
América Latina y el Caribe” (Quicafa, 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 19y en la
seccion “3.3. Digitalizacién y ampliacion de capacidades” se menciona como los colaboradores
de este sector tuvieron que adaptarse a muchos cambios como reduccion en horas de trabajo,
nuevas modalidades de trabajo como el tele trabajo, nuevos protocolos, entre otros cambios que
han sido impuestos por esta pandemia (Quicafia, 2021). Esta informacion sera utilizada para
aplicarla a la gestion del talento humano en el sector hotelero para analizar cuéles son las
situaciones por las cuales ha pasado el sector y poder dar ideas de mejora, como bien menciona
“la gestion del talento humano y el desarrollo de competencias deben guiarse hacia una
transicion justa a la economia verde del turismo, con énfasis en la generacion de politicas que
encaucen la generacion de empleos verdes en el sector” (Quicafia, 2021, p. 60).

Continuando con el marco referencial, se utilizd para efectos del factor motivacion el
articulo “La Motivacion y el Desempefio Laboral: El Capital Humano como Factor Clave en una
Organizacion” (Bohorquez et al., 2020, p. 385). Este articulo 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 (Bohorquez et. al, 2020). Por otra parte, menciona
como la gestion 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 organizacion tenga un valor agregado que le dan las personas que
forman parte de esta (Bohorquez et. al, 2020). Todas estas teorias son adaptadas a la gestion del
talento humano en el sector hotelero en la ciudad de Guayaquil y se corroborara si los
colaboradores se encontraron en buenas condiciones de trabajo durante la pandemia, si
estuvieron motivados y su desempefio también.

Hay que mencionar, que ademas se hizo uso de la investigacion de Vallejo y Portalanza
(2017) sobre “La Importancia de la Gestion del Talento Humano como Estrategia para la
Atraccion y Retencion de Docentes en las Organizaciones Educativas de Ecuador”, el cual
menciona cOmo las personas son consideradas como oportunidades para desarrollar, impulsar
cambios y mejoras continuas en las organizaciones. También, hace énfasis como 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
motivacion en estos (Vallejo & Portalanza, 2017). Este articulo es utilizado en esta investigacion
con fines tedricos y de analisis de resultados.

Por otra parte, se empled la investigacion escrita por Agudelo (2019) titulada “Formacion
del talento humano y la estrategia organizacional en empresas de Colombia” (p. 116) para fines

tedricos. Con esta investigacion se obtuvo una definicion de lo que es la gestion del talento
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humano, su importancia y sus funciones en una organizacién. Hace referencia a como los
colaboradores son los que hacen que una organizacién funcione Yy exista; y como las
organizaciones tienen que incluir las estrategias de la gestion del talento humano como una
vision al largo plazo para obtener un éxito organizacional (Agudelo, 2019). Todas estas teorias
estaran aplicadas para el desarrollo de este proyecto de investigacion.

Asi mismo, el articulo de Caicedo y Acosta (2012) que se titula “La Gestion del Talento
Humano y el ser Humano como Sujeto de Desarrollo” (p. 105); es utilizado para conceptos
tedricos en este proyecto. En esta investigacion se hace referencia a las personas dentro de la
organizacion como personas que estan 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 teorico utilizado de este
articulo es que la gestion del talento humano es considerada como un sistema que tiene procesos
establecidos, estos tienen que estar detallados en politicas y culturas con las cuales se crean
métodos estratégicos para el éxito de la organizacién (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 Gestion de Calidad y la Competitividad
Organizacional” por el motivo de que este articulo le da una perspectiva a la gestion 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 gestién del personal para
sus debidos requerimientos y es lo que hace que la gestion 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 deberian de mejorar el
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compromiso que se mantiene en la empresa como asunto primordial para poder crear esta
transformacion de servicios (Montoya & Boyero, 2016).

El articulo titulado “Satisfaccion Laboral y su Relacion con el Clima Organizacional en
Funcionarios de una Universidad Estatal Chilena” (Montoya etal., 2017, p.7) brinda la
definicion de satisfaccion y su relevancia en los lugares de trabajo para esta investigacion.
Menciona como la satisfaccion es un sentimiento que tienen los colaboradores al momento de
estar en su lugar de trabajo y desempefiar sus funciones (Montoya et al., 2017). Esta afirmacion
da soporte al proposito de esta investigacion ya que se afirma que la satisfaccién laboral es lo
que hace que un colaborador positivamente emotivo hacia su lugar de trabajo y que sin esta su
conducta y productividad se veran afectadas (Montoya et al., 2017).

Por otro lado, esta la investigacion de Caballero (2002) titulada “El concepto de
satisfaccion en el trabajo y su proyeccion en la ensefianza” (p. 1). En esta investigacion se afirma
la importancia de la satisfaccion laboral en las organizaciones y como esta afecta a distintos
factores como la productividad del colaborador y con eso su desempefio (Caballero, 2002). Estas
afirmaciones aportan a este proyecto de investigacion para demostrar que, tedricamente, si existe
una relacion directa ente el desempefio que un colaborador tiene con la variable de la satisfaccion
laboral. Esto quiere decir que, si la satisfaccion de un colaborador tiene un nivel bajo su
desempefio también lo tendran porque son variables directamente proporcionales.

Finalmente, en cuanto a la variable de satisfaccion se aplico la investigacion titulada
“Grado de satisfaccion laboral y condiciones de trabajo: una exploracién cualitativa” (Castro et
al., 2009, p. 105). En este articulo de investigacion se demuestra como la satisfaccion laboral
tiene una relacion directa con la mejora de la productividad de los procesos de la organizacion

(Castro et al., 2009). El factor diferenciador de este articulo con los anteriores es que se incluye
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el factor de la actitud del colaborador, esta depende de como el colaborador esté teniendo su
experiencia en su entorno laboral y puede ser afectada por un sinnimero de variables como:
salario, presion, condiciones laborales, oportunidades de ascenso, entre otras (Castro et al.,
2009). Con esta informacion se armd el marco teorico y es de vital importancia para el anlisis

de los resultados de las encuestas.
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Capitulo 2: Metodologia

Disefio

El disefio se refiere a un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion
que se requiere en una investigacion” (Hernandez et. al, 2004, p. 120). A continuacion, se
introducen diferentes herramientas de medicion para llevar a cabo este proyecto de investigacion;
entre estos métodos, el que se detalla es el cuantitativo, en este método se utiliza la recoleccion
de datos con el fin de obtener respuestas a preguntas de investigacion para poder comprobar los
resultados de las hipdtesis establecidas desde un inicio, todas estas mediciones tienen un analisis
numérico 'y estadistico para poder definir que comportamientos tienen una poblacion (Flores,
2019).
Disefio no experimental se lo define como la investigacion realizada sin
manipulacion deliberadamente de las variables. Es decir, se trata de una investigacion
donde no cambia de forma intencional las variables independientes, lo que hace es
observar los fendbmenos que ocurren en el contexto natural y luego analizarlos
(Hernandez et. al, 2004, p. 120).
Alcance

Con frecuencia el proposito de los investigadores es describir situaciones, incidentes o
hechos. En otras palabras, cémo es un fenébmeno y cémo se manifiesta. “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”
(Hernandez et al. 2004, p.93). por otro lado, la correlacion es la encargada de ver cuales son las
relaciones entre distintos conceptos y bajo una situacion expecifica (Hernandezet al., 2004). De

tal forma la presente investigacion se realizara 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
relacion al analisis de la gestién del talento humano que se vive en el sector anteriormente
mencionado y con respecto a la parte correlacional se hara la correlacion entre las variables y sus
efectos en la gestion del talento humano.
Corte

Se puede mencionar que el propdsito del disefio transversal o transeccional es recolectar
datos en “un tiempo Unico, describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado” (Hernandez,et al., 2004, p. 216). Asi 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 relacion entre las variables de motivacion, compromiso y
desempefio en la gestion del talento humano en este sector durante este periodo de tiempo.
Poblacion

La poblacion es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (Hernandez, et. al, 2004, p. 174). Para el caso de esta investigacion, la
poblacidon 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 informacioén.
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Tabla 2. Numero de colaboradores por organizacion y afio de actualizacion

Organizacion NUmero de Fuente

Colaboradores

Hotel del parque 45

Hilton Colon 170

Holiday Inn 21

Oro Verde Guayaquil 211 (EMIS, 2020)
Sheraton Guayaquil 90

Sonesta Hotel Guayaquil 104

Wyndham Guayaquil 90

Instrumentos de medicion

Para efectos de esta investigacion, el instrumento de medicion a utilizar es una encuesta
conformada por 22 preguntas relacionadas a la gestion 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 seccion es de datos demograficos donde se pregunta
el rango de edad, el género, situacion actual de trabajo, etc. La segunda parte esta conformada
por las 22 preguntas previamente mencionadas con las variables respectivas, son seis preguntas
por cada variable y estaran medidos con una escala de Likert del uno al cinco en donde el uno es

totalmente en desacuerdo v el cinco es totalmente de acuerdo.
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Célculo del tamafio de la muestra
Tipo de muestreo, muestreo aleatorio simple

El célculo del tamafio de la muestra se realizd con un nivel de conflanza del 99%, un
margen de error del 10% y con una poblacion total de 731 colaboradores. El resultado fue un
total de 137 encuestas por realizar y se hace la division de este total por cada institucion hotelera
a investigar. Esta division se refleja en la Tabla 2 presentada a continuacion:

Tabla 3. Distribucion de lamuestra

NUmero de NUmero de
Hoteles
Colaboradores 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

104 10
Guayaquil
Wyndham Guayaquil 90 25
Otros - -
Total 731 137

Proceso de recoleccion de data
Una vez detallado el disefio de investigacion, la poblacion y la muestra con base en la
pregunta de investigacion y la hipdtesis planteada se puede recopilar los datos en relacion a

conceptos y variables analizadas en la presente investigacion. Por lo tanto el proceso de

47



recopilacion tiene como propdsito 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 investigacion mediante los cuales se recoge y
analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion, del que se
pretende explorar, describir, predecir o explicar una serie de caracteristicas.

La encuesta esta conformada por 22 preguntas relacionadas a la gestion del talento
humano, los factores que inciden en ella como compromiso, motivacion, satisfaccion y
desemperio lo cual se adapta al sector hotelero de la ciudad de Guayaquil durante la pandemia.

Las encuestas fueron realizadas a varios colaboradores tanto del area administrativa como
operativo, de los siguientes hoteles a) Hotel del parque, b) Hilton Colon, ¢) Holiday Inn, d) Oro

Verde, e) Sheraton, f) Sonesta Hotel y g) Wyndham.

Proceso de validacion del instrumento

Para el proceso de validacion del instrumento como primer paso se investigd diferentes
encuestas con respecto a las variables de estudio. ES una encuesta con un total de 22 preguntas
méas las preguntas demograficas. Previo a levantar la informacion de la encuesta se hizo la
validacion de esta mediante: (a) revision rigurosa de la literatura, (b) panel de expertos y (c) Alfa
de Cronbach con una prueba piloto de 30 encuestas.

La revision de la literatura se observa ampliamente realizada en el capitulo previo.
Seguido se hizo el segundo proceso de validacién con tres expertos en el area 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 satisfaccion laboral y dar mayor detalle a la pregunta de la variable compromiso

“Durante la pandemia senti una fuerte sensacion de pertenecer a mi organizacidén” y que en esta
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pregunta se dé un poco méas de contexto con el significado de “pertenecer” para evitar que haya
confusiones. Esta pregunta se reformuld de la siguiente manera: “Durante la pandemia senti una
fuerte sensacion de pertenecer (formar parte de las decisiones y proyectos que se realizaron) a mi
organizacion’.

El segundo experto es un gerente general que da direcciones en el area de talento
humano. Este experto aprobd todas las preguntas de la encuesta con respecto a las variables de
compromiso, satisfaccién y motivacion. Sin embargo, con la variable del desempefio realizo
ciertas observaciones como hacer que todas las preguntas tengan el término “usted...” o “usted
cree...” para que se entienda que los colaboradores estan respondiendo una auto evaluacion de la
vision del desempefio que ellos creen tener en la organizacion.

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 mas
comun para este sector. Otra observacion 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 mas ciertas.

Herramientas

Para el célculo de la muestra se utilizd una calculadora de muestras online de la pagina de
QuestionPro y los factores que utilizo la pagina para el calculo fueron el nivel de confianza,
margen de error y la poblacion. Ademas, se utilizé 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 investigacion se utilizd la estadistica
descriptiva de técnicas numericas Yy graficas, de esta manera se pudo analizar y describir los
datos obtenidos a través de la poblacion seleccionada. Ademas, el uso de la regresion que
permite conocer la relacion entre variables. Se usé la herramienta de Excel para poder obtener
resultados veraces y confiables, de esta manera se genera ventaja en todos los procedimientos

estadisticos realizados en la investigacion.
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Capitulo 3: Resultados

En este capitulo de resultados se analizaran 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: desempefio, motivacion, satisfaccion y motivacion. Este nivel de
fiabilidad se midi6 a través del Alfa de Cronbach vy el calculo fue hecho mediante la herramienta
de Excel. El resultado de este calculo fue de 0,9175 que, dentro de la interpretacion de los
resultados, tiene un nivel de fiabilidad alto porque mientras mas se acerque al nimero uno es
mas fiable. Una vez terminadas las encuestas, 138 en total, se hizo nuevamente el calculo 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 Valoracion de la fiabilidad de

coeficiente alfa de Cronbach  los items 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)
Evaluacion de los Supuestos de Normalidad
Para poder obtener niveles de normalidad aceptados se tiene que tener valores de curtosis

menores que 10y de asimetria menores que tres, si estos valores llegan a ser mayores que los
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establecidos, los datos obtenidos deberian de ser transformados (Kline, 2005). En la tabla 5 se
establecen los valores de curtosis y de asimetria 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 asimetria 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, estan distribuidos de manera homogénea, es decir, que la informacion obtenida no esta
dispersa y se ajusta a la realidad de la situacion.

Tabla 5. Valores de normalidad

Compromiso Motivacion Satisfaccion Desempefio

Curtosis -1,50 -1,27 -1,35 -0,97

Asimetria 0,27 -0,31 -0,55 -0,82

Estadistica Descriptiva
Preguntas demograficas

Para estas encuestas se realizaron un total de seis preguntas demogréficas como el
género, edad, situacion laboral, en qué institucion se encuentra laburando, nivel jerarquico y
modalidad de trabajo durante el pico de la pandemia en el 2020.

Los resultados de estas preguntas fueron los se presentaran a continuacion

Figura 1. NUmero de personas encuestadas segun su género
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Género

1

m Masculino = Femenino = Prefiero no decirlo

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 decidid no decir el género al que pertenece.

Figura 2. NUmero de personas encuestadas segun la edad
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En la figura 2 se puede observar como el 37,68% de las personas encuestadas, es decir,

52 individuos, tienen un rango de edad de entre 25 a 34 afios; seguido por el 35,5% de las
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personas entre 25 a 44 afios. Y en porcentajes inferiores estan los de 18 a 24 afios con un 10,14%
y las personas con mas de 45 afios con un 16,67%.

Figura 3. NUmero de personas encuestadas segun su situacion laboral actual
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En la figura 3 se observa cdmo un total de 108 personas se encuentran en una posicion
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% estan los contratos de tipo eventual y
finalmente los pasantes con un 4,34% sobre el total.

Figura 4. Numero de personas encuestadas segun la institucién que pertenecen

Institucién Hotelera Actual

Wyndham Guayaquil I 25
Sonesta Hotel Guayaquil NN 10
Sheraton Guayaquil I 30
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Hilton Colon I 30
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En la figura 4 se identifica la distribucion de las personas encuestadas segin la institucion
hotelera a la cual pertenecen. Las instituciones con mas numero 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. Ademés, 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 investigacion.

Figura 5. NUmero de personas encuestadas segun el nivel jerarquico

A qué nivel jerdrquico pertenece

= Administrativos (Tesoreria, contabilidad, rrhh) = Operativos (Meseros, Limpieza, etc)

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. NUmero de personas encuestadas segun la modalidad realizada

Modalidad de trabajo en el periodo marzo 2020 -
junio 2020

/
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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 hibrida. El 47,10% de las personas encuestadas realizaron su trabajo
de manera presencial, y el 47,83% adaptaron la modalidad hibrida. 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 relacion directa con la atencion 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 investigacién. Esta medida de tendencia central
fue calculada sacando el promedio de las tres variables por encuestado lo que permiti6 obtener
una media general para cada variable.

Tabla 6. Estadistica descriptiva de las variables de estudio

Compromiso Motivacion Satisfaccion Desempefio

Media 2,82 3,24 3,99 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, esti el compromiso con un promedio
del 2,82 sobre un maximo de cinco. Este resultado significa que las personas encuestadas
sintieron un nivel de compromiso bajo. Ampliando més la descripcion 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 podian dar, si hubieran tenido la oportunidad de
cambiarse de trabajo lo hubieran hecho por lo que no sentian una sensacion de pertenecer a la
empresa ni se sentian 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 nimero es el nmero de pregunta

Por otro lado, en la tabla 8 se observa el desglose de la variable de motivacion laboral.
Esta variable tuvo un promedio general 3,24 que es un valor neutral, ni la motivacion esta en un
nivel alto ni en uno bajo.

Tabla 8. Promedio por pregunta: variable motivacion

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 motivacion y el nimero es el nimero 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 sinti6 una
motivacion 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 motivacion laboral en el personal operativo

Motivacién

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 motivacion mayor que el operativo. Esto puede ser por distintos aspectos como:
la variacion 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 gestion
hecha durante la pandemia, sin embargo, en comparacién al personal operativo si fue mayor.

Tabla 10. Promedio de motivacién laboral en el personal administrativo

Motivacion

Promedio 3,87
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Finalizando con las variables independientes se encuentra la variable de satisfaccion
laboral. Como se observa en la tabla 6 el promedio general de esta variable fue de 3,59. Este
valor, aligual que en la variable de motivacion, 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 satisfaccion

Pregunta  Promedio

S1 3,62
S2 3,77
S3 3,49
S4 3,57
S5 3,50

Nota: La letra S representa la variable satisfaccion y el nimero es el nimero de pregunta

A pesar de que en el promedio general y en el desglose por pregunta los resultados son
neutros cuando se hace el andlisis por el nivel jerarquico se puede ver la diferencia del nivel de
satisfaccion. En la tabla 12 se puede ver el promedio general de satisfaccion en el personal
administrativo el cual es 4,32.

Tabla 12. Promedio de satisfaccion laboral en el personal administrativo

Satisfaccion

Promedio 4,32

El valor de 4,32 valor significa que, con respecto al personal administrativo, los niveles

de satisfaccion 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 hibrida; lo que causaba menos riesgos de contagio y mayor seguridad con respecto a
la salud. En la tabla 13 se observa como el 73,33% del personal administrativo tuvo una
modalidad hibrida durante el periodo de la pandemia en el 2020y solo el 17,33% realiz6 al
100% actividades presenciales.

Tabla 13. Modalidad de trabajo: personal administrativo

Modalidad Resultado Porcentaje

Hibrido (tele trabajo y

55 73,33%
presencial)
Presencial 13 17,33%
Tele trabajo 7 9,33%

Otros factores también influyeron en que el personal administrativo tenga niveles de
satisfaccion 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, mas oportunidades de soporte y pertenencia en la empresa.

Por otro lado, el personal operativo tuvo niveles bajos de satisfaccion 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
relacion directa con los clientes, por ejemplo: los cocineros, meseros, o personal de limpieza no
pueden hacer teletrabajo. es por esto que, el personal operativo sinti6 baja seguridad laboral,
aumento el riesgo de contagio, no formaron parte de la toma de decisiones, sus funciones no

guedaron claras, y en ciertos casos no sintieron estabilidad laboral.
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Tabla 14. Promedio de satisfaccion laboral en el personal operativo

Satisfaccion

Promedio 2,72

En la tabla 15 se puede observar cémo el 82,54% del personal operativo realiz6 una
modalidad de trabajo presencial, lo que fue un factor importante para los niveles de satisfaccion
del personal. Como se mencioné anteriormente, este personal no puede realizar sus funciones
desde casa, por lo que se vieron en una situacion de alto riesgo al tener que ir presencialmente a
realizar sus actividades.

Tabla 15. Modalidad de trabajo: personal operativo

Modalidad Resultados Porcentajes

Hibrido (tele trabajo y
11 17,46%

presencial)

Presencial 52 82,54%

Continuando con la variable dependiente estd el desempefio laboral. ElI desempefio
laboral, acorde a las hipétesis planteadas, dependera de las variables independientes previamente
analizadas como lo son el compromiso, motivacion vy satisfaccion laboral. Como se observa en la
tabla 6, el desempefio tiene un promedio general de 3,69 y en la tabla 16 se podra observar el

desglose por cada pregunta realizada.

61



Tabla 16. Promedio por pregunta: variable desempefio

Pregunta  Promedio

D1 3,60
D2 3,76
D3 3,67
D4 3,75
D5 3,66

Nota: La letra D representa la variable desempefoy el nimero es el nimero de pregunta

Los resultados son valores neutros por la diferencia que hay entre el desempefio del
personal administrativo y operativo. En la tabla 17 se puede observar el promedio general del
personal administrativo con respecto al desempefio que tuvieron de acuerdo a sus perspectivas.
Con esto se da a entender que el personal administrativo tiene un alto nivel de desempefio por lo
que ponen en préactica los conocimientos y experiencias, aseguran la satisfaccion de clientes,
cumplieron sus resultados o metas establecidas en ese periodo, tienen planes de acciones para
organizarse.

Tabla 17. Promedio de desempefio laboral en el personal administrativo

Desempefio

Promedio 4,37

Finalmente, en la tabla 18 se muestra el promedio del desempefio del personal operativo.
En este caso, el personal operativo no tiene una sensacion de haber cumplido con lo requerido
para obtener niveles de desempefio altos. No cumplieron con realizar las tareas buscando la

satisfaccion de los clientes ni con la mejor calidad del servicio. Lastimosamente, se concluye que
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el personal operativo no demostré tener niveles de eficiencia y eficacia en las situaciones de
presion o dificultades que se presentaban en el periodo de la pandemia. Con esto se demuestra
como los niveles bajos de satisfaccion, compromiso y motivacion afectaron negativamente al
desempefio del personal operativo, el cual fue el que obtuvo la mayor repercusion durante la
pandemia.

Tabla 18. Promedio de desempefio laboral en el personal operativo

Desempefio

Promedio 2,88

Analisis de Regresion Lineal

Los datos de la regresion lineal se encuentran en la tabla 19. Se puede observar que el
coeficiente de correlacion es 0,9152 lo que permite concluir que las variables de este proyecto
tienen una relacién fuerte dado que el resultado se acerca a uno. Ademas, es positiva, lo que
quiere decir que las variables tienen una relacion directamente proporcional. Una relacion
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 determinacion R2. Este coeficiente va entre el 1-100% y establece en cuanto
las variables independientes explican a la variable dependiente. En el caso de este modelo de
investigacion tiene una relacion del 83,77% lo que demuestra que las variables independientes
explican a la dependiente. En cuanto al R2 ajustado, este re afirma la explicacion del coeficiente

de determinacion ajustandolo en funcién del nimero de variables.
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Tabla 19. Estadisticas de la Regresion

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion mdltiple  0,915275711

Coeficiente de determinacion R"2  0,837729628

R"2 ajustado 0,834096709
Error tipico 0,462088484
Observaciones 138

Por otro lado, en el andlisis de varianza en la tabla 20 se observa el estadistico F el cual es
“un test que se utiliza para evaluar la capacidad explicativa que tiene un grupo de variables
independientes sobre la variacion de la variable dependiente” (Marco, 2018, p. 1). En la figura 8
se puede observar el grafico de distribucién con el valor critico de distribucién F al 0,01 con
grados de libertad 3y 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 hipétesis nula se rechaza y se acepta a hipétesis alternativa. Esto también se
corrobora al observar el valor critico o p-value de la ANOVA el cual es de 1,03779E-52 que al
ser menor gue el nivel de significancia del 10%, permite concluir que la ecuaciéon es

significativa.
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Figura 7. Distribucion F 10%

2,128
Tabla 20. Analisis de Varianza
Grados de  Suma de Promedio de Valor critico
libertad cuadrados  los cuadrados " de F
Regresion 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 estén los coeficientes de cada variable independiente y el
efecto que cada una de ellas tiene en la variable dependiente. La formula queda de la siguiente
manera:

D =0,0976C + 0,1878M + 0,6487S

Donde D representa al desempefio, C al compromiso, M a la motivacion y S ala

satisfaccion. Esto quiere decir que, por ejemplo, por cada valor que se agregue en la variable del

compromiso, el desempefio aumentara en un 0,0976. Para casos de esta formula, la variable que
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més incidencia tiene por sobre el desempefio es la variable de satisfaccidn, es decir que, esaes la
variable mas fuerte y en que las propuestas de accién estaran mayor enfocadas en dicha variable.
Por el contrario, la variable del compromiso tiene un efecto menor por sobre el desempefio y en

términos de prioridades de las propuestas de accion esta variable serd la de menor prioridad.

Tabla 21. Coeficientes y probabilidad

Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad
Compromiso 0,097557055 0,048060127 2,029895891 0,044346547
Motivacion 0,187849229 0,103349933 1,817603783  0,071358758
Satisfaccion 0,648704556 0,072977436 8,889111355 3,63102E-15

En la tabla 22 se puede observar los hallazgos encontrados en relacion a las hipétesis de
investigacion 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 relacion a la variable dependiente. Que las variables
tengan como resultado ser significativas demuestra que las variables aportan a la explicacion de

la ecuacion general.
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Tabla 22. P-Value

Hipotesis

Nivel de
p-value
Significancia

Resultado

HG: I sistema de Gestion de Talento
Humano ha sido afectado durante la
pandemia COVID 19.

H1: El compromiso como variable
del sistema de GTH afecta al
desemperio de los trabajadores en
tiempo de pandemia.

H2: La motivacion como variable del
sistema de GTH afecta al desempefio
de los trabajadores en tiempo de
pandemia.

H3: La satisfaccion como variable
del sistema de GTH afecta al
desempefio de los trabajadores en

tiempo de pandemia

1,03778871951211E
0,1
-52

0,044346547 0,1

0,071358758 0,1

3,63102E-15 0,1

Significativa

Significativa

Significativa

Significativa

Mientras el valor del p-value sea menor que el nivel de significancia, significa que tiene
poder de explicacion en la ecuacion general. En este caso la variable de satisfaccion laboral es la

que tiene un menor valor, por ende, es la que mayor explicacion da por sobre la ecuacién 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 satisfaccion es el mayor y por ende el que mayor
incidencia tiene por sobre la variable dependiente del desempefio.
Discusion de Resultados

Tras el andlisis de los datos obtenidos a través de las encuestas se tiene como resultado
que existe una relacion entre las variables de compromiso, motivacion Yy satisfaccion como
variables independientes con el desempefio 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 satisfaccion tiene mayor efecto por sobre el desempefio. Esto
quiere decir que mientras la satisfaccién de un colaborador era mayor en este periodo, su
desempefio también aumentaba y asi de manera contraria. Esto no quiere decir que las otras
variables no influyan, sin embargo, la variable de satisfaccion laboral fue la que mas
significancia y efecto tiene por sobre la ecuacion en general.

Por otra parte, se puede observar que, de las personas encuestas, el personal operativo fue
el que més 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 motivacion, satisfaccion y desempefio son
neutros por lo que se encuentran en un rango promedio de 3-3,5, sin embargo, ampliando la
informacion 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 sufrié el mayor impacto debido a la pandemia COVID 19 en el

periodo establecido para este proyecto de investigacion.
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Capitulo 4: Propuesta de mejora
En este Ultimo capitulo sobre propuesta de mejora se han planteado cinco objetivos, cada
uno con un plan de accion a realizar, estimando un tiempo exacto de ejecucion, especificando la
persona que llevard a cabo dicho plan y ademés se ha elegido un indice de gestion para medir si
se lograran los objetivos estratégicos y metas planteadas.

Tabla 23. Propuestas de mejoras

Objetivos Plan de Tiempo de
Planteados Accion realizacion ~ Personas a Cargo Indice de gestion
Analizar el Fgealllzar_ Una vez
desempefio de sImuiaciones cada . .
los gue ponga a uincena Coordinador de Indicador de
. prueba las g ’ RRHH. Asistente  productividad de
trabajadores " con una
habilidades de ” de RRHH procesos
del sector los duracién de
hotelero. trabajadores. 30 min.
Realizar
encuestas sobre
Medir la el clima laboral
stecoin  FLENEE S e semman ML
laboral de los P P Asistente de
trabajador para mes en todo empleados por
empleados del q | af RRHH berefici
sector hotelero etectar el afio eneficios.
problemas o
quejas
ocasionados.
Motivar al
Propiciar personal para
ambientes de obtener un Se llevara a Jefe del 4rea de Tasa de
X eficiente cabo una vez productividad de los
trabajo - RRHH
favorables. desempe_no en  por semana empleados.
sus actividades.
Realizar
evaluaciones o :
Determinar la  de desempefio Serealizara - Asistente de Tasa de contratacion
. dos veces el RRHH. .
calidad del a los por referencias

mes en todo Coordinador de

el afio RRHH internas.

trabajo de cada trabajadores
colaborador del sector

hotelero
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Tabla 23. Propuestas de mejoras

Conocimiento
. Se realizard logrado con el
Mejorar la una vez por en%renamiento
gestion del Capacitar al P : '
mes en todo . Tiempo de
talento personal de las el afo Jefe del &rea de capacitacion y
humano del distintas &reas i RRHH :
destinando entrenamiento
sector de la empresa .
cada mes un promedio.
hotelero.

area distinta

Como primer objetivo se considera necesario analizar el desempefio 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 accion 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
duracion de 30 min. Encargado por el coordinador y asistencia del area de Recursos Humanos.

El indicador de productividad es el ideal por los procesos para medir un factor
productivo, creacion 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 situacion real de una persona o de una entidad, ademas, se
puede medir cual es la situacién proactiva de un pais (Miranda & Toirac , 2010).

El segundo objetivo es medir la satisfaccion laboral de los empleados del sector hotelero,
es importante reconocer que los colaboradores satisfechos no cumplen sus tareas por obligacion,
més bien disfrutan y se esfuerzan dia a dia para llevar a la organizacién a otro nivel. Todos los

trabajadores deberian sentirse apasionados por su trabajo y la organizacion 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 accion para este objetivo como realizar encuestas
sobre el clima laboral en la que se desempenfa el trabajador para detectar problemas o quejas
ocasionados, se estima realizar dichas encuentras una vez por mes en todo el afio por el jefe y el
Asistente de Recursos Humanos.

El indicador de gestion seleccionado es el nivel de satisfaccion de los empleados por
beneficios. Las reacciones y sentimientos de los colaboradores que trabajan en una organizacion
acerca de sus situaciones de trabajo suelen ser consideradas actitudes. Sus aspectos emocionales
y cognitivos, asi como sus tendencias conductuales hacia el trabajo, el ambiente de trabajo, los
colaboradores, los superiores y la organizacién en su conjunto, son los factores mas 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
motivacidn necesaria para mantenerlos productivos y activos durante el dia laboral. El plan de
accion seleccionado se basa en motivar al personal para obtener un eficiente desempefio en sus
actividades, de esta manera incluye tanto el espacio fisico como psicologico, por lo tanto, a
través de la motivacion se busca conseguir los resultados y la productividad planteada en las
organizaciones.

El plan se llevard a cabo una vez por semana por el jefe de Recursos Humanos, a través
del indice 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 gestion
actualmente. Esta vision persigue el objetivo de mejorar la calidad de mediante beneficios
organizacionales (Granados, 2011). El plan de accion seleccionado se basa en realizar
evaluaciones de desempefio 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 evaluacion de desempefio (Alveiro, 2009).

Las evaluaciones se llevaran a cabo dos veces al mes en todo el afio por el asistente y
coordinador de Recursos Humanos. El indice de gestion seleccionado es la tasa de contratacion
por referencias internas, lo cual es muy importante debido a que permite conocer claramente las
caracteristicas de un buen empleado (Bravo Yafiez, 2015).

El quinto objetivo planteado es mejorar la gestion del talento humano, una de las areas
més 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, motivacion entre
otros. El plan de accion a considerar es capacitar al personal de cada area, destinando cada mes
un area distinta. La importancia de la capacitacion interna radica en la competitividad y
rentabilidad de las empresas.

El plan de accion se realizara una vez por mes en todo el afio por el jefe de Recursos
Humanos para una mayor compresion de la capacitacion. Dentro de los indices de gestion se
pueden considerar dos: a) conocimiento logrado con el entrenamiento y b) tiempo de

capacitacion y entrenamiento promedio.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El turismo es una de las actividades econdmicas méas importantes de cualquier pais,
puesto que alberga miles de puestos de empleos, lo que aporta al crecimiento econdmico de un
pais. Dentro del sector del turismo esta 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 institucién esté en capacidad de brindar.

En el afio 2020, la industria hotelera se vio sumamente afectada por la pandemia de
COVID 19 que surgid, especialmente en el pico de la pandemia en el periodo de marzo a junio.
Las actividades turisticas 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 tenian que cumplir con el aislamiento requerido.

Aqui es donde la gestion del talento humano en estas industrias se vio afectada por lo que
se encontraban en una situacion de emergencia. Los gastos de las comparfiias superaban los
ingresos que tenian 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 més 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 précticamente forzados a reducir gastos fijos y variables, entre esos la
nomina.

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 opcion a decir opiniones. Por estas gestiones, los colaboradores del sector
hotelero no demostraron niveles de desempefio altos, ya que la situacién laboral fue un gran
impacto psicolégico por lo que no habia una adecuada estabilidad laboral en las empresas.

Por todas estas situaciones que se vivieron durante la pandemia se desarrolld la hipétesis
general que el sistema de talento humano ha sido afectado por la pandemia de COVID 19.
Especificamente se dice que el desempefio de los colaboradores se vio afectado por la mala
gestion del talento humano para motivar, satisfacer y crear compromiso laboral en los
colaboradores. Entonces, para este proyecto de investigacion se tienen tres variables
independientes y una variable dependiente.

Con respecto al marco tedrico se concluye que la teoria acerca del talento humano mas
apropiado para casos de este proyecto de mnvestigacion es de Vallejo (2015) que dice “La gestion
del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, recompensar, desarrollar, auditar y
dar seguimiento a las personas, ademas 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 gestion del talento humano no es solo hacer seleccion y controlar
personal, sino que con esta gestidn se busca mantener el compromiso y otros factores en los
colaboradores dentro de la empresa para poder tener mayor desempefio como se ha comprobado

en este proyecto.
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Por el lado del capitulo metodoldgico, se tomaron las decisiones de tener un proyecto
cuantitativo para comprobar las hipétesis planteadas mediante métodos estadisticos y numéricos.
Ademas, se decidid aplicar una metodologia descriptiva para temas acerca del sector hotelero
durante el periodo establecido en Guayaquil. Afadiendo la metodologia de correlacion para ver
si existe una relacion tiene una variable dependiente con otros conceptos independientes. Todo
esto mediante la recoleccion de datos por medio de encuestas al personal de los hoteles
seleccionados como poblacion general.

Continuando con el marco metodologico, se prosigue con el calculo de la muestra que
para casos de este proyecto fue de 137 encuestas en total, de las cuales se implementaron
instrumentos de validacidn para su confiabilidad. Estas encuestas estuvieron conformadas por 22
preguntas méas las preguntas demograficas y con esto se hicieron validaciones con expertos para
descartar posibles confusiones o malos entendidos con los encuestados.

La investigacion se basé en la cuidad de Guayaquil y para demostrar las hipotesis
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 poblacion total de 731
colaboradores aproximadamente, una muestra con el 99% de nivel de conflanza 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 mas
las preguntas demograficas.

Para calcular la fiabilidad de las encuestas se aplicé el método del alfa de Cronbach con
las primeras 30 encuestas Yy 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 estan alejados de la
realidad ni estan dispersos, por lo que la distribucién 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
compariia se encontraban en niveles bajos, la disposicion del personal para poner el esfuerzo
durante los tiempos de crisis disminuyo, la rotacion del personal tendia a aumentar, no habia
niveles altos de sentido de pertenencia en la empresa ni satisfaccion por trabajar en la misma.
Esto es tanto para el personal administrativo como para el operativo.

Por otro lado, la variable de la motivacion 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 motivacion de 2,49 en promedio. Lo que
significa que, durante la pandemia este personal no sentia la obligacion moral de seguir
trabajando en la compafia, el esfuerzo que ponian era por el miedo a perder el trabajo, no
recibian un sueldo acorde a las funciones realizadas por las reducciones de sueldos que se dieron
durante la pandemia. Ademas, el esfuerzo realizado no fue reconocido, ni respetado.

Finalizando con las variables independientes esta la satisfaccion, que al igual que la
motivacion los niveles bajos se encontraban en el personal operativo. El personal operativo tuvo
niveles de satisfaccion laboral de 2,72 sobre 5 puntos. Con esto se puede decir que, el personal
operativo no se sintid seguro en su puesto de trabajo, no solo fisicamente sino también
laboralmente. En el aspecto fisico uno de los factores que influyd 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 realizé actividades presenciales en el

periodo de marzo a junio del 2020. Esto aumento el riesgo de contagio Y la satisfaccion con
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respecto a la seguridad fisica disminuyo. Por el lado de la estabilidad laboral, las empresas
hoteleras estaban realizando despidos masivos Yy eso cre6 una falta de confianza en el personal,
por lo que no tenian conocimiento si iban a ser despedidos o no.

Continuando con la variable de satisfaccion, el personal operativo no formé 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 tedricamente afectaron al desempefio laboral de los colaboradores,
especialmente de los colaboradores operativos. El personal operativo tuvo como resultado
general un promedio de 2,88 con respecto al desempefio laboral. Esto quiere decir que gracias a
los niveles bajos de motivacion, satisfaccion y compromiso laboral los colaboradores no
pudieron o no quisieron cumplir con las metas de desempefio impuestas. Las tareas realizadas no
fueron con los niveles de calidad altos, no estaban definidas las prioridades tales como la
satisfaccion del cliente o tener una capacidad de respuesta eficiente ante situaciones de presion o
dificultades.

Por otro lado, estadisticamente analizando, se obtuvo que existe una relacion
directamente proporcional entre las variables independientes y la variable dependiente. Existe
una relacion del 83,77% entre estas variables. Hay que mencionar, ademas 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 satisfaccion laboral es la que mayor efecto tiene por
sobre el desempefio, por cada valor que aumente de satisfaccion el desempefio aumentara en un
0,6487. En conclusion, la gestion de la satisfaccion laboral es el factor que méas influyé durante

la pandemia para que el desempefio de los trabajadores disminuyera.
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Finalizando con los datos de las encuestas se tiene que las tres hipdtesis especificas
planteadas son significativas, lo que significa que las tres variables explican la ecuacion general.
Es decir que, todas las variables aportan a la hipdtesis general. Esta hipdtesis general es aceptada
y esta comprobada estadisticamente, por el método del valor F el cual es 230,59. Se concluye
que la hipdtesis es aceptada por lo que el valor F es mayor al valor calculado por la distribucion
F al 10% con la tabla de Fisher.

En conclusion, la gestion del talento humano si fue afectada por la pandemia del COVID
19. El desempefio de los colaboradores en el sector hotelero disminuyé debido a la falta de
gestion con respecto a la satisfaccion principalmente, la motivacion y el compromiso laboral.
Los hoteles no crearon programas para motivar a su personal, no fueron completamente
transparentes con los procesos de reduccion de personal, problemas de pago, reduccion de
sueldos y de jornadas laborales. Todos estos factores en los que fallaron el departamento de
talento humano tuvieron consecuencias negativas en el desempefio laboral de los colaboradores y
esto afectd negativamente a las metas de los hoteles.

Recomendaciones

Para finalizar el proyecto de investigacion, se sugieren varias recomendaciones para
investigaciones futuras.

Dentro del marco tedrico se detallaron las siguientes variables: a) compromiso,

b) motivacion, c) satisfaccion y desempefio. Sin embargo, se recomienda en futuras
investigaciones considerar las variables de productividad e innovacion tal como lo mencionan
autores como Miranda, Granados y Bravo en la revision de la literatura. La productividad

laboral en el area 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
organizacion.

Por otra parte, la productividad del talento humano va de la mano con la capacitacion, ya
que esto puede tener un impacto positivo en los trabajadores, enfocdndolos mas en su trabajo
para que puedan funcionar facilmente dentro del espacio de trabajo sin ningin problema. Ante
esta realidad también pudiera incluirse la variable capacitacion.

Por otro lado, el talento humano, habitualmente se convierte en el gestor de la
organizacion de los empleados, y como tal, ha sido responsable de diversas actividades como la
seleccion, contratacion, formacion, compensacion, evaluacion y despido. Es decir, se basa en
aspectos como la mejora del rendimiento, la innovacion organizativa y la solucion de problemas
graves que pueden surgir dentro de la empresa. Las précticas innovadoras de gestion 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 division del trabajo.

Asi, cuando se opta por el desarrollo de practicas innovadoras de gestion humana para
lograr el éxito de la empresa, se hace necesaria una cultura organizacional innovadora vy, por
tanto, enfocarse en brindar un apoyo especial a la innovacion basada en la gestiébn humana, con
el fin de crear un vinculo entre diferentes partes de la organizacién para que todos sean participes
y responsables de las practicas que realizan.

En funcién a la metodologia hubiera sido interesante realizar entrevistas a los gerentes de
los diferentes hoteles que se consideraron para el estudio de la presente investigacion, con el
objetivo de conocer informacion clave y exacta que ayuden a medir el desempefio en relacién a
las actividades asignadas a cada uno de los colaboradores, por lo que se recomienda que en una

futura investigacion 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 facilitd el proceso y ademéas se evitd cualquier tipo de
inconveniente tanto a las personas que facilitarian la informacion como los tesistas.

Actualmente la tecnologia facilita grandes procesos de los cuales seria recomendable que
se mantengan las encuestas de manera virtual debido a que facilitd la recoleccion de datos y
generd la obtencion de buenos resultados que sirvieron para el analisis de la investigacion.

Dentro de la propuesta de mejora se recomiendan cinco planes de accién. Realizar
simulaciones que ponga a prueba las habilidades de los trabajadores, de esta manera se podra
analizar el desempefio 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.

Ademas, se sugiere realizar encuestas sobre el clima laboral en la que se desempefa el
trabajador para detectar problemas o quejas ocasionados, es importante reconocer que los
trabajadores que estan satisfechos con su trabajo no cumplen sus tareas por obligacion, més bien
se enfuerzan vy disfrutan su trabajo dia a dia para tratar de llegar a la meta esperada por la
organizacion.

Adicionalmente, se recomienda motivar al personal para obtener un eficiente desempefio
en sus actividades, ya que, es necesario tener un entorno de trabajo positivo que ayude al
trabajador sentirse bien y a la vez proporciona motivacién para mantenerlo productivo durante
sus actividades laborales.

Por otro lado, se sugiere realizar evaluaciones de desempefio a los trabajadores del sector

hotelero, para poder valorar la calidad de su desempefio para la obtencién de los resultados
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Finalmente, se recomienda capacitar al personal de las distintas areas del sector hotelero,
debido a que la capacitacién interna radica en la rentabilidad y competitividad del mismo,

ademas permitira a los trabajadores realizar sus actividades de manera més eficiente.
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AnNexos

Operacionalizacion de las variables

Variable Pregunta Autor Adaptacion Fuentes
Estoy dispuesto/ dispuesta a poner Esggynﬂ'igl;ﬁg% dr'zgl;(j}éa gep%ner
todo mi esfuerzo como una ’
manera de apoyar al éxito del AR esperao!o,_como una
hotel por la crisis del COVID 19 manera oe apoyar al exito de la
Barahona Schwark, P. | €mpresa
Le fui muy fiel a los principios de I(§015|)- SHISHEEE | i muy poca lealtad hacia esta https:/repositorio. uisek.e
este hotel durante la pandemia "Z‘) rogf‘] iz);gi(())weﬂrzr;iao organizacion du.ec/bitstream/1234567
Actualmente no aceptaria trabajar unidgd educativa Jaques | Podria estar trabajando para una 89/1560/1/Proyecto%20d
en otra entidad hotelera asiseaque|  pajcroze (Doctoral organizacion diferente mientras el tipo | €%20investigaci%c3%b3
el trabajo es similar dissertation, Universidad | J€ trabajo sea similar n.pdf
Internacional SEK). | Estoy extremadamente feliz de haber
| Me siento feliz de tomar la escogido esta organizacion para
Compromis | decision de trabajar en este hotel a trabajar sobre otras que estaba
Y considerando al momento de

pesar de la crisis econémica

unirme a esta compafiia

Sentiria culpa si dejo de trabajar
en el hotel en estos momentos,
considerando las cosas que han
hecho por mi

Durante la pandemia senti una
fuerte sensacion de pertenecer a
mi organizacion

Vilcarromero, M. N.,
Jiménez, B. K. A.,
Chavez,V.S.B., &
Manrique, V. D. A.
(2020). Validacion del
instrumento compromiso
organizacional “CO” en

Me sentiria culpable si dejase ahora
mi institucion, considerando todo lo
que me ha dado

docentes de diversas
instituciones UGEL 006,
Lima, 2020. Revista de

Investigacion Valor
Agregado, 7(1), 11-21.

Tengo una gran fuerte sensacion de
pertenecer a mi institucion.

https://revistas.upeu.edu.
pe/index.php/ri_va/article
Iview/1412
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Motivacion

Siento obligacion moral de seguir
trabajando en el hotel y por eso
contindo trabajando aqui

Si tuviera que trabajar en mi
empresa actual para toda la vida
seria feliz

Vilcarromero, M. N.,
Jiménez, B. K. A.,
Chavez, V.S.B., &
Manrique, V. D. A.
(2020). Validacion del
instrumento compromiso
organizacional “CO” en

Una de las principales razones por las
que continud trabajando en esta
institucion es porgue siento la
obligacion moral de permanecer en
ella.

docentes de diversas
instituciones UGEL 006,
Lima, 2020. Revista de

Investigacion Valor
Agregado, 7(1), 11-21.

Seria muy feliz pasando el resto de mi
vida laboral en esta institucion.

https://revistas.upeu.edu.
pe/index.php/ri_va/article
Iview/1412

Pongo mucho esfuerzo en mi
trabajo porque me arriesgo a
perderlo sino lo hago.

Considero que el sueldo que
percibi durante la pandemia fue
justo por las labores que realicé y
la situacion del hotel

Durante la pandemia mi esfuerzo
fue reconocido

El esfuerzo que hago en mi trabajo
es porque siento que otras
personas me van a respetar mas

Lopez-Martinez, O., &
Alejandro, I. C. M.

Pongo mucho esfuerzo en mi trabajo
porgue me arriesgo a perderlo sino lo
hago.

(2019). Disefio de
instrumento para medir
motivacion laboral y
Ccompromiso

El sueldo que percibo es justo por las
labores que realizo.

organizacional en
personal operativo de

Disfruto que mi esfuerzo sea
reconocido.

SIDUE.

Pongo mucho esfuerzo en mi trabajo
porque otras personas me van a
respetar mas (por ejemplo, mis
superiores y compafieros de trabajo).

http://www.web.facpya.u
anl.mx/vinculategica/vin
culategica_5 2/A.39%20
Dise%C3%B10%20de%
20un%20instrumento%?2
OSIDUE.pdf

Satisfaccion
laboral

Me siento seguro en mi puesto de
trabajo (no solo fisicamente sino
estable laboralmente)

Alfaro de Prado Sagrera,
A. M., & Vecino Gravel,
J. D. (1999). MediciA3n
de la satisfacciA3n
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 vali6
la pena para su exito

Durante la pandemia tuve la
oportunidad de formar parte de la
toma de decisiones del hotel

Durante la pandemia mi posicion
fue de gran ayuda para otros
colaboradores

Durante la pandemia me senti bien
informado sobre mi cargo
(funciones, sueldos, tiempos de
pago, etc.)

Durante la pandemia tuve la
oportunidad de participar en los
meétodos, modos de proceder o
actuar de la organizacién

satisfacciA3n de
necesidades de Porter.
Journal of Work and

El sentimiento de realizar algo que
vale la pena

Organizational
Psychology, 15(1), 63-
75.

La oportunidad que existe en mi
puesto de poder participar en la
fijacion de objetivos

La oportunidad de poder ayudar a
otros en mi puesto

El sentimiento de estar bien
informado en mi puesto

La oportunidad que se existe en mi
puesto para poder participar en la
determinacion de los métodos, de los
modos de proceder y actuar

Desempefio

Poner en practica y ampliar los
conocimientos de las técnicas e
instrumentos utilizados
actualmente ensu trabajo

Realizar las tareas buscando, en
sus actividades los mayores
niveles de calidad y la forma de
mejorar en sus actuaciones
actuales

Asegura la satisfaccion de las
necesidades de los clientes de
manera adecuada tanta para el
cliente como para la organizacion.
Tartar con los clientes mostrando
una alta calidad de servicio.

Pone en préactica y amplia los
conocimientos de las técnicas e
instrumentos utilizadas en su puesto
de trabajo

Manjarres, A., Castel, R.,
Luna, C. (2013). Modelo
de evaluacion de
Desempefio Basado en
Competencias,

Realiza sus tareas buscando mayores
niveles de calidad y mejora en sus
actuaciones.

Barranquilla,2013, No.
15,11-29

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 presion, Mantiene la calma, el nivel de
oposicion, desacuerdo dificultades eficiencia y eficacia en situaciones de
o fracasos, liberando la tension de presion, oposicion o desacuerdo

manera aceptable para los demas

Definir prioridades, establecer los
planes de accion necesarios par
alcanzar los objetivos fijados
ajustandose 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 accion necesarios para alcanzar
objetivos fijados

95




L/ R
| Presidencia 3 dPlgn N?CIolnaJ °
de la R ubli ¢ de Ciencia. Tecnologia,
d:l Ecuea‘:;:)r es ‘* Innovacion y Saberes :>S ENESCYT
2N O D e o s i o

DECLARACION Y AUTORIZACION
Yo, Mancero Zambrano Valeria, con C.C: # 0926858697 autor/a del trabajo de
titulacién: Andlisis de la gestion de talento humano del sector hotelero ante la pandemia
COVID 19 en Guayaquil previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Administracion de

Empresas en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacion Superior,
de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de titulacion para
que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para

su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas de

propiedad intelectual vigentes.

n“i

) Zambrano, Valeria
A I: @J“jj fW’ v

Nombre: Mancero

C.C: 0926858697

Guayaquil, 24 de febrero del 2022



A 2
| Presidencia . Plan Nacional

[ ]
abli & de Ciencia, Tecnol
del Bcusdor = ‘* Inovacion |) Sabees ¢ —SENESCYT
2uaN cctn s

DECLARACION Y AUTORIZACION
Yo, Garcia Paguay Geovanna Mylena, con C.C: # 0958229601 autor/a del trabajo de

titulacion: Analisis de la gestion de talento humano del sector hotelero ante la pandemia
COVID 19 en Guayaquil previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Administracion de

Empresas en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgéanica de Educacién Superior,
de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de titulacién para
que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacién Superior del Ecuador para

su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas de

propiedad intelectual vigentes.

A QaL \’
f. |

Nombre: Garcia Paguay, Geovanna Mylena

C.C: 0958229601

Guayaquil, 24 de febrero del 2022



k T,
| Presidencia Plan Nacional

[ )
de la R ubli de Ciencia. Tecnologia.
dgl Ecuea‘:;:)r es ‘* Innovacion y Saberes : — S E N E S C YT
N o Secrstara Naciona scon

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA 'Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

EMA ) Andlisis de la gestidn de talento humano del sector hotelero ante la
T SN e pandemia COVID 19 en Guayaquil
AUTOR(ES) Valeria Mancero Zambrano y Geovanna Mylena Garcia Paguay
REVISOR(ES)/ TUTOR(ES) Ing. Yanina Bajafia V. PhD
INSTITUCION: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
FACULTAD: Facultad De Ciencias Econdmicas, Administrativas y Empresariales
CARRERA: Administracién de Empresas
TITULO OBTENIDO: Licenciada en Administracién de Empresas
FECHA DE PUBLICACION: 24 de febrero del 2022 No. DE PAGINAS: 95
AREAS TEMATICAS: Talento Humano
PALABRAS CLAVES/, KEYWORDS: Talento I-|~umano, Compromlso,_ M_o_tlvauon, Satisfaccion,
Desempefio, Sector Hotelero. Fiabilidad.

RESUMEN/ABSTRACT: Se realizé el trabajo investigativo sobre el anélisis de la gestién de talento humano del
sectorhotelero ante la pandemia COVID 19 en Guayaquil. Actualmente el sectorhotelero hace frente a una de las
crisis mas grandes generadas en los Ultimos afios como es el Covid-19, es por esto que la presente investigacion tiene
como objetivo principal analizar la gestion del talento humano del sector hotelero ante la pandemia COVID 19 en
Guayaquil.

En el marco tedrico se abordan varias definiciones sobre el turismo, el sectorhotelero, las variables dependientes
como compromiso, motivacion, satisfaccién, y la independiente como es el desempefio, ademas teorias relacionadas a
la gestion del talento humano. La metodologia empleada es cuantitativa. La recoleccion de datos serealizé conel fin
de obtenerrespuestas a las preguntas de investigacion para podercomprobar los resultados de las hipotesis
establecidas desde un inicio, todas estas mediciones tienen un andlisis numérico y estadistico para poder definir que
comportamientos tienen unapoblacion.

Para estainvestigacion la poblacién 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 informacién, con unamuestra de 137 personas
encuestadas.

A través de los resultados se puede concluir que existe un nivel de fiabilidad excelente de las variables establecidas:
compromiso, motivacion, satisfacciony desempefio.

ADJUNTO PDF: NE [NO

CONTACTO CON AUTOR/ES: Teléfono: +
593 983134576;
593 985226943

E-mail: Valeria.mancero@hotmail.com;
geova.garcia2006@hotmail.com

CONTACTO CON LA INSTITUCION Nombre: Arévalo Avecillas, Danny Xavier

(COORDINADOR DEL PROCESO UIC): Teléfono: +593-991048220

E-mail: danny.arevalo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en laweby):



mailto:Valeria.mancero@hotmail.com
mailto:geova.garcia2006@hotmail.com

