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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “ANALISIS DE LOS FACTORES
ORGANIZACIONALES QUE DETERMINAN LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
HOTELES: APART HOTEL, HOTEL COLON Y HOTEL PERLA VERDE DE LA
CIUDAD DE ESMERALDAS”, se realizO con el objetivo de analizar los factores
organizacionales que determinan la satisfaccién laboral de los trabajadores; se aplicé el método
analitico, sintético y de medicion la investigacion fue de campo, con enfoque descriptivo y un
caracter explicativo; como técnicas se utilizaron la encuesta, entrevista y la observacion directa a
la poblacién que esta conformada por treinta y ocho trabajadores y tres gerentes que da un total
de cuarenta y un personas estudiadas se aplico el tipo de muestra intencional considerando la
totalidad de los trabajadores se obtuvieron los siguientes resultados: desde la experiencia de los
trabajadores la satisfaccion laboral esta en un nivel participativo bajo con un puntaje 87% en
cuanto se refiere a los incentivos que recibe lo que da un factor negativo de insatisfaccion laboral,
la satisfaccion en la jornada de trabajo es positivo dando un resultado del 92% del total de los
trabajadores seguido del horario de trabajo también tiene un nivel de satisfaccion del 87% lo que
permitio validar las interrogantes planteadas lo que confirma que los procesos de incentivos

influyen en la satisfaccion laboral de los trabajadores de manera positiva.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, factores organizacionales, clima organizacional.



ABSTRACT

The present research work entitled "ANALYSIS OF ORGANIZATIONAL FACTORS THAT
DETERMINE LABOR SATISFACTION IN HOTELS: APART HOTEL, HOTEL COLON AND
HOTEL PERLA VERDE OF THE CITY OF ESMERALDAS", was carried out with the objective
of analyzing the organizational factors that determine the workers' satisfaction; the analytical,
synthetic and measurement method was applied, the research was field, with a descriptive
approach and an explanatory character; as techniques, the survey, interview and direct observation
were used to the population that is made up of thirty-eight workers and three managers that gives
a total of forty-one people studied the type of intentional sample was applied considering all the
workers obtained the following results: from the experience of workers, job satisfaction is at a low
participatory level with a score of 87% in terms of the incentives received, which gives a negative
factor of job dissatisfaction, satisfaction in the day of work is positive, giving a result of 92% of
the total of the workers followed by the work schedule also has a level of satisfaction of 87%
which allowed to validate the questions posed, which confirms that the incentive processes

influence the job satisfaction of the workers. workers in a positive way.

Key words: Job satisfaction, organizational factors, organizational climate.
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1. INTRODUCCION

1.1 Presentacion del tema de investigacion

El inicio de esta investigacion se basa en el Analisis de los Factores Organizacionales que
determinan la satisfaccion laboral en los hoteles de la Ciudad de Esmeraldas, por ser una de
las actividades econémicas que les genera ingresos, debiéndose por lo tanto mejorar la
calidad de los servicios al turista, tanto nacional como extranjero, por lo tanto se decidio
investigar los factores organizacionales que determinan la satisfaccion laboral en los hoteles
Apart Hotel, Hotel Colon Place y Hotel Perla Verde de ciudad de Esmeraldas. Estos hoteles
se encuentran en el centro de la ciudad y son considerados con una calificacion de primera 'y
segunda categoria en el catastro de la coordinacion zonal 1 de turismo de la provincia de

Esmeraldas.

La Organizacion Mundial del Turismo OMT, durante la Gltima década, el turismo ha
experimentado un continuo crecimiento hasta convertirse en uno de los sectores econdmicos
que crecen con mayor rapidez en el mundo. Hoy en dia el volumen de negocios de turismo
iguala o incluso superan al de las exportaciones de petr6leo, productos alimentarios o
automoviles. El turismo se ha convertido en uno de los principales actores del comercio
internacional, y representa al mismo tiempo una de las principales fuentes de ingresos en
diferentes paises en desarrollo. La contribucion del turismo al bienestar econémico depende

de la calidad y de las rentas que el turismo ofrezca. (OMT, 2015).

La llegada de turistas extranjeros a Ecuador va en constante crecimiento esto se evidencia
con el arribo de 1.148.710 turistas entre enero y septiembre del 2014, lo que representa un
crecimiento del 14,5% con relacion al afio anterior. Es evidente destacar que Ecuador cuenta
con 21.069 establecimientos dedicados a alimentos y bebidas, alojamiento, trasportes
turisticos y otros que generen un total de 113.114 empleos directos. Solo el segmento de

alimentos y bebidas cuentan con 14.057 establecimientos donde trabajan 69.872 personas.



Por eso es importante que el pais ofrezca los distintos lugares turisticos que tiene porque a
través de los turistas que ingresen obteniendo mayor ingreso econdmico, fuentes de trabajo

en distintos mercados del turismo. (Ecuador, 2014, p. 1).

Esmeraldas también llamada "la provincia verde" o capital del ritmo. La mayoria de
habitantes son de raza negra, quienes se destacan por su alegria y estilo para bailar; esta
situada en la costa noroccidental del pais y sus playas son uno de sus principales atractivos

turisticos. (Esmeraldas , s.f.).

Es reconocida por sus lindas playas y la deliciosa gastronomia esmeraldefia, sus selvas
virgenes indigenas cayapas, marimba y danza afro ecuatoriana, zona arqueoldgica la Tolita,
islas flora y fauna muchos atractivos turisticos como el surf, el paseo de las lanchas, el
encantador malecon donde las personas propias y ajenos se divierten. Dentro de la ciudad
existen playas que no estan dentro del perimetro de los 30 km de distancia y que cuentan con
una infraestructura hotelera que satisfacen los gustos de los turistas. A 10 minutos se
encuentra el balneario las palmas es reconocido por su extension y su fina arena blanca. El

balneario las palmas es considerado como un punto de reunién deportivas y recreativas.



1.2 Planteamiento del problema

La satisfaccion laboral es un resultado de factores tanto internos como externos entre los
cuales se puede mencionar: la motivacion al desarrollo profesional del personal, la
identificacion y pertenencia en la organizacion por ello es de vital importancia velar por la
satisfaccion de los colaboradores ya que esto reflejara resultados positivos en la
productividad de los hoteles.

¢Qué factores organizacionales determinan la satisfaccion laboral de los trabajadores de los

hoteles Colon, Perla Verde y Apart hotel?

Para ello fue necesario aplicar una encuesta a los trabajadores con la cual se obtuvo
suficientes datos que permitié determinar y conocer las fortaleza y debilidades en cada
trabajador, siendo el Unico fin otorgar una atencion de calidad al cliente y esto en términos
productivos van a aumentar el nimero de turistas que les visiten y requieran de sus servicios,

mejorando por lo tanto los ingresos y con ello el presupuesto y los salarios de los trabajadores.



1.3 Justificacion

Esta investigacion permitié conocer desde la raiz las condiciones que accedieron lograr
identificar que elementos contribuyen en la obtencidn de satisfacciones o insatisfacciones
laborables que han experimentados los trabajadores en el desarrollo de sus labores diarias y
en las relaciones empleados- clientes- administradores, estas relaciones permitieron se logre
conocer el nivel de satisfaccion que experimentan los trabajadores en los hoteles Apart Hotel,

Hotel Colon y Hotel Perla Verde.

Se analizaron los diferentes factores y el como influyen en el comportamiento del personal,
de acuerdo a la motivacién que reciben a lo largo de sus jornadas de trabajo, pero también
permitié identificar a los elementos generadores de desmotivacion, y por lo tanto los
resultados que se obtuvieron se contribuird a mejoramiento de los servicios que se otorguen
en la organizacién, siendo entonces los directos responsables de las diferentes desviaciones

que se lograron identificar en las relaciones obrero-patronal.

Los resultados también sefialaron si al estar motivados los trabajadores, cual fue el
comportamiento de los administradores, 1o que no solo generé aumentos de sueldos para sus

trabajadores, si no que mejoro sustancialmente las relaciones laborables.

Al final de la investigacion se logré conocer el grado de satisfaccion laboral de los

trabajadores que laboran en los hoteles sujetos de estudio.



1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

» Analizar los factores organizacionales que determinen la satisfaccion laboral en los
hoteles; Apart Hotel, Hotel Colon y Hotel perla Verde.

1.4.2 Objetivos Especificos

» Observar la situacion actual de los empleados y el entorno socio econémico de los

hoteles.

» Describir el clima organizacional, en el que se encuentran los trabajadores de los

mencionados hoteles.

» ldentificar qué acciones son las generadoras de la satisfaccion laboral en estos hoteles.



CAPITULOI

2. MARCO TEORICO

2.1 Bases teoricas — cientificas

El turismo es fuente de desarrollo, prosperidad y bienestar para muchos pueblos, que son
calificados como destinos turisticos, lo que ha obligado a convertirse en receptor de
inversiones convirtiéndolo en un sector clave para el progreso socioeconémico, a través de
la creacion de puestos de trabajo y de nuevas empresas, la generacion de ingresos de
exportacion y la ejecucion de infraestructuras. Durante las seis Ultimas décadas, el turismo
ha experimentado una continua expansién transformandose en uno de los sectores
econdémicos de mayor crecimiento en el mundo, como categoria mundial de exportacion, el
turismo ocupa el tercer puesto, tan solo por detras de combustibles y de productos quimicos
y por delante de alimentos y de la industria de automocién. En muchos paises en desarrollo

el turismo es incluso el primer sector en exportaciones (OMT, 2016).

Es por ello que se debe investigar la administracion de recursos humanos por la
importancia que representa en una organizacion, siendo el principal fundamento para hablar
de los factores que intervienen en las empresas especialmente las prestadoras de servicios
turisticos, estableciéndose por lo tanto una relacion con el tema de investigacion ya que se

estudia el comportamiento de las personas dentro de la organizacion.

Desde la vision del recurso humano, el trabajador se convierte en un medio destinado a
conseguir proyectos. De ese modo se explica el uso de la frase “recursos humanos”, con el
propdsito de indicar que un conjunto de trabajadores, siendo considerados como instrumentos
para lograr un determinado fin. Los “recursos” necesariamente deberian ser los medios para
lograr un objetivo. En este caso el vocablo falaz es desacertado porque se aplica al hombre
gue no es un medio, sino un fin en si mismo. La defensa de la persona humana y en respeto
a su dignidad se fundamenta en lo siguiente: el hombre es el fin supremo de la sociedad y del
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estado; y se encuentra por encima de cualquier término. Vale la pena reafirmar que el hombre,
es un fin en si mismo, nunca un medio; una persona nunca un recurso; una meta nunca una

etapa; los recursos tienen precio, la persona tiene dignidad. (Palomino, 2015, p. 341).

Por lo tanto, no se deberia tratar a las personas como recursos por que se le estaria tratando
como un sistema o0 proceso para la organizacidn, las personas tenemos inteligencia,
creatividad, innovacion y otras habilidades por lo tanto deberia llamarse talento humano.
Tomando en consideracion la importancia de las personas en una organizacién. Es dificil

separar el comportamiento de las personas, de las organizaciones.

Las organizaciones son estructuras administrativas creadas para lograr una meta u objetivo
la cual esta conformada por personas o gestion del talento humano. Se designan en diversos
términos a los individuos que laboran en las organizaciones, y en ellas se definen como
denominar a los trabajadores, empleados, oficinistas, personal y operadores cuando les dan
ese trato. Las pueden llamar recursos humanos, colaboradores, asociados si las tratan como
tales. También las llaman talento humano, capital humano o capital intelectual cuando las
personas tienen gran valor para la organizacion. EI nombre que las organizaciones dan a las

personas refleja el grado de importancia que tienen para ellas. (Chiavenato,2008).

Es importante tomar en cuenta la interaccion entre personas y empresas, segin Idalberto
Chiavenato se refiere a quienes forman parte de las organizaciones y que desempefian en
ellas determinadas funciones. Estas son de gran importancia para las empresas, ya que pasan
gran parte de su tiempo dedicado a las organizaciones. Estas necesitan a las personas para el
cumplimiento de sus actividades y operaciones, y requieren de recursos financieros,
materiales y tecnoldgicos. En la actualidad las empresas hacen gestion de ahi la
denominacion de talento humano para describir a los individuos que trabajan en las

organizaciones. (Chiavenato, 1999).

Dicen que la interaccion entre personas y organizaciones es la administracion de las
personas que participan en las empresas en las cuales desempefian roles. Los individuos

pasan la mayor parte del tiempo en las estructuras y sin ellas la produccion de bienes y



servicios no puede llevarse a cabo. Cuanto mas industrializada sea la sociedad mas compleja
son las disposiciones. Cualesquiera sean sus objetivos, las ordenaciones influyen en las

personas que se vuelven cada vez méas dependiente de la actividad empresarial.

En cuanto se refieren los autores que las organizaciones necesitan de las personas y las
personas necesitan de ellas ambas son necesarias para que pueda funcionar y haya una buena
interaccion y que ambas puedan crecer tanto como empresa y como personas. (Masson,
2009).

El comportamiento en la organizacion es de gran importancia para el tema de investigacion
para tener claro que el hombre contemporaneo se desenvuelve en el seno de las estructuras.
Si el siglo XIX fue la época del individuo, puede afirmarse que el siglo XX se interesa
basicamente en la formacion de las empresas, la conducta y las actitudes. (Kelly, 1981, p. 1).

El comportamiento organizacional ayuda a que los empresarios observen el comportamiento
de los individuos en las empresas y facilita la comprension de la complejidad de las relaciones
interpersonales en las que interactGan las personas y puedan actuar con mayor afectividad.
(Europea, 2010).

Es el estudio y la aplicacion de los conocimientos sobre la manera en como las personas
actuan en la organizacion y esto depende tanto de las empresas como de los trabajadores es

por eso que en las empresas se debe contar con un buen clima laboral.

La Psicologia Industrial debe ir de la mano con la satisfaccion laboral porque estudia el
comportamiento de las personas que forman una organizacion, para dar un mejoramiento en
el clima laboral y en el rendimiento de las empresas porque una persona satisfecha da un
rendimiento excelente. Comprende la aplicacion de los conocimientos y practicas
Psicologicas al terreno organizacional para entender cientificamente el comportamiento del
hombre que trabaja para utilizar el potencial humano como eficiencia y eficacia en armonia

con una filosofia de promocion humana. (Anomimo, s.f.).



La Psicologia Industrial se encarga del bienestar del trabajador y estudia la motivacion y las
relaciones interpersonales del ser humano de una organizacion de ello depende que
desarrollen la aptitud que cada persona tenga en realizar los cargos establecidos

satisfactoriamente.

La importancia de la Psicologia Organizacional en la satisfaccion laboral tiene la intencion
de contribuir al bienestar del trabajador como una garantia a las mejoras de la produccion lo
cual en un plano social ayuda a mejorar la calidad de vida y aumentar la efectividad y la
actividad econdmica. (Michael, 2010, p. 684).

Ellos analizan y trabajan en las actitudes que tengan cada persona que labore en la
organizacion en cuanto al grado de satisfaccién que obtengan los individuos, esto depende
mucho de la satisfaccion familiar, salarios, clima laboral y la motivacién que posea cada uno
de ellos dentro y fuera de la institucion asi también demostraran su rendimiento en cuanto a

la produccion de la empresa.

Segun Haller Gilmer la Psicologia Organizacional se ocupa de los problemas psicoldgicos
gue aparecen en toda organizacion, prestando especial atencion a las entidades industriales.
Brindar criterios a adoptar frente a la problematica y soluciones para resolver problemas o

casos concretos. (Gilmer, 1976, p. 18).

El Clima Organizacional es un factor clave en el desarrollo empresarial, y su estudio en
diagnostico y mejoramiento incide de manera directa en el dominio espiritual de la
organizacion, gira entorno a los valores, las creencias, costumbres y las practicas. Cuando
hay un excelente clima laboral los trabajadores se sienten con un ambiente favorable util

satisfechos en realizar las labores establecidas en la organizacion. (Monica, 2009, p. 43-61).

Por lo tanto, la satisfaccidn laboral como valor intangible de los Recursos Humanos se
ha convertido en objetivo basico para la direccion de recursos humanos de las empresas,
puesto que se ha constatado. Su influencia en aspectos como la productividad, el ausentismo,

la rotacion del personal o la satisfaccion de los clientes. Los servicios de un hotel son



facilmente imitables por los competidores, de modo que la lealtad del cliente ha de
sustentarse en elementos distintos a los tributos tangibles del servicio. Uno de estos factores
intangible es la satisfaccion laboral del personal hotelero, cuestion que a su vez repercute en

la satisfaccion del turista al tener un trato directo con él. (Lopez, 2010).

Los gerentes de los hoteles deben tener una excelente relacion con las personas que trabajan
en los establecimientos hoteleros para que ellos se sientan seguros y puedan brindar una
excelente atencion al cliente, como se logra esto que todos los que labora en dichos hoteles

se sientan satisfechos con la labor que realizan.

La Satisfaccion laboral ha sido definida como el resultado de varias actitudes que tiene un
trabajador hacia su empleo o puesto de trabajo, los factores como la compafiia, el supervisor,
compafieros de trabajos, salarios, asensos y condiciones de trabajo y la vida en general. Los
administradores contribuyen a que los trabajadores puedan sentir  satisfaccion, en el
desarrollo de su trabajo por ser tratados de forma adecuada. (Pisco,1999).

La satisfaccion laboral en las actividades hoteleras. Se ha considerado desde una gran
variedad de optimas y disciplinas, y ha sido definida en numerosos estudios. Considerandola
como una combinacion y circunstancias, ambientales psicologicas y filosoficas que causan

que el individuo considere que se encuentre satisfecho con su trabajo. (Vazquez, 2015).

La calidad depende de la satisfaccion laboral que tengan los empleados de los diferentes
hoteles mencionados por lo tanto es importante para abordar el tema de la tesis porque los
trabajadores que prestan sus servicios en los establecimientos hoteleros, deben de tener un
grado de satisfaccion alto para que puedan brindar un excelente servicio de eficacia. La
aptitud se ha considerado principalmente como, excelencia como valor, como ajuste a las
especificaciones, y como la satisfaccion, superacion o respuestas a las expectativas de los
clientes. La calidad como excelencia se define como lo mejor en un sentido absoluto. Desde
esta perspectiva implica que la organizacién debe realizar la inversion del maximo esfuerzo

posible para producir el mejor de los resultados. La disposicion como valor ya no se ve como
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lo mejor sino como lo mejor para cada tipo de consumidor es decir segin el uso que cada

consumidor que realice. (Garcia, 2001, p. 14-15).

La aptitud que brinde cada uno de los establecimientos hoteleros depende del grado de
satisfaccién que tenga cada una de las personas que laboran en los distintos hoteles.

2.2 ANTECEDENTES

Para abordar el tema de investigacion fue necesario disponer de informacion relacionadas
con la satisfaccion laboral en establecimientos hoteleros, lo que permitio contar con la mayor

cantidad de orientacion y experiencias, en este sentido me apoyé, en los siguientes estudios:

En la Universidad de Murcia Espafia, se encontr6 el tema “La Satisfaccion Laboral en los
Establecimientos Hoteleros” Andlisis Empirico en la provincia de Cordova realizado por
Sandra Sanchez, Tomas Jesus, Millan VVazquez, Genoveva Guzman. El estudio se basa en la
poblacion de establecimientos hoteleros de cualquier categoria de la provincia de Cordova
(Espaiia). La satisfaccion laboral de los empleados se constituye en uno de los elementos
relacionados con la actitud y la motivacién como variables integrantes del capital humano de
una empresa. El enriquecimiento de factores como el reconocimiento laboral, la implicacion
del empleado en la toma de decisiones y el mantenimiento de una comunicacion fluida con
los empleados se toma un aspecto esencial en el sector servicios. Unos trabajadores
satisfechos que reciben una adecuada formacion participan en la toma de decisiones de la
organizacion y tiene una supervision efectiva pueden desarrollar una fuerza de trabajo

motivada y preparada para prestar el mejor servicio posible.
En este articulo se presenta un estudio sobre la satisfaccion laboral en los establecimientos

hoteleros. En el apartado segundo realizaron una somera revision de la literatura existente y

en el apartado tercero presentaron la metodologia utilizada en el trabajo de campo realizado
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y, finalmente, en el cuarto apartado se recogié las principales conclusiones del estudio
realizado en un area geografica concreta, la provincia de Cérdova al sur de Espafa.

El disefio de la muestra se ha realizado utilizando un muestreo aleatorio simple de las cuales
se encontraron los principales factores que determinan el grado de satisfaccion laboral de los
empleados en los establecimientos hoteleros. La variable sexo y el nivel de satisfaccion
general en el trabajo también estan relacionados, asi por término medio los trabajadores estan
contentos con su puesto de trabajo. Siendo las mujeres que dan una puntuacion mas baja.
Existe una relacion positiva entre la satisfaccion en el trabajo y la edad. Asi los individuos
cuya edad esta comprendida entre los 40 y 49 afios son los que més satisfechos estan con su
trabajo. (Sanchez L. J., 2007).

En un proyecto académico realizado por Vazquez (2007), de la Universidad Nacional de
Mar del Plata Argentina cuyo tema es “La Satisfaccion Laboral en Empresas Hoteleras.” Los
apuntes metodoldgicos presentados en este articulo, fueron un analisis empirico efectuado en
la region de Andalucia (Espafia), donde se disefia un modelo logit en el que se analizan las
variables socioecondmicas que influyen en la probabilidad de que los empleados estén
satisfechos con su puesto de trabajo. Asi mismo presentan algunos resultados del proyecto
de investigacion. “La satisfaccion laboral como factor de calidad en las empresas hoteleras
de Andalucia”, financiado por la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de

Andalucia (Espafia).

En este articulo presentaron un andlisis de la satisfaccion laboral en la actividad hotelera, asi
y tras la introduccién, en el apartado segundo hicieron una somera revision de la literatura
existente en este campo; en el apartado tercero presentaron una metodologia para analizar el
grado de satisfaccion de los empleados en las empresas hoteleras y, finalmente en el apartado
cuarto presentaron los resultados de un modelo logistico sobre la satisfaccion laboral en los

trabajadores de los hoteles de la regién de Andalucia (Espafia).

Por lo que respecta el analisis empirico realizado en este trabajo, se ha detectado un amplio
porcentaje de empleados hoteleros con edad inferior a 30 afios e, igualmente, un nimero
elevado de titulos universitarios. Es por ello que la gestion de recursos humanos de este sector
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ha sido considerada, al contar con una planilla con un elevado nivel formativo y
mayoritariamente joven disfruta de un capital humano con un potencial muy importante de
cara al desarrollo futuro del sector. Finalmente ellos consideran que los factores influyen en
la satisfaccion y el compromiso de los empleados parece ain un reto pendiente para las

empresas de servicios y que, por tanto, es necesario continuar trabajando en esta linea.

En un estudio realizado sobre la Satisfaccion laboral como factor critico para la Calidad. El
caso del sector hotelero de la provincia de Cérdova — Espafia. (2011) Es indudable la fuerte
relacion que existe en el sector servicios entre la calidad percibida por los clientes y los
niveles de satisfaccion laboral y los compromisos organizativos de los empleados que los
prestan. Esta identificacion es més intensa en el sector hotelero donde la satisfaccion del
cliente esta intimamente ligada a la de los trabajadores. En este articulo se presentan los
resultados de una investigacion sobre el nivel de satisfaccion existente en el hoteleria de
Cordova (Espafia) y su relacion con determinados aspectos personales de los individuos y
organizativos de las empresas donde trabajan. El objetivo perseguido es que los directivos
del sector conozcan las diferentes condiciones socio-laborables y organizativas que
determinan el nivel de satisfaccion laboral y, con este conocimiento, poner en marcha
politicas que fomenten el desarrollo como capital humano que forma, hoy en dia el activo
mas importante en dicho sector. Para conseguirlo se ha realizado un amplio trabajo de campo

consistente en la recopilacion de encuestas especificas y el tratamiento estadistico de datos.

Como conclusién general se destacoé que la mayoria de los empleados estan satisfechos o
muy satisfechos con su trabajo, destacando positivamente la relacion con los compafieros y
supervisores, siendo mayores la probabilidad de satisfaccion laboral en los empleados que

trabajan en los hoteles de menos categoria, turno de mafiana y de género masculino.

Para el tratamiento de los datos se empled el programa SPSS y una serie de técnicas
estadisticas. En primer lugar, un analisis estadistico descriptivo, que permite obtener los
datos bésicos del estudio; seguidamente la aplicacion de anélisis de la varianza (Anova) para
constatar la igualdad de medias con relacién a ocho aspectos de la satisfaccidn (sexo, edad,
estado civil, nivel académico, tipo de contrato, turno de trabajo salario y departamento donde
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se trabaja), determinando asi las diferencias provocadas por dichas variables en la
satisfaccion de los trabajadores. Asimismo, se aplica un andlisis de correlaciones de
Spearman entre la satisfaccion con diferentes facetas del trabajo y la satisfaccion global con

éste. Finalmente, se aplica un modelo de regresion logistica binaria.

La finalidad genérica del presente estudio ha sido poder extraer una serie de conclusiones,
que permitan que los directivos de los establecimientos hoteleros encuentren y desarrollen, a
un tipo de empleados cuya personalidad, motivacion y habilidades contribuyan a la
satisfaccion del cliente y al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. De este modo
se presentan los principales resultados de una investigacion sobre la satisfaccion laboral en

los establecimientos hoteleros de la provincia de Cérdova (Espafia). (Gonzalez F. C., 2011)

El trabajo de investigacion titulado “El estilo de Direccidn y su Influencia en la Satisfaccion
Laboral de los Trabajadores de la Empresa Intiqga Hotel” de la Universidad Nacional del
Altiplano Puno (Pert) periodo (2015). Se realiz6 con el objetivo principal de identificar la
influencia que tiene el estilo de direccion en la satisfaccion laboral de los trabajadores; se
aplico el método deductivo con un enfoque cuantitativo y cualitativo, la investigacion fue de
tipo descriptivo- explicativo como técnica se utilizaron la encuesta y observacion directa; la
poblacion estd compuesta por quince trabajadores y un administrador, se tomo6 una muestra
de tipo censal considerando el total de la poblacién. Se obtuvieron los siguientes resultados:
Desde la perspectiva de los empleados la situacion actual de las practicas de administracién
de Intiga Hotel corresponde a una direccion autoritaria o estilo de tarea con un nivel
participativo bajo, con un puntaje de 3,4 y 7,5 en orientacion a personas y produccion
respectivamente, de 9,9 que es ideal; este estilo de direccion y su grado de influencia en la
satisfaccion laboral de los trabajadores se obtuvo un valor de 0,73 lo que significa que existe
una correlacion inversa o negativa, indicando que mientras la variable de direccion autoritaria
aumenta la variable de satisfaccion laboral disminuye, lo que les permiti6 validar muestras
hipdtesis general la cual afirmaba que el estilo de direccion ejercido influye en la satisfaccion

laboral de los trabajadores.
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Se concluye que esta situacion actual muestra que no existe relacion entre las practicas de
direccion deseadas por la empresa y la direccion que actualmente ejerce, estas practicas
también carecen de correlacion con las percepciones y correlaciones que asignan los
empleados a su respectiva administracion en el trabajo diario. La administracion no tiene
conocimiento preciso sobre el estilo particular y orientacion de direccion que aplica en su
practica directiva diaria y de efectividad del mismo para impulsar a sus empleados hacia el
logro de objetivos especificos. El efecto de este desconocimiento causa que exista una mal
gestion en la direccion de la empresa. En lo que respecta a la satisfaccion laboral se ha
determinado que existe un porcentaje bajo de satisfaccion en la mayoria de los factores que
intervienen en la satisfaccion laboral de los trabajadores; un 60% de los trabajadores no
reciben reconocimiento alguno por el trabajo realizado, otro 60% mostro no estar satisfecho
con las posibilidades de progreso, otro 60% no estan conforme con las posibilidades de
crecimiento, y finalmente un 67% restante no estan de acuerdo con las normas que se

impusieron la empresa.

Permitiendo explicar que estos factores son resultado del estilo de la direccion aplicada en la
empresa obteniéndose asi una relacion inversa con la satisfaccion laboral en el personal, si el
estilo de direccidn autoritario aumenta, la satisfaccion laboral de los trabajadores disminuye.
Estos factores se localizan en el ambiente de trabajo de la empresa y depende de la gestién
que aplique la administracion, estos estan fuera del alcance y control de los trabajadores
causando de esta manera un deficiente desenvolvimiento de sus actividades y frustracion en

su satisfaccion. (Yepez, 2012).

La tesis realizada por: Veronica Tatiana Gallegos Olaya y Ana Gabriela Ramén Cruz con el
tema, Analisis de la Satisfaccion Laboral y su Influencia en el Compromiso Organizacional
de los empleados en los hoteles y Hostales de la ciudad de Cuenca, caso de estudio: Hotel
Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hotel Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio. Determina
que mediante la investigacion a la satisfaccion laboral pudo determinar que la satisfaccion
laboral siempre ha estado presente en las empresas, pero en la actualidad es cuando mas

importancia se ha venido dando sobre este tema dentro de las empresas de alojamiento porque
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es primordial poner énfasis en brindar un entorno adecuado y con las herramientas necesarias

para los empleados.

Los niveles de satisfaccion laboral estdn determinados por la organizacion de la empresa el
bienestar profesional que se le provee al empleado, los incentivos salariales, los diferentes
horarios con la finalidad de que puedan tener otro empleo y las expectativas que tienen los
trabajadores en su puesto de trabajo. Los empleados de los diferentes establecimientos tienen
una satisfaccion laboral media debido a que se encuentran algunos descontentos en algunos
casos estos han sido especificados en la investigacion. El analisis de esta investigacion tiene
el objetivo de dar soluciones para conocer y medir la satisfaccion del empleado conociendo
las caracteristicas principales que influye en su puesto de trabajo. En el primer capitulo se
recopilé informacién acerca de la historia a nivel mundial, en Ecuador y en la ciudad de

Cuenca.

En la segunda parte se dio a conocer acerca de las caracteristicas principales y conceptos de
la satisfaccion laboral, clima organizacional y disefio organizacional en el sector de
alojamiento de la ciudad, mediante una entrevista realizada al presidente de la Asociacion
hotelera de Azuay tales como: productividad, ausentismo y rotacion. En la tercera parte de
la investigacion se hizo una entrevista a los gerentes de los establecimientos alojamientos
objetos de estudios para conocer las dimensiones de la Satisfaccion y Clima Organizacional
existentes en las empresas. Para finalizar la investigacion se puso en practica una encuesta
de las principales variables (datos del puesto de trabajo, socioldgicos, satisfaccion laboral,
compromiso organizacional) a considerar dentro del trabajo de investigacion se dio varias
propuestas de mejoras para la satisfaccion de sus empleados, perfiles, funciones de los
mismos con la Unica finalidad de evitar circunstancia no agradables dentro de sus puestos de
trabajos y fomentar una buena comunicacion potencializando las capacidades del talento

humano.

Las satisfacciones laborales también se relacionan con la productividad, necesidades,
ausentismo que el capital humano tiene con su empleo, considerando que estos aspectos son

sumamente importantes para que el trabajador se sienta a gusto con su actividad diaria y hay
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gue poner mayor énfasis para que no se den estos aspectos dentro de los establecimientos de

alojamiento. (Ramon, 2016).

En el proyecto de investigacion con el titulo: Las empresas turisticas y la satisfaccion laboral
en: Hotel Cuenca, Gran Hotel de las Flores, Suites del Parque, Casa Monserrat, Carb6n
Restaurante, Café del Parque Restaurant, tiene como objetivo principal analizar la
satisfaccion laboral de los empleados que laboran en las siete empresas turisticas de la familia
Durédn en la Ciudad de Cuenca, provincia de Azuay, durante el afio 2016. El trabajo
metodoldgico aplicado comprende un analisis descriptivo transversal en el sector hotelero y
de restauracion de la ciudad de Cuenca, tomando como muestra a 60 empleados utilizando
la metodologia cuantitativa a través de una encuesta de satisfaccion laboral de cuatro
secciones: 1) Datos del trabajo 2) Satisfaccion laboral 3) Compromiso Organizativo 4)
Identificacion sociales, cuyas fichas han sido calificadas mediante una escala de Likert para
determinar el nivel de satisfaccion. Los resultados encontrados permiten concluir que existe
un nivel alto de satisfaccion laboral en la mayoria de los factores analizados; sin embargo,
los principales inconvenientes apuntan a una falta de espacios para el crecimiento profesional
de los empleados y las relaciones laborales entre empleados y directivos, destacados
principalmente que en la actualidad no existe un departamento de Recursos Humanos para
resolver estas deficiencias de satisfaccion laboral se han planteado tres propuestas que

apuntan a solventar las necesidades que los empleados han expresado a través de este estudio.

Se concluye que en relacion a las caracteristicas generales de los empleados de las empresas
turisticas duran existe un 50% de trabajadores del sexo femenino y 50% de trabajadores del
sexo masculino, de los cuales el 45% ha completado la secundaria; Gnicamente el 15% de los
trabajadores tienen estudios universitarios y solo el 1,7% tiene un posgrado. Dentro del grupo
de empleados se han alcanzados los estudios superiores el 45% se han especializado en
carreras empresariales, solo un 5% se han especializado en turismo y el 22,5% se especializd

en gastronomia.
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Con respecto a la satisfaccion laboral de los empleados de las empresas turisticas Duran, los
resultados demuestran alto nivel de satisfaccion se destaca la relacion laboral que existe entre
los comparieros de trabajo (60%), estos resultados incluyen en la relacion con los superiores
dando el 61,7% satisfecho. Entre estos efectos preocupantes, se observa que los empleados
afirman que cuando su trabajo esta bien realizado son reconocidos solo en un 31,7% de su
sueldo percibido es el mayor inconveniente entre el 31,7% de los empleados encuestados,
ademas se percibe insatisfaccion con respeto a las pocas oportunidades de crecimiento

personal y profesiones. (Ramon,2016).

Analizando las publicaciones anteriores se observa que el grado de satisfaccion laboral esta
directamente relacionado con un mejor ingreso econémico, con mayor grado de servicio, e
increiblemente, aln se le paga méas al hombre que a la mujer, aunque los dos trabajen lo
mismo; también se encontr6 insatisfaccion laboral con las/o jovenes que no tienen una
profesion por lo tanto la remuneracion es muy baja y con mas horas de trabajo, los
trabajadores con titulos que trabajan en el sector hotelero con edad menos de 39 afios se
sienten insatisfechos porque los trabajos que realizan no estan de acorde al nivel de estudios
que tienen . En el Gltimo caso hay un alto porcentaje de satisfaccion laboral debido a que los
trabajadores tienen una excelente relacidn con sus superiores, pero ademas se refleja una baja
insatisfaccion laboral con respecto a las pocas oportunidades de crecimiento personal y

profesional.
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2.3 MARCO LEGAL

La Constitucion de la Republica de Ecuador 2008 «... En el capitulo segundo de los derechos
del buen vivir seccién cuarta, dice en el art. 22.- las personas tienen derecho a desarrollar su
capacidad creativa...”; En la seccion octava del trabajo y seguridad social, el art.33. El
trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion
personal y base de la economia. En el capitulo cuarto del sistema econémico y politica
econdmica, en el art.283.-Reconoce al ser humano como sujeto y fin; propende una relacion
dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza. La
seccion tercera. Formas de trabajo y su retribucion en el art. 327.-La relacion entre personas
y trabajadoras y empleados seré bilateral y directa. Se prohibe toda forma de precarizacion
como la intermediacion laboral y la tercerizacion en las actividades propias y habituales de
la empresa o persona empleadora. (Constituyente, 2008, p. 32-34-139-150-153).

El cddigo de trabajo del 2012. - En el titulo preliminar disposiciones fundamentales en el
art.2. Obligatoriedad del trabajo. El trabajo es un hecho y un deber social. El trabajo es
obligatorio, y con las limitaciones prescritas en la constitucion y en las leyes. Art.3. Libertad
de trabajo y contratacién. El trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita que
a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados
que no sean impuestos por la ley. El art.4. Irrenunciabilidad de los derechos. Los derechos
del trabajador son irrenunciables, seré nula toda estipulacion en contrario. El art.80.- salarios
y sueldos. - salarios es el estipendio que paga el empleador al obrero en virtud del contrato

de trabajo y sueldo de remuneracion que por igual concepto corresponde al empleado.

Ley del Turismo, la Ley Especial de Desarrollo Turistico, promulgada en el Registro
Oficial 118 del 28 de enero de 1997, el art.1.- La presente Ley tiene por objetivo determinar
el marco legal que regiré para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico;

las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los

19



usuarios.Art.4.- La politica Estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:
a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y comunitaria
o0 de autogestion y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades mediante el
fomento y promocién de un producto turistico competitivo.
b) Fomentar e incentivar el turismo interno.
Art.5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas de las
siguientes actividades:
a. Alojamiento,

b. Servicios de alimentos y bebidas.

En el art.19.- De las Categorias. - El Ministerio de Turismo establecera privadamente las
categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira las normas técnicas de
calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y las especificas de cada
categoria.

Las normas invocadas contribuyen a fortalecer la base legal de la presente investigacion, la

misma que se enmarca en el campo del turismo.
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE ESTUDIO

La metodologia orientd el proceso de investigacion proporcionando una informacién
detallada sobre las variables de satisfaccion laboral y factores organizacionales, que

permitieron analizar el problema planteado.

La investigacion fue de campo, donde los administradores y empleados lograron disponer de
informacidn sobre satisfaccion laboral, y que fue proporcionada directamente por cada uno
de los empleados en los diferentes hoteles objeto de estudio, para garantizar la fuente

informativa que se apoy0 en técnicas como la entrevista y la encuesta.

La investigacion fue de caracter descriptivo, ya que a través de la recoleccion de informacion
se pudo sefialar la existencia de factores que permitieron determinar la satisfaccion laboral

en los diferentes hoteles investigados.
También es de caracter explicativo, ya que a través de ella se pudo determinar la existencia

de algunas causas que estan provocando la satisfaccion laboral en los trabajadores de dichos

hoteles.
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3.2 DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONALIZACION DE LAS

VARIABLES
Tabla 1
Definicion conceptual y operacionalizacién de las variables
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ~ Técnicas e
Conceptual Operacional Instrumentos
Factores Herramientas -Revisiones -Motivacion Incentivos Encuestas
Organizacional  que agregan o bibliograficas - Horarios
es desagregan -Elaboracién de Entrevista
valor a la los instrumentos
empresa. -visitas técnica - Clima -Eficiencia
-Aplicacion de los  Organizaciona laboral
instrumentos | -Grado de
-Recoleccion satisfaccion
de datos de los
-Andlisis de empleados
resultados
Satisfaccion Es el resultado  Operacionalmente Retribucion indice Encuestas
Laboral de varias recogera la economica salarial Entrevistas
actitudes que  valoracion de los -C,opdiciones Observacion
tiene un trabajadores ;}i‘gf;odgé Distribucion
trabajador respecto hacia su trabajo de
hacia su propio trabajo, espacio
empleo evaluadas en las -Ventilacion
dimensiones de: Huminacién

Retribucion
econdmica,
condiciones
fisicas del trabajo,
seguridad y
estabilidad.

Fuente: Del investigador
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

El estudio se realizd a los 38 trabajadores y 3 gerentes dando un total de 41 personas
estudiadas de los hoteles Apart Hotel, Hotel Colon y Hotel Perla Verde, los cuales se
encuentran con calificacion de primera y segunda categoria, de acuerdo con el catastro de la

coordinacion zonal 1 de turismo de la provincia de Esmeraldas.

3.4. METODOS

Método analitico: Este método permitié identificar la existencia de algunos factores que

estan afectando la satisfaccion laboral de los trabajadores en los mencionados hoteles.

Sintético:  Facilitd la reconstruccion de la informacion lograda de las entrevistas y
encuestas, a las que se sometieron los gerentes y trabajadores; y esto nos llevo a conocer
cuales son los factores que intervienen en la satisfaccion laboral de cada uno de los

investigados.

Medicion: A través del cual se obtuvo informacion numérica para medir el grado de

satisfaccion laboral de los trabajadores de los diferentes hoteles.

Método descriptivo: este método procuré sefialar la existencia de algunos tipos de

insatisfaccién laboral.

23



3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnicas

Encuesta: Al construirse en una fuente principal de obtencién de informacion se elaboré un
cuestionario con 12 preguntas estructuradas de opciones multiples y expresadas en un
lenguaje comun, con este proceso se adquirio datos de informacion primaria, la cual se aplicé
a los trabajadores de los hoteles objeto de estudio con el proposito de obtener de las fuentes
fidedigna informacion que permiti6 identificar las causas de la satisfaccion o insatisfaccion

laboral.

Entrevista: Esta técnica se aplico a los gerentes de cada uno de los hoteles, la cual se
construyd por aproximadamente 8 preguntas de tipo abiertas, las que permitieron que las
personas entrevistadas tengan mayor soltura en expresar los argumentos con los cuales
lograron explicitar las razones y consecuencias del cémo se esta administrando estos
establecimientos y establecer particularidades de la conduccion administrativas y las
condiciones laborables y las relaciones personales e interpersonales; este tipo de

instrumentos por su naturaleza no es tabulable solo es posible analizarlas.

Observacion: Fue directa dentro del medio ambiente hotelero se trata de adquirir

informacion lo mas fiable posible.

3.5.1 Instrumentos

Cuestionario de encuesta: Es un instrumento estructurado con 12 preguntas cerradas la
cual se les aplico a los trabajadores, a quienes les cuestionaremos sobre: horario de trabajo

relacion obrero-patronal, tipo de trabajo, sueldo que percibe.
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Cuestionario de entrevista: instrumento constituido por 8 preguntas tipo abiertas las que se

aplicaron para su argumento y razonamiento de los gerentes de los hoteles objetos de estudio.

Ficha de observacion: Instrumento constituida con preguntas que fueron sometidas a

escrutinio del observador.

3.6 Analisis de datos

En la investigacion se aplicd la estadistica descriptiva porque a través de la misma se
presentaran datos de la muestra y resultados de la poblacion encuestada, con el fin de

describir los diferentes factores que estan interviniendo en la satisfaccion laboral.

En esta investigacion se realizd las siguientes actividades: analisis de la informacion
recopilada a través de encuestas, codificacion y procesamiento para estimar promedios y
porcentajes, para la creacion de datos se utilizo la herramienta de Excel para la tabulacion y
presentacion de cuadros estadisticos para medir el grado de satisfaccion laboral y el
comportamiento organizacional se utiliz6 las variables cualitativas porque se permitié
identificar el cargo que ocupa cada uno de ellos y cuantitativa discreta porque se midid y se

analizd el numero de trabajadores que laboran en los diferentes hoteles .
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CAPITULO IlI

4. RESULTADOS

Para la presente investigacion la poblacion esta conformada por todos los trabajadores y
gerentes de los hoteles; Apart Hotel, Hotel Colon y Hotel Perla Verde de la ciudad de
Esmeraldas, los cuales son 38 trabajadores y 3 gerentes generando un total de 41 personas

estudiadas.

A continuacion, se muestra el detalle de los miembros de los hoteles que fueron sometidos a

investigacion.

En los hoteles sujetos de estudios el nimero de trabajadores encontrados del sexo masculino
fue de 23 personas, que representa el 61%; y del sexo femenino con 15 personas que
representan el 39%. El rango de edades de los encuestados esta entre los 41 y 55 afios, lo cual
representa el 37%, seguido del 18% que se encuentran de 26 a 30 afios y el 13% de 36 a 40
afios y con otro 13% de 56 a 65 afios, un 11% de 31 a 35 afios y tan solo un 8% de 22 a 25
afios de edad. La siguiente pregunta formulada a cada uno de los trabajadores fue la siguiente:

¢Qué cargo ocupas dentro del hotel? Las funciones que cumplen son las siguientes:
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Tabla 2
Cargos que ocupa cada trabajador.

VARIABLES FRECUENCIA %
Chef 2 5%
Jefa de cocina 1 3%
Auxiliar de cocina 1 3%
Cocinero 2 5%
Cocinero Profesional 1 3%
Recepcionista 9 24%
Camarera 5 13%
asistente Administrativo 1 3%
Seguridad Interna 1 3%
Botones 1 3%
Lavanderia 3 8%
Mesero 4 11%
Auditora 1 3%
Asistente de contabilidad 1 3%
Limpieza 1 3%
Mantenimiento 3 8%
Cajero de Restaurante 1 3%
Totales 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: El investigador

En estas empresas los puestos con mayor namero de personal son: recepcionistas, camareras,

meseros, lavanderia y mantenimiento.

Para saber el tiempo laboral que tiene cada trabajador se ha formulado la siguiente pregunta:

Tabla 3
¢ Cuantos afios laboras en el hotel?
VARIABLES FRECUENCIA %
De 3 meses a 1 afio 9 24%
De 1 afio a 2 aflos 2 5%
De 2 afios a 3 afios 2 5%
De 3 afios 0 mas 25 66%
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: El investigador
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Dentro de este universo investigado se evidencia que el 66% de los trabajadores tienen un
tiempo de permanencia de mas de 3 afios, asi mismo otro grupo que representan el 24%
prestan sus servicios de 3 meses a 1 afio; por lo tanto, observamos en estas empresas existe

estabilidad laboral.

Los resultados estadisticos sobre la pregunta ctantos afios laboras en el hotel se muestran en

la siguiente tabla:

Tabla 4
Muestras estadisticas de los afios de labor en los hoteles
VARIABLES FRECUENCIA
Media 9,5
Error tipico 5,423713365
Mediana 55
Moda 2
Desviacion estandar 10,84742673
Varianza de la muestra 117,6666667
Curtosis 1,919813176
Coeficiente de asimetria 1,504253576
Rango 23
Minimo 2
Maximo 25
Suma 38
Cuenta 4

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaborado por: El investigador

Al realizar las encuestas a los trabajadores de los hoteles investigados se observo que la media
de afios de trabajo es de 9,5 resultado positivo porque se muestra que los trabajadores tienen

estabilidad laboral.
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La pregunta planteada a los trabajadores de los hoteles investigados fue la siguiente:

¢Le parece adecuada la jornada de trabajo asignada en el hotel?

Se observa que el 92% de los trabajadores estan de acuerdo con los horarios rotativos, siendo

un factor de satisfaccion.

Se les indagd a los trabajadores de los hoteles sujetos de estudio la siguiente interrogante:

Tabla 5
¢Consideras adecuado el salario que recibes?
VARIABLES FRECUENCIA %
Muy satisfactorio 2 5%
Satisfactorio 10 26%
Medianamente satisfactorio 19 50%
Insatisfecho 7 18%
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: El investigador

En relacion a los salarios que perciben se evidencia satisfaccion en un 26%, con un 50%
medianamente satisfecho y con 18% insatisfechos por lo tanto se constata que los

trabajadores se encuentran, en general, satisfechos con el salario que reciben.

Tabla 6
¢ Se siente satisfecho con el trabajo que realizas en el hotel? Escoja
VARIABLES FRECUENCIA %
Muy satisfecho 15 39%
Satisfecho 19 50%
Medianamente satisfecho 4 11%
Insatisfecho
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: El investigador
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Se puede comprobar que por el trabajo realizado el 50% de los encuestados se encuentran

satisfecho, el 39% muy satisfecho, y el 11% medianamente satisfecho, evidenciandose por

lo tanto la satisfaccion laboral en la mayoria de los casos.

El resultado estadistico sobre la satisfaccion en el hotel se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 7
Muestras estadisticas de la satisfaccion por el trabajo que realizan
VARIABLES FRECUENCIA
Media 9,5
Error tipico 4,48144322
Mediana 9,5
Moda #N/A
Desviacion estandar 8,96288644
Varianza de la muestra 80,33333333
Curtosis -4,140527883
Coeficiente de asimetria 0
Rango 19
Minimo 0
Méximo 19
Suma 38
Cuenta 4

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaborado por: El investigador

Se pudo observar que la media de los trabajadores investigados es de 9,5 lo que evidencia la

satisfecho con el trabajo que realizan.
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Se les indagd a los trabajadores de los hoteles, investigados la siguiente pregunta.

Tabla 8
¢ Qué es lo que mas satisfaccion le produce al realizar sus labores?
VARIABLES FRECUENCIA %
Horario de trabajo 33 87%
Sueldo 3 8%
Capacitacién continua 1 3%
Trato de tus superiores 1 3%
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: El investigador

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores de los hoteles

investigados, se encontrd que el 87% estan satisfecho con su horario de trabajo, ya que el

mismo le permite realizar otras actividades, y el 8% con el salario que perciben.

La muestra estadistica sobre la satisfaccion al realizar sus labores se refleja en la siguiente

tabla:
Tabla 9
Muestras estadisticas de la satisfaccion por realizar sus labores
VARIABLES FRECUENCIA
Media 9,5
Error tipico 7,847504911
Mediana 2
Moda 1
Desviacidn estandar 15,69500982
Varianza de la muestra 246,3333333
Curtosis 3,924998306
Coeficiente de asimetria 1,978684992
Rango 32
Minimo 1
Maximo 33
Suma 38
Cuenta 4

Fuente: Encuestas aplicadas.
Del investigador
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La media de los trabajadores es de 9,5 lo cual confirma que los colaboradores se sienten

satisfecho con el horario de trabajo que tiene cada uno.

Una de las interrogantes que se aplicé a los trabajadores fue la siguiente:

¢La actitud y proceder de sus superiores le impulsa a trabajar méas?

La actitud y proceder de los superiores de los hoteles les contribuye a mejorar el clima laboral

en un 61% y en un 39% que contribuye a fortalecer el resultado del trabajo en equipo.

Otra de las preguntas que se realizo fue la siguiente:

¢ Recibe incentivos por la realizacion de su trabajo?

El 87% de los empleados mencionaron que no reciben incentivos por el trabajo realizado vy
un 13% poco lo que indica que hay insatisfaccion laboral en cuanto al reconocimiento del

trabajo realizado.

Para conocer las relaciones que tienen los trabajadores y sus jefes se les aplico la siguiente

pregunta. ;Como son las relaciones con sus superiores?

El 58% de las relaciones con sus superiores son cordiales porcentaje positivo, pero también
hay un 42% que indican que las relaciones son poco cordiales, lo que nos podria permitir

suponer que se debe a la poca comunicacion con sus superiores.
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Los resultados estadisticos sobre la pregunta relaciones con sus superiores se refleja en la

siguiente tabla:

Tabla 10
Muestras estadisticas de las relaciones con sus superiores
VARIABLES FRECUENCIA
Media 19
Error tipico 3
Mediana 19
Moda #N/A
Desviaci6n estandar 4,242640687
Varianza de la muestra 18
Curtosis #iDIV/0!
Coeficiente de asimetria #iDIV/0!
Rango 6
Minimo 16
Maximo 22
Suma 38
Cuenta 2

Fuente: Encuestas aplicadas.
Del investigador.

La media de las relaciones que tienen los gerentes con sus empleados en los hoteles

investigados es de 19 lo que indica que la relacion que tienen los trabajadores y sus patronos

es estable.

las preguntas que se les realizo a los trabajadores de los hoteles investigado se refleja en la

fue siguiente tabla.

Tabla 11
¢ Cuanto afecta su estado animico respecto al otorgamiento del servicio a los clientes?
VARIABLES FRECUENCIA %
Mucho 11 29%
Poco 7 18%
Nada 20 53%
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
Del investigador
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Como se observa en la tabla el 53% de los trabajadores encuestados no sufren afectacion en
su estado animico, el 18% poco afectado al otorgar los servicios a los clientes se debe a que
ellos cuentan con un buen clima laboran entre compafieros de trabajo para brindar un

excelente servicio.

Tabla 12
¢Las evaluaciones del desempefio laboral aplicadas al personal del hotel que generaron?
VARIABLES FRECUENCIA %
Ascenso 5 13%
A la aplicacién de sanciones 2 5%
Despidos 5 13%
Cambios Administrativos 15 39%
Proceso de capacitacion 11 29%
Totales 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Del investigador.

Se puede afirmar que las evaluaciones del desempefio generaron un 39% en los cambios
administrativos, el 29% proceso de capacitacion, y un 13% despidos, asi mismo un 13%
ascenso y un 5% a la aplicacion de sanciones, lo que se produjo por inestabilidad
principalmente en el Apart Hotel.

La pregunta que se les planted a los trabajadores de los hoteles investigados para conocer las

relaciones entre los jefes y los empleados se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 13
¢Como es la comunicacion entre el personal y sus directivos?
VARIABLES FRECUENCIA %
Buena 19 50%
Regular 7 18%
Mala 12 32%
Total 38 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Del investigador
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En la tabla podemos observar que el 50% de los trabajadores encuestados indicaron que la
comunicacion con sus directivos es buena y el 32% se manifiesta que es mala y en un 18%

que es regular, lo que podria ser en razén al ausentismo de las maximas autoridades.

Se realiz6 entrevistas a los 3 gerentes de los hoteles investigados para poder tener

informacion amplia y detallada la cual se refleja en la siguiente tabla:
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Tabla 14

Entrevistas a los gerentes:

Entrevistas

Gerente Apart Hotel

Gerente Hotel Colon

Gerente Hotel Perla
Verde

¢Cuantas veces en el
afio son capacitados sus
trabajadores?

Generalmente de 1 a 2

veces al afio

1 vez al afo

2 veces al afio

¢Cémo incentiva a su
personal para
motivarlos y ofrezcan
un buen servicio de

calidad?

Remuneraciones

(extras)

Con charlas

Con charlas

¢Qué tipo de servicio o
producto ofrecen,
respecto a los demas

hoteles.?

Ninguno

Cordialidad y respeto

Servicio de calidad

personalizado

¢ cuenta con algln tipo
de distintivo 0
certificacion?;, Con
cuantos dispositivos o
certificacion
cuenta?(H,M,1SO etc)

Ninguno

Ninguno

Ninguno

¢Dispone de manual de
funciones, Operativas y
Reglamento Interno de

trabajo?

Si

Estan  trabajando en

€s0.

Reglamento Interno de

Trabajo

¢Qué tan importante es
para el hotel, cumplir al
100%, con los servicios

que ofertan?

Es importante porque se

tiene mejores ventas

Muy importante

Mantenerse en el
mercado y brindar un

buen servicio.

¢Cémo mide su
capacidad de
competencia con las
empresas hoteleras

internacionales?

El sector hotelero en la
provincia de Esmeralda
nos falta por parte del
ministerio de turismo
esta

llegar a medir

capacidad.

No miden

Solo Nacional.
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¢Como es la relacion
con el personal a su

cargo?

Por la situacion
econémica que estad
atravesando el pais al
momento  un  poco

tenso.

Bien

Excelente

Fuente: Entrevistas aplicadas.
Elaborado por: El investigador

De acuerdo a los resultados de las entrevistas planteadas a los gerentes de los hoteles

investigado hay algo muy importante; que los tres hoteles coinciden en no aplicar los

distintivos o certificacion como son el H, M, ISO. Ya que estos hoteles se encuentran en

primera y segunda categoria deberian utilizar por lo menos las certificaciones ISO 9000. De

ello depende a que brinden un excelente servicio de calidad.

A pesar que son hoteles que se encuentran en primera segunda y categoria no miden su

capacidad a nivel internacional, solo nacional.

En el Apart Hotel la relacion con el personal es un poco tensa debido al cambio de duefio que

tuvo el hotel esto hizo que se altere un poco el clima laboral porque no estan recibiendo su

salario puntual.
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4.1 Resultados de la ficha de observacién

La observacion es una fuente de informacidn practica que permite conocer en que son menos
eficientes los hoteles investigados como es uno de ellos el Apart Hotel, se pudo observar que
el hotel no suministra uniformes a su personal, ya que es muy importante la presentacion de
cada uno de los individuos que laboran en dicho hotel también la comunicacion es regular
con los trabajadores, la sala de espera es muy pequeria para la calidad de hotel, otra debilidad

que tiene el hotel es que no tiene piscina.

En cuanto se refiere al hotel Colon el Gnico inconveniente que se observé es que no tiene
piscina de ahi cuenta con todo el requisito observado. En el Hotel Perla verde se observo que
solo dos de los requisitos no cuentan como es el parqueadero y piscina. También se pudo
palpar que los trabadores no dan la informacion correcta por miedo a ser despedidos no tiene
una excelente relacion obrero-patrono. Se obtuvo informacién de los trabajadores y sus
directivos lo que fue de gran importancia para mi trabajo la colaboracion de cada una de las
personas sujetas a la investigacion que colaboraron con las encuestas planteadas, para
conocer los factores que intervienen en la satisfaccion laboral que tiene cada uno de ellos.
También se aplico entrevistas a los gerentes para tener una informacién amplia y detallada
sobre como satisfacer a los clientes y empleados. La ficha de observacion que se formuld
permitié observar todo en lo que se refiere a la presentacion de los hoteles. Trabajo realizado

con satisfaccion porque se pudo obtener todos los datos planteados.
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CAPITULO IV

5. DISCUSION

Las empresas hoteleras se interesan porque su personal se sienta satisfecho con la labor que
realizan ya que a través de aquello podran obtener resultados exitosos que les permitan

mejorar el servicio en los hoteles.

Uno de los autores sefiala, que la satisfaccion laboral ha sido definida como el resultado de

varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo o puesto de trabajo, los factores
como la compafiia, el supervisor, compafieros de trabajos, salarios, asensos y condiciones de

trabajo y la vida en general. (Pisco, 1999).

A continuacion, se presenta la recopilacion de datos del trabajo de campo realizado a los
trabajadores y gerentes de los hoteles investigados por medio de los instrumentos elaborados,
encuestas para evaluar los factores que intervengan en la satisfaccion laboral, y las entrevistas
para tener informacion amplia y detallada de los gerentes. Los resultados obtenidos de la

investigacion de los 38 encuestados en su gran mayoria se encuentran satisfechos.

Esto se puede confirmar con la pregunta N° 5 sobre si se siente satisfecho con el trabajo que
realizan, el 50% consideran que estan satisfechos con el trabajo que realizan el cual permite
alcanzar los objetivos de las empresas hoteleras mientras que el 39% respondio que se
encuentran muy satisfechos y el 11% insatisfechos esta pregunta es de gran importancia para
la investigacion indica que mas de la mitad de los encuestados se sienten satisfecho con el

trabajo que realizan en cada uno de los hoteles investigados.

En el caso de estudio realizado por Véazquez (2007). “Segun el estudio el 38,2% de los

trabajadores encuestados estaban satisfechos con el trabajo que realizan”.
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En el siguiente caso de estudio la satisfaccion laboral en los establecimientos de hospedaje.
Analisis empirico en la provincia de Cordova mas del 75% de los trabajadores del sector
hotelero estan satisfechos con el trabajo que realizan porque les gusta su actividad, pero sus
expectativas no se han visto cumplidas una vez desarrollado el trabajo, bien por la escasez
de promocién, las jornadas laborables superiores a las 40 horas el bajo salario
etc.(Sanchez,2007).

En la tesis de Gonzalez (2011) “se puede comprobar que mas del 50% de los encuestados se

encuentran satisfechos o muy satisfechos de manera en general con el trabajo que realizan”.

En la tesis analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca. La satisfaccion en general
que el empleado siente por realizar su trabajo en los establecimientos hoteleros Yanuncay y
Mansién Alcazar indican que el 55% de los empleados del hotel Yanuncay estan satisfechos
y el 52% en el hotel Mansion Alcazar considerando los aspectos de forma global de acuerdo
a su puesto de trabajo, y en el hotel Casa Ordofiez y el Monasterio el nivel de satisfaccion es
del 60% y 70% respectivamente esto significa que la mayoria del personal que laboran en
este sector es porque les agrada esta actividad lo que es muy satisfactorio para los
empleadores contar con personal motivado y dispuesto a realizar todas sus tareas de la mejor

manera brindando un servicio y experiencia de calidad al huésped.

En cuanto se refiere a los afios de labor en cada hotel sujeto de estudio, los trabajadores
mencionaron que el 66% de los encuestados tienen un tiempo de permanecia de mas de 3
afios. Asi mismo otro grupo que representa el 24% presta sus servicios de 3 meses a 1 afio,
conun 5% 1 a 2y de 2 a3 afios por lo tanto se observo que en estas empresas existe

estabilidad laboral en su gran mayoria. (Ramon, 2016).

En la tesis la satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros, analisis empirico en la
provincia de Cordova. La antigliedad tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion laboral ya
que el 45% de los trabajadores tienen menos de un afio de antigliedad en este sector y un 7%

entre uno y dos afios el 29,6% entre dos y cinco afios y un 18,3% mas de cinco afios los
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trabajadores con mas antigiedad son los mayores de edad y los que tienen niveles inferiores
de estudios. (Sanchez, 2007).

En el estudio de Vazquez (2007) “la antigiiedad tiene un efecto negativo ello implica que los
trabajadores que permanecen mas tiempo en el hotel tienen una menor probabilidad de estar
satisfechos, aunque también hay que destacar que estos son los que tienen menos niveles de

formacion”.

En la tesis analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca, se puede observar que el
rango menos de 2 afios de antigliedad laboral en el hotel Yanuncay tiene un porcentaje de
82% mayor que el hotel Mansion Alcazar que cuenta con un 38%; esto no indica que la
estabilidad laboral es la idénea en el primer hotel ya que a su vez en otros rangos que van de
2 en adelante tiene una gran desventaja debido a que solo 2 de sus empleados han laborado
entre 6 a 8 afios con un porcentaje del 18% a diferencia de los trabajadores del hotel Mansion
Alcazar que son 13 de 21 empleados los que cuentan con mayor antigiiedad laboral en los
diferentes rangos, por lo que se puede decir que mediante esta investigacion realizada que la
entre en el hotel y por diversas razones como: el sentirse comodo con su trabajo, tener buena

relacion y comunicacion.

En toda empresa se busca la cercania personal, la amistad y el trabajo en equipo es por ello
que se aplicd la siguiente pregunta como son las relaciones con sus superiores el 58%
respondio cordial y el 42% poco cordial con estos datos podemos decir que mas de la mitad
de los encuestados tienen buenas relaciones con sus superiores y esto ayuda al desarrollo de

sus actividades. (Ramén, 2016).

En la tesis el estilo de direccion y su influencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores
de la empresa Intiga hotel, se observa que el 20 y el 27% de los trabajadores de la empresa
indican que casi nunca y nunca respectivamente, tienen satisfaccion por el ambiente de

trabajo que crea el supervisor, de la misma manera otro 27% indica que a veces estar
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conformes mientras que otro 27% casi siempre estan satisfechos con la relacion y el ambiente

de trabajo creado por el supervisor. (Yépez,2012).

Para que los trabajadores rindan al maximo tienen que trabajar en un ambiente satisfactorio

en donde se puedan desenvolver al maximo.

En la tesis la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los
empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca, con mayor grado de satisfaccion
es la relacion con los supervisores con un 100% en el hotel Casa Ordofiez donde la
comunicacion resulta ser eficaz, en cambio en el hostal Monasterio el 50% se encuentran
satisfechos lo cual no es un motivo por el cual preocuparse se trata de mejorar la
comunicacion entre los diferentes mandos. En el hotel Yanuncay la relacién con sus
superiores es del 45% es decir que los trabajadores se sienten satisfechos con el trato que
reciben por parte de sus jefes; al igual en el hotel Mansion Alcazar tiene un porcentaje de
67% lo que indica que, los empleados también se encuentran satisfechos con la relacion que

mantienen con sus SUpPervisores.

Asi mismo se comprueba con la pregunta N° 2 si le parece adecuada la jornada de trabajo, el
92% de los encuestados respondieron que Si y en un 8% No, se considera que en su mayoria

hay factor de satisfaccion. (Ramén, 2016).

Con esta interrogante se confirma que los empleados estan satisfechos con el horario de

trabajo ya que esto repercute al buen rendimiento de sus funciones.

En el estudio previo de Sanchez (2007) el 21% de los encuestados mencionaron que el
horario es el mayor inconveniente de su trabajo ya que las personas que tiene el turno de la
mafiana son las mas satisfechas mientras los que tienen turnos rotatorios tienen menor

probabilidad de estar satisfechos.
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En el caso de estudio de Gonzélez (2011) “la distribucion de la jornada de trabajo es flexible
(el 31,9% tiene turnos rotatorios), amplia (el 34,2% tiene turno de la mafana y tarde) y en

cierto modo el 20,8% tiene contrato a tiempo parcial”.

En la tesis analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca. Los horarios son rotativos:
mafiana el 9% en el hotel Yanuncay y el 14% en el hotel Alcazar y un 4% en la tarde en la
noche el 18% en el Yanuncay y el 10% Alcazar, indicando que los puestos de trabajos no
quedan vacios en ninguna area de los hoteles y los empleados se encuentran satisfechos. En
el hotel Casa Ordofiez los turnos el 60% son por la mafiana y el 40% que se cumplen mafiana
y tarde, en el hostal Monasterio maneja estaciones diferentes el 30% se da en la noche y el
30% en tiempos rotatorios, al contar con personal para trabajar en distintos turnos a la semana
es algo por lo que muchos establecimientos optan a la hora de contratar a nuevo personal.
(Ramon, 2016).

Cada trabajador recibe un salario a cambio de su labor que realiza es por ello que se planted
esta interrogante, adecuado el salario que recibes el 53% de los empleados lo considera
satisfactorio y el 26% medianamente satisfactorio, el 18% piensa que el salario no esta de

acuerdo con la exigencia del cargo y el 3% respondieron que es muy satisfactorio.

Es por ello que se les formul6 la siguiente interrogante que es lo que mas satisfaccion le
produce al realizar sus labores, el 87% de los trabajadores se identificé con el horario de
trabajo ya que es muy beneficioso porque son horarios rotativos y ellos pueden obtener otros
ingresos de otras empresas, el 8% el sueldo ya que no es un factor de satisfaccion por los
trabadores y el 3% a la capacitacion continua y con 3% al trato con sus superiores, esto nos

indica que ellos requieren de capacitacion més frecuentes.

En la tesis las empresas turisticas y la satisfaccion laboral, el salario influye negativamente
sobre la probabilidad de estar satisfechos, asi el salario es el principal inconveniente en el

sector hotelero ya que los salarios que se pagan son bajos. En el estudio el 66,9% de los
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encuestados ganan menos de 1.000 euros un 27% entre 1.000 y 1500 euros y solo un 1,7%
mas de 2500 euros, cifras bastante bajas en comparacion a la jornada laboral y al nivel

académico que poseen los trabajadores. (Gonzalez, 2011).

En el caso de estudio de Sanchez (2007) “el salario tiene una influencia de satisfaccion
laboral negativa el 68,91% de los trabajadores catalogaron que estan insatisfechos porque

ganan menos de 1000 euros™.

En el caso de estudio de Gonzalez (2011) “se encuentra un nivel de satisfaccién salarial bajo
debido a que el 64% de las mujeres reciben menos de 1.000 euros y en cambio en los hombres
este porcentaje se reduce hasta el 39% aproximadamente demostrando insatisfaccion

salarial”.

En la tesis analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca, en cuanto al sueldo de
los empleados de los hoteles se encuentra un alto porcentaje en el rango inferior a $400 con
el 18% en el hotel Yanuncay y el 48% en el hotel Mansion Alcazar y el rango entre $401 y
$700 con un 73% del hotel Yanuncay y 33% del Mansion alcdzar por lo que se puede
manifestar que el sueldo del personal tiene una condicion promedio con respecto al salario
minimo que es de $366 definido por el Ministerio de Trabajo. En el hotel Casa Ordofiez el
100% de los trabajadores ganan un aproximado a los $400 al igual que el 50% en el hostal
Monasterio en donde también se puede encontrar que existe un 30% que gana mas de $400

esto se debe a las horas en que laboran y a las horas extras de igual manera.

Analizando la informacién obtenida en los establecimientos hoteleros investigados se realizo
la siguiente pregunta, la actitud y proceder de sus superiores le impulsa a trabajar mas el 61%
de los trabajadores mencionaron que les contribuye a mejorar el clima laboral lo que es de
gran importancia porque fortalece el comparierismo, y el 39% indicaron que les contribuye a
fortalecer el resultado del trabajo en equipo valores positivos para las empresas hoteleras.
(Ramon, 2016).
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Una de las interrogantes que se les formulé fue la siguiente, recibe incentivos por la
realizacion de su trabajo el 87% menciono que no recibe nada lo que nos indicaron que no
sienten que su trabajo sea reconocido, y el 13% recibe poco este es un punto clave que tienen
gue tomar en cuenta los gerentes de los hoteles investigado ya que a través de los incentivos

el trabajador rinde mas.

En la tesis el estilo de direccion y su influencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores
de la empresa Intiga hotel. Se observa que el 27% de los trabajadores fueron encuestados,
consideran que a veces se sienten satisfechos por recibir algin reconocimiento por cumplir
bien su trabajo, el 33% mostré que no estan satisfechos o que nunca recibieron algun
reconocimiento, de la misma manera se observa que otro 27% de los trabajadores
encuestados consideran que no recibir halagos, estimulos o premios; mientras que un 13%
se encuentra siempre o casi siempre satisfechos con el reconocimiento recibido por el buen

cumplimiento de su trabajo. (Yépez, 2012).

En la tesis analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados de los hoteles y hostales de la ciudad de Cuenca, en estos hoteles y Hostales
si existe motivacion en el hotel Yanuncay el 55% de los trabajadores se sienten motivados al
igual en hotel Alcazar con el 38% y en el hotel casa Ordofiez el 80% se sienten motivados el
en hostal Monasterio el 50% lo que se puede interpretar que en estas empresas hoteleras
utilizan la motivacion para que el empleado tenga un buen desempefio durante su actividad
laboral. (Ramén, 2016)

Los bonos, halagos, estimulos o premios; esto alienta a que los trabajadores estén mas
motivados, para asi poder rendir mejor sus actividades y querer alcanzar un logro para

alcanzar mayores niveles de rendimiento.

La comunicacién en una empresa es muy importante es por ello que se les indagd la siguiente

pregunta, como es la comunicacion entre el personal y sus directivos, el 50% manifestaron
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que es buena y el 32% mala debido a que los colaboradores aun no sienten la confianza para

relacionarse con ellos y el 18% indicaros regular.
Analizando las comparaciones de los resultados indudablemente la satisfaccion laboral esta

implicada con un mejor ingreso econémico y una excelente relacién con sus superiores lo

que en su mayoria de los casos es escaso.
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CAPITULO V

6. CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo de la investigacidn sobre los factores que intervienen en la satisfaccion

laboral se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

Los trabajadores de los hoteles sujetos a la investigacion expresan satisfaccion en: estabilidad
laboral 66%, los horarios de trabajo (92%), salarios (55%) y sobre el trabajo que realizan la
satisfaccion es de un 89%; lo que muestra un satisfactorio ambiente laboral, ya que existe
una cordial relacion con los superiores, lo que finalmente contribuyd al mejoramiento al

clima laboral.
Fruto a la implementacion de estructuras, reglamento interno, manual de funciones y
certificaciones ISO 9000 (9001) asi como las mejoras salariales contribuyeron a la

optimizacion del clima organizacional.

Perfeccionamiento en la administracién, elevacion de los incentivos, retribuciones salariales,

ambientales y cambios en las relaciones laborables.
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CAPITULO VI

7. RECOMENDACIONES

Al finalizar la investigacion se planteardn las siguientes recomendaciones las cuales se

esperan que sean implementadas por los establecimientos de alojamientos sujetos a estudios.

En los hoteles se implemente la norma ISO 9000 (9001) ya que esta especifica la manera en
que una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de

servicio, con lo que se lograria aumentar la demanda turistica.
Se implementen procesos de mejoras en los siguientes campos: Estructura, Manual de
funciones, Reglamento interno de trabajo y Reglamento de seguridad y salud ocupacional,

planes de capacitacion, con lo que se incrementaria la demanda de los servicios hoteleros.

El mejoramiento de la infraestructura (parqueadero, piscina); y servicios (bazar, cafeteria,

bar, lavanderia).

Se implementen procesos de mejoras en: estabilidad laboral e incentivos y salarios.
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9. ANEXOS
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9.1 Anexo 1

PONTIFICA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR-ESMERALDAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LOS HOTELES; APART
HOTEL, HOTEL COLON Y PERLA VERDE DE LA PROVINCIA DE
ESMERALDAS

Reciba un cordial saludo de parte de Rosa Gonzalez estudiante de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador (PUCE) Esmeraldas. La presente encuesta tiene como finalidad
recolectar datos que ayuden al desarrollo del plan de tesis el andlisis de los factores
organizacionales que determinen la satisfaccion laboral en los hoteles; Apart Hotel, Hotel
Colon y Hotel Perla Verde de la Provincia de Esmeraldas; ante la acogida favorable que se
digne dar al presente cuestionario, le quedo totalmente agradecida. Los datos que usted

coloque, seran tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.

Edad .......... Sexo: M F

1.- Cuantos aflos laboras en el hotel?

De 3 meses a 1 afio De 1 a 2 afios |:|

De2a3 De 3 0 més afos

2.- ¢ Le parece adecuada la jornada de trabajo asignada en el hotel?

Si No

3.- ¢ Qué cargo ocupas dentro del hotel?
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4.- ¢ Consideras adecuado el salario que recibes?

Muy satisfactorio I:I Mediamente satisfactorio I:I

Satisfecho I:I Insatisfecho I:I

5.- ¢ Se sientes satisfecho con el trabajo que realizas en el hotel? Escoja.

Muy satisfecho Medianamente satisfecho

Satisfecho Insatisfecho

6 ¢ Qué es lo que mas satisfaccion le produce al realizar sus labores?

e Horario de trabajo Sueldo

e Capacitacion continua Trato de tus superiores

7.- ¢La actitud y proceder de sus superiores le impulsa a trabajar mas?

Contribuye a mejorar el clima laboral

A mejorar el ambiente de trabajo

Contribuye a fortalecer el resultado del trabajo en equipo

8.- ¢ Recibe incentivos por la realizacion de su trabajo?

Mucho

Poco

Nada

9.- ¢Como son las relaciones con mis superiores?

Cordial Poco Cordial
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10.- ¢ Cuanto afecta tu estado animico respecto al otorgamiento del servicio a los

clientes?
e Mucho
e Poco
e Nada

11.- ¢ Las evaluaciones del desempefio laboral aplicadas al personal del hotel que

generaron?

Ascensos

A la aplicacion de sanciones

Despidos |:|

Cambio administrativo |:|

Proceso de capacitacion |:|

12.- ¢Como es la comunicacion entre el personal y sus directivos?

Buena

Regular

Mala
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9.2 Anexo 2

PONTICIA UNIVERSIDA CATOLICA DEL ECUADOR-ESMERALDS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LOS HOTELES; APART
HOTEL, HOTEL COLON Y PERLA VERDE DE LA PROVINCIA DE
ESMERALDAS

Reciba un cordial saludo de parte de Rosa Gonzalez estudiante de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador (PUCE) Esmeraldas. La presente entrevista tiene como finalidad
recolectar datos que ayuden al desarrollo del plan de tesis el andlisis de los factores
organizacionales que determinen la satisfaccion laboral en los hoteles; Apart Hotel, Hotel
Colon y Hotel Perla Verde de la Provincia de Esmeraldas; ante la acogida favorable que se
digne dar al presente cuestionario, le quedo totalmente agradecida. Los datos que usted

coloque, seran tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.

1. ¢Cuantas veces en el afio son capacitados sus trabajadores?

2. ¢Como incentiva a su personal para motivarlos y ofrezcan un buen servicio de
calidad?

3. ¢Qué tipo de servicio o productos ofrecen, respecto a los demas hoteles?

4. ¢Cuenta con algun tipo distintivo o certificacion? ¢Con cuéntos distintivo o

certificacion cuenta? (H, M, 1SO etc.)

5. ¢Disponen de Manual de funciones, Operativo y Reglamento Interno de

Trabajo?

6. ¢Qué tan importante es para el hotel, cumplir al 100%, con los servicios que

ofertan?
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7. ¢Como miden su capacidad de competencia con las empresas hoteleras

internacionales?

8. ¢Como es la relacion con el personal a su cargo?
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9.3Anexo 3
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9.4 Anexo 4

PONTICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR-
ESMERALDAS

Nombre del Hotel -=--=----m--mnmemmmmeeme e e
Tema: Aspectos tangibles e intangibles del hotel

Periodo de observacion:

Observadora: Gonzalez Gongora Rosa Maria

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

VALORACION

ASPECTOS

EXCELENTE

MUY
BUENO

BUENA

REGULAR

MALO

Estado de
infraestructura del
edificio

Paredes

Pintura

Parqueadero

Acensares

Sefalizacion

Escaleras

Sanitarios

Piscina

Atencion al
cliente

Presentacién del
personal

Comunicacién

Ofertas y
promociones

Area de recepcion

Sala de espera

Exteriores del
hotel

Funcionamiento de
rotulos luminosos

Vallas Publicitarias
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ASPECTOS

VALORACION

Sl NO

CUENTA CON LA SIGUIENTE
SEGURIDAD

Guardiania

Camaras de vigilancia

Alarmas

Extintores

Salida de emergencia

Avisos de rutas de evacuacion

Puntos Seguros.

Plan de contingencia de primeros auxilios

Suministran uniformes de trabajo

TECNOLOGIA DE INFORMACION
YCOMUNICACION

Base de datos clientes.

Facturacion Electrénica

Procesos automatizados

Pagina Web

Wi-fi

Television Satelital

Publicidad por redes de datos
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