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Resumen
Este estudio analiza la gestion de talento humano en establecimientos de alojamiento con un
enfoque en la motivacion y retencién del personal. La investigacion comprende un enfoque
cualitativo de alcance exploratorio, con un disefio de tipo observacional y de corte transversal. El
caso de estudio fue el Hotel Four Points By Sheraton, Cuenca-Ecuador. Se proyecta que los
hallazgos obtenidos sirvan como base para fortalecer los procesos de mejora continua en el
departamento de Talento Humano. La investigacion se desarrolld en tres fases. En la primera
fase, se identificaron los principales factores de motivacion del personal mediante la revision de
literatura académica relevante. En la segunda fase, se aplicaron entrevistas estructuradas con el
objetivo de explorar las estrategias motivacionales aplicadas por el area de Talento Humano, asi
como los factores que inciden en la motivacion individual de los colaboradores. Las entrevistas
abordaron cinco temas principales: a) recompensas y beneficios, b) crecimiento profesional, c)
ambiente organizacional/integracion, d) relacion vida-trabajo y e) liderazgo y gestion. Por ultimo,
en latercera fase se identificé los factores que influyen directamente en la motivacion y retencion
del personal a través de un andlisis hermenéutico mediante graficos que analizaron la
informacion recolectada. Entre los principales factores motivacionales se encuentran el
porcentaje de propinas percibidas a fin de mes, subsidio de alimentacién, seguro de salud
privado, transporte mediante busetas para los asociados, convenios educativos, descuentos en
hospedajes y alimentacion en las diferentes sedes de la cadena, asi como préstamos para

estudios, emergencias domésticas y capacitaciones.

Palabras clave: motivacion laboral, retencién del personal, clima organizacional
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Abstract
This study analyzes the management of human talent in accommodation establishments with a
focus on staff motivation and retention. The research includes a qualitative approach of
exploratory scope, with an observational and cross-sectional design. The case study was the Four
Points By Sheraton Hotel, Cuenca-Ecuador. It is projected that the findings obtained will serve as
a basis to strengthen the processes of continuous improvement in the Human Talent department.
The research was carried out in three phases. In the first phase, the main motivating factors of
the staff were identified through the review of relevant academic literature. In the second phase,
structured interviews were applied with the aim of exploring the motivational strategies applied by
the Human Talent area, as well as the factors that affect the individual motivation of employees.
The interviews addressed five main themes: a) rewards and benefits, b) professional growth, c)
organizational environment/integration, d) work-life relationship, and e) leadership and
management. Finally, in the third phase, the factors that directly influence staff motivation and
retention were identified through a hermeneutical analysis using graphs that analyzed the
information collected. Among the main motivational factors are the percentage of tips received at
the end of the month, food subsidy, private health insurance, transportation by bus for associates,
educational agreements, discounts on lodging and food at the different headquarters of the chain,

as well as loans for studies, domestic emergencies and training.

Keywords: work motivation, staff retention, organizational climate
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Introduccidon

El estado emocional de los colaboradores de un establecimiento resulta ser de gran
importancia dentro del area hotelera, dado que, un empleado refleja su motivacion mediante el
desempefio de sus actividades laborales y sus acciones se ven reflejadas en los resultados
operativos de un establecimiento, mas si es un area centrada en atencion al cliente. Ademas, se
vuelve indispensable conocer sus motivaciones con el fin de implementar estrategias por parte
departamento de talento humano, este estudio analiza la gestion del mismo y relaciona las
estrategias planteadas y como estas fomentan la motivacién y ayudan a incrementar niveles

retencion del personal.

En la presente investigacion se identificara cuales son las motivaciones del personal
operativo y administrativo del caso de estudio planteado, el establecimiento hotelero Four Points
By Sheraton, Cuenca-Ecuador. El estudio consta de tres capitulos, el primero busca identificar
los factores motivacionales, la retencién del personal e identificar las variables independientes
que influyen para que un empleado se mantenga motivado, el segundo capitulo se enfoca en el
caso de estudio Hotel Four Points By Sheraton, explora su estructura organizacional y se focaliza
en el departamento de talento humano con el fin de conocer las estrategias de operacion y
gestibn gque este propone para mantener niveles éptimos de satisfaccion laboral. El tercer
capitulo analiza los resultados obtenidos mediante la recoleccion de datos por entrevistas
estructuradas, aplicadas a 10 asociados del establecimiento, con el fin de entender los procesos

del departamento de talento humano con relacion a la motivacién y retencién del personal.
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Metodologia

El presente estudio busca analizar la gestion del area de talento humano, con un enfoque
en la motivacion y retencién del personal, por ello esta investigacion comprende un enfoque
cualitativo de alcance exploratorio, con un disefio de tipo observacional y de corte transversal.
El caso de estudio se centra en el hotel Four Point By Sheraton, Cuenca-Ecuador Para lograr
ello, el estudio tendra tres fases. En la primera fase se busca comprender los factores de
motivacion para la retencion del personal en el ambito hotelero desde perspectiva tedrica,

recurriendo a material bibliografico y asi construir una base estructurada para el estudio.

Para la segunda fase, se busca explorar las estrategias de motivacién propuestas o
aplicadas para la retencion del personal por parte del area de talento humano, ademas de las
motivaciones principales de cada miembro del establecimiento. Para lo cual, la herramienta de
recoleccion de datos serd la entrevista semiestructurada aplicada a conveniencia al personal
administrativo y operativo. Las entrevistas estaran enfocadas en conocer cuales son las
motivaciones personales, cmo se maneja el ambiente laboral, que se valora mas en su entorno
laboral, entre otros aspectos. Se aspira que el resultado de la investigacion ya sea negativo o
positivo tenga una retroalimentacion adecuada, de esta manera se puede analizar o evaluar las
estrategias implementadas por el departamento de talento humano, a la vez se aspira que la
presente investigacién sea de apoyo para futuros temas de investigacién respecto a factores
motivacionales del personal tanto operativo como administrativo de un establecimiento cinco

estrellas de la ciudad de Cuenca-Ecuador.

En la tercera fase se identificaran los factores que influyen directamente en la motivacion
y retencién del personal, esta informacion se basara en los resultados recolectados en la segunda
fase. Para lograr identificar los factores se hara uso del método hermenéutico como herramienta

de analisis. Asimismo, las entrevistas que se realizan seran transcritas a un documento de
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Microsoft Word para posteriormente hacer uso del sistema Atlas ti version 23 y de esta manera
poder presentar por medio de una red semantica los resultados de las preguntas planteadas en

la entrevista.

Capitulo I: Factores de Motivacion

1.1 Marco teérico

1.1.1 Gestion de talento humano

Para Armstrong y Taylor (2006), el personal que gestiona el talento humano de un
determinado establecimiento se encarga por un lado del proceso de seleccion del personal,
plantea y ejecuta estrategias que ayuden a la motivacién del personal y disminuye de alguna
manera la rotacion de lamano de obra, entendida como el indice de ingreso y salida del personal,

asi como las razones asociadas a su desvinculacién laboral en un periodo determinado.

Asimismo, Armstrong y Taylor (2006) mencionan que la gestion de talento humano es un
departamento que maneja la planificacion de toda la mano de obra, generando asi un desarrollo
pleno mediante varias vias de aprendizaje. Correlaciona varios aspectos de una vida laboral
primordialmente el bienestar del empleadoy el actuar de cada uno de ellos dentro de un ambiente
laboral. Conocer y manejar la relacion directa de una prestacion de servicio y la retribucion que

el empleado consigue de ello. La productividad va en relacién con la satisfaccion del consumidor.

Por otro lado, Garcia (2013) plantea una nueva concepcion del capital humano, ella lo
concibe como una nueva ventaja competitiva sostenible, toma parte esencial en lo intangible de
una empresay se posiciona como segundo eslabén de una gran cadena de valor. El primero es

la organizacion como tal y el dltimo a quien va dirigido el servicio, es decir, el cliente. Garcia
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(2013) pretende sostener su nueva vision del capital humano mediante 4 principios: el primero
centrado en la potencialidad, aqui busca que el &rea de talento humano logre desarrollar o
mejorar capacidades de los empleados para mantener una buena conexion de la cadena de
valor. El segundo es la exclusividad pues hace referencia que el saber-hacer (Know how) de un
empleado debe ser unatéctica intangible, pues es un acto propio de cada una de las capacidades
de los empleados, las formas en que se relacionan en el ambito profesional y las formas de
retroalimentacién, conocimientos o nuevas capacidades que se obtengan dentro del mismo
ambito. El tercero es la revalorizacion, un capital humano altamente calificado, y capacitado
genera o crea un desarrollo organizacional para la empresa. Por Gltimo, la insustituibilidad, aqui
se da gran importancia al valor que adquiere el capital humano a través del desarrollo y
conocimiento que han adquirido dentro de la empresa, por lo tanto, se vuelven el segundo

escalén de una cadena de valor fundamental en la organizacion.

1.1.2 Procesos de la gestion de talento humano

La administracion moderna en el area de talento humano es el conjunto integrado de
procesos dinAmicos e interactivos por lo cual resulta fundamental adherirse principalmente a los
seis procesos basicos del area de talento humano.

Figura 1
Procesos de gestién de talento humano

/ Procesos de
i la gestion de
talento
humano

" 6. Monitoreo _,’

Nota: Adaptado de Chiavenato (2009).



UCUENCA )

El primer proceso de admision se basa en incluir nuevo personal a la empresa por medio
de actividades clave como el reclutamiento y selecciéon del personal con la finalidad de obtener
el personal mas idéneo para la vacante disponible; el segundo proceso de aplicacion hace
referencia al disefio de las actividades y funciones que realizara el personal dentro de la empresa,
este proceso abarca ademdas el disefio organizacional con la finalidad de orientar y
posteriormente realizar una evaluacién de desempefio; en cuanto al proceso de compensacion
son procesos que tienen la finalidad de incentivar al personal y satisfacer sus necesidades por

medio de remuneraciones, compensaciones, prestaciones y servicios sociales.

El proceso para desarrollar a las personas implica procedimientos enfocados en la
capacitacion, formacion y crecimiento tanto laboral como personal, ademas este proceso se
enfoca en brindar herramientas necesarias para el aprendizaje continuo, desarrollo continuo y el
manejo de habilidades de comunicacién; en el proceso de mantenimiento o retencién del
personal son procesos destinados principalmente a crear un ambiente organizacional favorable
promoviendo la lealtad a la empresa abarcando la cultura organizacional, manejo de la disciplina
y la calidad de vida en el ambiente laboral; el Gltimo proceso de auditar a las personas se realiza
para dar un seguimiento y control de actividades de desempefio del personal y finalmente
verificar el rendimiento conforme a la base de datos y sistemas de informacién administrativa lo

gue permite verificar el avance de los objetivos de la empresa.

1.1.3 Motivacion y desmotivaciéon laboral en el area de alojamiento.

El concepto de motivacion hace referencia a dos factores tales como: el interno que
impulsa la accion y el externo que actlla como incentivo para realizar la accién. Locke y Latham
(2004) argumentan que los aspectos que pueden afectar directamente a la motivacion son; la

eleccion, esfuerzo y persistencia; por lo que la motivacion afecta directamente en el interés por
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el aprendizaje y la adquisicién de habilidades y capacidades que puede obtener una persona,

asi también afecta en el uso frecuente de las habilidades adquiridas.

Por otra parte, en cuanto a la motivacion laboral Ruiz et al. (2023) destacan la importancia
del estado animico influye directamente en el desempefio de las funciones laborales; cuanto
mayor sea la motivacién, mayor sera su desempefio en la realizacién de actividades laborales,

lo cual se refleja en el cumplimiento positivo de metas y objetivos de la empresa.

1.1.4 Tipos de motivacion: intrinseca y extrinseca

Mejia y Restrepo (2007) conciben que la motivacién es el impulso y la accién que en
conjunto ayudan a alcanzar varias metas u objetivos. Menciona también que existen rasgos a los
gue responde la percepcion del empleado, estos se distribuyen en requerimientos, principios y
caracteristicas del personal. Dentro de los tipos de motivacion se encuentran dos campos donde

se subdivide esta, la motivacion intrinseca, y la extrinseca.

Trujillo y Vargas (2017) sostienen que en la motivacién intrinseca prevalece la
satisfacciones o motivaciones personales y el conocimiento propio, estas se orientan hacia la
autorrealizacion, que constituye el eje central de este tipo de motivacién. En cambio, Trujillo y
Vargas (2017) en comparacion al segundo campo la motivacién extrinseca pone su eje central
en la recompensa por el logro, es una manera subjetiva de percibir la motivacion. Es decir, por
factores monetarios, ascenso en una piramide organizacional y estatus. Ambos tipos de
motivacion son utiles dentro de un desempefio laboral. Sin embargo, la motivacién intrinseca se
vuelve fuerte y toma un rol importante en el capital humano, de hecho, Garcia (2013), sostiene
gue el mismo se vuelve una ventaja competitiva sostenible; es decir, que prevalece mediante

una buena gestién de estrategias que fomenten a la continuidad de este tipo de motivacion.
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Tabla 1

15

Factores Intrinsecos y Extrinsecos segun diversos autores

Factores Intrinsecos

Conceptos

Reconocimientos personales y laborales

Para Alshmemri et al. (2017) un factor
motivacional dentro de una organizacién
puede ser el reconocimiento por mérito o por
realizar sus funciones de una manera
excepcional, dicho de otra forma, la
compensacion o reconocimiento verbal que

se tiene por el esfuerzo de los empleados.

Intencion y propasito

Gonzalez et al. (1996), analizan dentro de
esta caracteristica intrinseca, que puede
darse un proceso laboral y crear una relacion
directa entre la intencion y el propdsito, es asi
gue, primero esta el placer de la
autorrealizacion, seguido la satisfaccion de
objetivos alcanzados y por Ultimo el

reconocimiento y relevancia del desempefio.

Autonomiay crecimiento personal

Alshmemri et al. (2017), piensan que el nivel
de dificultad de un determinado trabajo
puede crear posibilidades de crecimiento
laboral y personal y de ello dependera el
grado de satisfaccion del personal y la
percepcién del mismo para su crecimiento

dentro de la organizacion

Factores Intrinsecos

Conceptos

Compensaciones

Rahaman et al. (2023), perciben el principal
motor de un trabajador reflejado en el salario
gue este percibe, el trabajador ejerce sus
funciones y recibe dicha remuneracion como

parte del reconocimiento a sus habilidades y
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capacidades. Integracion dentro del ambiente

laboral.

Para Chiavenato (2009), este factor entra
en principal fundamento el clima
organizacional, aqui el lograr un asertividad
en el reclutamiento del personal e integrarlo
Integracién dentro del ambiente laboral de una manera efectiva crear un hilo
conductor entre el dar soluciones a las
necesidades que se presenten y desarrolla
una metodologia que genere un ambiente

laboral completamente perecedero.

Goleman (2014), en su libro: El poder de la
inteligencia emocional, habla sobre el
liderazgo, aqui se lo percibe como una
Liderazgo interaccion entre varios miembros de un grupo
y las emociones que tiene uno de ellos hacia
los demas desde una perspectiva de dominio
social. Es decir, liderar con empatia y

humanidad

Fuente: Adaptado de Alshmemri et al. (2017); Gonzélez et al. (1996); Rahaman et al. (2023);
Chiavenato (2009); Goleman (2014).

1.2.1 Retencion del personal

La retencion del personal hace referencia a la capacidad que tiene una empresa para
mantener su personal y minimizar la tasa de rotacion, por lo que laimplementacion de estrategias
es esencial para que la empresa mantenga una ventaja competitiva, logrando reducir costos y
aumentar la productividad del personal (Kieckhaefer, 2024). La clave para aumentar la retencion
del personal es crear un ambiente laboral adecuado en el que el personal se sienta valorado,
motivado y realizado, de este modo se gasta menos dinero en la capacitacion de nuevo personal

y se mejora la productividad y la eficiencia de la empresa.
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Cuando el personal de una empresa abandona a la misma esto representa un costo para
la empresa, ya sea la inversion que debe realizar en la capacitacion adecuada para la persona
gue va a reemplazar al talento perdido, asi mismo el tiempo he inversion que requiere realizar un
proceso de contratacién, lo cual puede causar impacto en el desempefio laboral y retrasar las
metas establecidas por la empresa, por lo cual es importante conocer la tasa de retencién del

personal. Para el calculo de la retencién se debe implementar la siguiente férmula:

Retencion del personal = (Niamero de colaboradores al final del periodo +~ Namero de

colaboradores al inicio del periodo) x100

1.2.2 La motivacién laboral como factor de retencidon del personal

Barragan et al. (2009) destaca que la retencion del personal es un factor estratégico
fundamental por parte del area de talento humano ya que la retencién del personal permite
mejorar el rendimiento organizacional y su competitividad, la lealtad incide en factores como los
beneficios laborales, las oportunidades de desarrollo laboral y profesional, ademas de una cultura
organizacional con un ambiente laboral positivo y productivo. Estos factores influyen
directamente en cuanto a la retencién del personal y disminuyen la rotacion fortaleciendo el

compromiso y satisfacciéon dentro del area laboral.

En el estudio que presenta Barragan et al. (2009) proponen acciones que puedan tener
una relacién directa con el desarrollo del personal, busca mejorar las capacidades del capital
humano y usarlas de cierta manera. Crea un paso directo desde la eficacia a la eficiencia,
predominando la intencion de recurrir a la incursién en nuevas actividades, donde se genere una

absorcion de nuevos conocimientos y posteriormente se mantenga una estrategia motivacional
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constante. Esto de la mano con la definicién de metas claras y dando prioridad a la evaluacion

del impacto desde los resultados.

1.2.3 Clima organizacional

Satisfaccion en relacion con el rendimiento y productividad. Para Chiavenato (2009) el
clima organizacional se ve envuelto directamente con la motivacion y entre si se complementan.
Las respuestas de las personas para nuevas situaciones y adaptaciones van en base a su
estabilidad emocional. Cada una de las acciones organizacionales y las retribuciones de las
mismas en el ambiente laboral generan un clima organizacional favorable. Es por eso preciso
comprender dentro del contexto hotelero las consecuencias que trae consigo una buena o mala
motivacion laboral. En primer lugar, influye en la visualizacion futura de la organizacion tanto

como a nivel individual (criterio personal) como a nivel organizacional.

Ademas, algunas de las principales consecuencias motivacionales en torno al trabajo
estan basadas en el rendimiento del personal, depende del causal o motivo principal de la
persona si aumenta o0 no su productividad y si genera o no un resultado excepcional. Todo esto
dentro de un margen de productividad donde activamente tenga parte en la toma de decisiones

y de alguna u otra manera contribuya en diversos procesos.

Por ultimo, se obtiene una respuesta de este comportamientoy se hace notoria en la parte
de satisfaccion al cliente, pues un empleado desmotivado tenderd a interactuar de forma
deficiente con los clientes externos, igualmente viéndolo desde otra perspectiva, un empleado
motivado refleja esto en su trabajo consiguiendo interacciones positivas con los clientes lo cual

beneficia al establecimiento.
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1.3 Variables Independientes

Dentro de una organizacién, el area de talento humano debe de enfocarse en la gestion
del personal, las estrategias deben contemplar todos los aspectos relacionados con la motivacion
del personal, para ello es necesario reconocer las necesidades que tienen ambas partes
involucradas en este proceso, las del empleado y las del empleador.

Por un lado, las necesidades del empleador involucran aspectos como: la productividad,
eficiencia y trabajo. Pero por otro lado tenemos las necesidades del empleado que deberian
responder a las anteriores, estas se relacionan con: la motivacién, reconocimiento e incentivos.
A partir de ellas aparecen las variables dependientes e independientes que abarcan este tema.

Por un lado, tenemos a las variables dependientes:

1.3.1 Satisfaccion Laboral

Para poder comprender la primera variable independiente es necesario definir el
concepto. Los colaboradores buscan satisfacer necesidades dentro de una organizacion. Locke
(1976) propone asociar ocho factores que involucran: trabajo, remuneracién, promocion,
colaboradores, supervisores, liderazgo, politicas y beneficios entre otros.

Los mismos crean un balance equilibrado entre la vida personal y la vida laboral, los
resultados que se obtengan de este balance reflejan o denotan directamente el grado de

satisfaccién en torno al rol que desempefian dentro de la organizacion.

Duran et al. (2021) separa estos factores en dos ambitos, el primero es motivacional y el
segundo higiénico. Los factores involucrados con las emociones de satisfaccibn son los
motivacionales que se involucran son; el reconocimiento, logros. promocion, y trabajo en si
mismo. Estos cuatro factores en conjunto fortalecen la motivacion y fomentan alos colaboradores
para tener una mayor responsabilidad mediante sugerencias que mejoren el desempefio y

aumenten su eficacia, la experiencia y las habilidades de cada uno de ellos.
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Por otro lado, estan los factores que denotan emociones de insatisfaccion estos se
encuentran en los factores higiénicos, los mismos que se asocian los siguientes aspectos:
politicas-normas, condiciones laborales, salario y capacidad directa. Aqui se reconoce de manera
directa la percepcion real de un trabajador, las relaciones interpersonales, el nivel de desempefio
gue ejercen en cada una de sus areas y el grado de responsabilidad con el que responden en

ellas.

La satisfaccion también se puede analizar a través del nivel de rendimiento o
productividad, ya que un colaborador insatisfecho no solo tendra un cimulo de emociones para
si mismo, el hecho también se denotara en el buen o mal desempefio de su rol. Cuando una
organizacion mantiene claro los ocho factores mencionados anteriormente y les dan el valor
necesario logran cumplir cada propuesta, pues si uno de esta falla, conocen cual es el punto de

inflexion y toman medidas al respecto que aporten positivamente a futuras proyecciones

Por otro lado, conocer y manejar el nivel de satisfaccion laboral dentro de una
organizacion es fundamental. A través de la investigacion se encontré 3 indicadores que ayudan

a garantizar una experiencia satisfactoria para el colaborador.

1.- eNPS (Employee Net Promoter Score)

Gonzalez (2024) busca en este indicador, medir el nivel de lealtad y como este influye
para que un colaborador recomiende a la empresa como un lugar apto para trabajar. Este usa

una métrica con escala numeérica del 0 al 10, midiendo la probabilidad de recomendacion.
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Posterior a ello se clasifica a los encuestados en: promotores que son los empleados
comprometidos con la empresa y que no tiene dudas para promocionar su lugar de empleo,
pasivos son las personas neutras, que no recomiendan, pero tampoco los dejan de recomendar
y detractores ellos son empleados que no tienen ningun grado de pertinencia laboral y no
recomiendan la organizacion.

Partiendo de la explicacién se formula los siguiente:

eNPS= (# de promotores - # detractores) + Total de empleados

El nivel de satisfaccién alto es indicado por una puntuacion alta, por el contrario, una

puntuacién baja denota el nivel de insatisfaccion.

El Employee Satisfaction Index es un indicador que busca medir la satisfaccion a través
de las expectativas de los empleados. Involucraigual una escala métricade 1 al 10 que calificaba

a las siguientes 3 preguntas segun Gonzalez (2024):

¢, Cual es tu grado de satisfaccion con tu trabajo actual?
¢En qué medida tu trabajo actual cumple con tus expectativas?

¢, Como de cerca esta tu trabajo actual con tu trabajo ideal?

ESI= (Valor medio de la pregunta +3) x100

Para efectuar esta férmula se debe conocer la puntuacion de cada pregunta y los

resultados se presentan en forma porcentual y se puede comparar con estandares industriales.
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3.- Escala de felicidad

Segun Gonzalez (2024) esta escala evalla el bienestar partiendo de las emociones y la
felicidad de los trabajadores. Aqui el autor plantea 2 preguntas, que se miden con una escala del
1 al 10 y deben responder a:

¢, Qué tan satisfecho estas con tu lugar de trabajo?

¢,Cémo te encuentras hoy?

Estas preguntas pueden ser variables y adaptables al entorno donde se suscite una
investigacion. La opresion es simple se suman las puntuaciones altas es decir en la escala el 9 -

10 luego el resultado se divide y en porcentaje se multiplicara para 100.

Escala de felicidad= (Puntuaciones altas +~Total de respuestas) x100

El uso de estas formulas lo que busca es evaluar el grado de satisfaccién y poder
clasificarlo por niveles: muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo. Estos a su vez se pueden apoyar
de feedbacks o retroalimentacion del area de talento humano pueden arrojar un grado de

felicidad y armonia con el clima organizacional que mantiene una empresa.

1.3.2 Productividad, eficaciay eficiencia. (KPI)

Uno de los factores mas importantes que guian el crecimiento econémico de una
organizacion es la productividad. La misma se dimensiona en un nivel micro donde el factor
determina el campo competitivo de la empresa y a su vez marca la presencia de esta en el
mercado. Por otro lado, tenemos un nivel macro cuando la productividad se convierte en el pilar
fundamental para el desarrollo econémico, crecimiento salarial, desenvolvimiento y modificacién

del nivel de satisfaccién laboral. Para englobar todos estos aspectos y ver a la productividad
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desde un punto de vista divergente de ingresos entre paises, se necesita conocer los
determinantes que lo involucran, para Quijia-Pillajo et al. (2021) los mismos son: tamafio, edad,
multiplana, estatus exportador, grupo empresarial, capital extranjero, capital humano, sector

industrial, capital fijo, maquinariay equipo, economia de aglomeracion, competencia y densidad.

Dentro de este margen aparecen y se relacionan los KPI os estos son Indicadores Clave
de Rendimiento, sus siglas provienen del inglés (Key Performance Indicator), es una medida o
métrica cuantitativa que ayuda que indica como la empresa o el equipo de la empresa progresa
hacia los objetivos especificos, esta herramienta sirve para comprender si una estrategia esta
funcionando adecuadamente midiendo el rendimiento a lo largo de un periodo de tiempo

(Martins,2024).

Tabla 2
Tipos de Key Performance Indicator (KPIs) / Indicador Clave de desempefio

KPI FUNCION FORMULA
indice de utilidades

Rendimiento sobre Mide las utilidades obtenidas sobre  ROIC = Utilidades netas +
capital invertido el capital invertido en la compafiia. Capital invertido
Rendimiento sobre Mide las utilidades obtenidas sobre  ROA = Utilidades netas +
los activos totales la utilizacién de sus activos. Activos totales

indices de liguidez

indice de activo Mide la rapidez en que un activo se  Activos corrientes +

corriente convierte en efectivo. Pasivos corrientes

indice de rapidez Mide la capacidad de saldar Activos corrientes -
reclamaciones de los acreedores a  Inventario + Pasivos
corto plazo. corrientes

Rotacion de Mide la cantidad de veces que se Costo de los bienes

inventario termina el inventario de la vendidos + Inventario

compafiia.
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Dias de ventas por
pagar

Es el tiempo que debe de esperar la
compafia para recibir el dinero
después de realizar una venta.

DSO = Cuentas por cobrar
+ (Ventas totales + 360)

indices de apalancamiento

indice de deuda
sobre activos

Mide el grado en el que los
préstamos obtenidos se han usado
para financiar las inversiones de la
compafia.

Deuda total ~Activos
totales

indices de recursos humanos

Tiempo de
contratacion

Mide el porcentaje de
contrataciones o vigentes tras pasar
el lapso de un afio.

(Fecha de contratacion -
Fecha de inicio del proceso
de contratacién) + Numero
total de contrataciones

Costo de
contratacion

Mide los costos en publicidad de la
vacante, seleccion, reclutamiento y
formacién del personal.

(Costos de reclutamiento
interno + Costos de
reclutamiento externo) +
NuUmero total de
contrataciones en un
determinado periodo

indice de promocion
interna

Mide el porcentaje de empleados
que ascienden a cargos de mayor
responsabilidad.

(Numero de empleados
ascendidos durante un
periodo determinado +
Numero total de empleados
de la empresa) x 100

indice de satisfaccién
laboral

Mide el nivel de satisfaccién del
personal por medio de encuestas
andénimas con valoraciones de 0 a
10 por pregunta

(Numero total de
respuestas positivas +
NUmero total de
respuestas) x 100

indice de absentismo
laboral

Mide la motivacion del personal
para asistir a sus actividades
laborales.

(NUumero de horas de
absentismo total + NUmero
de horas planificadas) x
100

indice de rotacion

Mide la estabilidad laboral de una
empresa.

(Nomero de empleados
que abandonan la empresa
+ Promedio de personas
empleadas en determinado
periodo) x 100

indice de retencion

Mide la capacidad que tiene una
empresa para retener a su personal.

((Nimero de empleados al
final del periodo - NUmero
de empleados que dejaron
la empresa durante el
periodo) + Niumero de
empleados al inicio del
periodo) x 100
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indice de Mide la posicién de la empresa en (Salario promedio de la

competitividad términos de remuneracion. empresa + Salario

salarial promedio del mercado) x
100

Fuente: Adaptado de Alshmemri et al. (2017); Gonzalez et al. (1996); Rahaman et al. (2023);
Chiavenato (2009); Agea (2023).

1.3.3 Ausentismo

El ausentismo segun la RAE (Real Academia Espafiola, Abstencién de la asistencia a un
trabajo o de la realizacién de un deber, asi mismo se suele conocer mayormente como

absentismo.

Segun Chiavenato (2003) el ausentismo laboral es el término empleado para referirse a
las faltas o inasistencias a los empleados, siendo la suma de los periodos en los que por cualquier
razén o motivo el personal no asiste a su jornada laboral, la totalidad de atrasos o inasistencias
ya sean justificadas o no. Las causas de ausentismo se pueden deber a diversos factores, no en
todos los casos las causas dependen del personal, el ausentismo también puede ser causado
por la misma organizacion o empresa debido al mal clima laboral, la falta de motivacion al
personal, falta de integracién del personal en la empresa, las principales causas de ausentismo
son; enfermedad ya sea justificada o no, asuntos familiares, tardanzas ya sean voluntarias o

involuntarias de fuerza mayor, poca motivacion laboral y clima organizacional insostenible.

Para calcular el costo de ausentismo se debe seguir los siguientes pasos:

Costo de ausentismo= Sueldo promedio ponderado por hora x NUumero de horas por
ausentismo

Asimismo, para calcular el porcentaje de latasa de ausentismo se debe seguir la siguiente

formula;
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(Numero de dias de trabajo perdidos por ausencia laboral durante el periodo + NUmero

promedio de empleados x NUumero de dias habiles) x 100

1.3.4 Rotacién Personal

En el ambito laboral existe un gran movimiento de rotacion del personal ya sea dentro de
la misma empresa o fuera de ella, siendo asi la rotacién de personal también conocida como
fluctuacion laboral: “es la cantidad de personas que ingresan y egresan a la organizacion en un

periodo de tiempo, normalmente expresado a través de un indice” (Lopez, 2011).

Asi también, es importante tener en cuenta la diferencia entre retencién y rotacién del
personal

ya que la retencién del personal hace referencia a las personas que permanecieron en su
puesto laboral durante determinado tiempo, mientras que la rotacion del personal se refiere a la
cantidad de empleados que han abandonado la organizacién o empresa en un determinado

tiempo.

Para calcular la tasa o porcentaje de rotacidon del personal se debe seguir la siguiente

formula;

Tasa de rotacién del personal = (Niamero de separaciones durante el mes + Numero total de

empleados) x 100

Cuando la tasa de rotacién es igual o mayor al 5% se considera una tasa elevada por lo
cual se puede deducir que dentro de la empresa ocurren problemas como la falta de incentivos,
la remuneracidn que recibe el personal puede ser menor a la de la competencia, ademas de la

ausencia de liderazgo que mantenga al personal motivado en su area laboral.
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CAPITULO Il: CASO DE ESTUDIO

2.1 Introduccién al caso de estudio

La marca Four Points By Sheraton cuenta con una sede en Cuenca, este es un
establecimiento de alojamiento que mantiene un servicio de alta calidad y satisfaccion al cliente,
partiendo desde este punto se busca comprender los factores de motivacion para la retencion
del personal en el &mbito hotelero desde una perspectiva tedrica, asi mismo se exploraran las
estrategias de motivacion propuestas o aplicadas para la retencién del personal por parte
del &rea de talento humano del establecimiento, por ultimo se identificaran los principales factores

motivacionales del personal.

Asi mismo, la correcta gestion del area de talento humano es fundamental para asegurar
la satisfaccién del cliente y la calidad del servicio; por lo tanto, el area de talento humano
constantemente se enfrenta a los desafios de implementar estrategias para lograr retener el
personal, mejorar el clima organizacional y disminuir la rotacién, con el objetivo de incrementar
la eficiencia y eficacia del establecimiento, por ende este estudio busca llenar el vacio de: como
las estrategias de motivacion y retencion aplicadas por el area de talento humano pueden mejorar

el clima organizacional en base a la motivacion del personal y disminuir la rotacién del mismo.

Esta investigacion se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 8, al promover
el trabajo decente y el crecimiento econdmico mediante estrategias de retencion y motivacion
gue mejoren el clima organizacional en el sector hotelero. Asimismo, cumple con el Principio # 9
del Codigo Etico del Turismo, al garantizar condiciones laborales que fomenten la estabilidad, el

bienestar del personal y la calidad del servicio.
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2.2 Contexto y antecedentes

2.2.1 Historia Sheraton

La marca hotelera Four Points By Sheraton desde su concepcion fue disefiado con el
criterio de servicio de excelencia al huésped ya que pertenecen a la prestigiosa cadena Marriott
y GHL, la marca se ha expandido a nivel mundial con el pasar de los afios da apertura a sus
servicios en 2017 fecha de inauguracion en la ciudad de Cuenca - Ecuador. Actualmente se
ubican en Circunvalacién sur Y Felipe Il, junto al centro comercial Mall del Rio, imponiendo su

estilo en hoteles (Cuenca - Four Points By Sheraton, s. f.-b).

Figura 2
Hotel Four Points by Sheraton

Fuente: Fotos de Four Points By Sheraton Cuenca, s. f.

El modelo de negocio apuesta en conjunto con la cadena de lujo Marriott International Inc.
Esen el afio 2017 que abren las puertas al pablico con un costo inicial de inversion de 17 millones

de ddlares y con el transcurso del tiempo fue necesario lainversion de mas capital para diferentes
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mejoras como la remodelacion la cual tuvo un monto de medio millén de délares hasta diciembre

del 2019.

Tabla 3

Linea de tiempo de Sheraton

1937

Los fundadores de Sheraton, Ernest Henderson y Roberts Moore, adquirieron su
primer Hotel en Springfield, Massachusetts. Dos afios después tienen hoteles
desde Maine hasta Florida.

Afos 40

Sheraton Corporation of America se convierte en la primera cadena hotelera en
labolsa de Nueva York y empieza su proceso de expansion internacional y rapido
crecimiento global con la compra de dos cadenas hoteleras canadienses.

Afos 50

En 1950 se marcé el inicio de su expansion internacional, la cadena Sheraton
invirtié 4.8 millones de délares en la adquisiciéon del Cardy Hotels en Canad4, asi
mismo en 1956 realizaron una inversion de 30 millones para adquirir Eppley Hotel
Company siendo la empresa hotelera privada mas grande del momento en
Estados Unidos. Sheraton lanza “Reservatron”, el primer sistema de reservas
automatico y electronico del sector, que supone una innovacién en la manera de
reservar habitaciones.

Afos 60

La expansion global continta con el primer Hotel Sheraton en el Medio Oriente,
Tel Aviv Sheraton, y el primero en América Latina, Macuto Sheraton en
Venezuela. Sheraton inaugura su hotel nimero 100: el Sheraton Boston. En 1962
Sheraton cred la division de franquicias Sheraton Motors Inns, enfocado en
operar grandes moteles de autopista.

1970

Sheraton es la primera cadena hotelera con un nimero de teléfono gratuito con
prefijo 800 para que los huéspedes puedan acceder a él directamente, lo cual es
una innovacion en la manera de contactar con los hoteles.

1985

Sheraton marca un nuevo hito al ser la primera cadena hotelera internacional en
inaugurar un hotel en la Republica Popular China.

1998

Starwood® Hotels & Resorts Worldwide, Inc. adquiere Sheraton

29
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2010 — El crecimiento contindia con la inauguracién de Sheraton Macao, el mayor hotel
2015 de la cartera de Starwood con 3.896 habitaciones, y Sheraton Shantou en China,
el hotel nimero 100 de la marca en Asia/Pacifico.A finales de 2015 Sheraton
cuenta con una cartera de mas de 435 hoteles y 88 resorts, en mas de 70 paises

de todo el mundo.

2016 Sheraton pasa a formar parte de la mayor empresa hotelera del mundo con la
fusién de Starwood Hotels and Resorts y Marriott International. La adquisicion de
Marriott consolido aiin mas el posicionamiento de Sheraton en el mercado global.

2019 Sheraton lanza un nuevo logotipo mientras redefinimos nuestra manera de dar la
bienvenida al mundo. Para este afio Sheraton operaba 441 hoteles con un total
de 155,617 habitaciones en diversas regiones del mundo.

2021 Sheraton presenta sus primeros hoteles completamente transformados al mundo
y marca el comienzo de una nueva era para la marca.

Fuente: (Sheraton Hotels & Resorts, 2021)

2.2.3 Grupos de inversidn, asociaciones, accionistas y posicionamiento

Hotel Four Points By Sheraton se encuentra registrado bajo la razon social de FIDUCIA
S.AS ADMINISTRADORA DE FONDOS Y FIDEISCOMISOS MERCANTILES con numero de
RUC 1790835472001, es el Sr. Pedro Xavier Ortiz Reinoso quien ocupa el puesto de Gerente
General el mismo ha mantenido su cargo desde el 2003 hasta la actualidad, siendo su mas
reciente reeleccion como Gerente General en el 2024, y el Sr. Xavier Alfredo Paredes Garcia es
el presidente desde el afio 2023, el periodos de direccién que ejecutan esta dentro de un periodo
estatutario el mismo tiene una duracion de 3 afios.

El modelo de negocio apuesta en conjunto con la cadena de lujo Marriott International Inc.

Esen el afio 2017 que abren las puertas al pablico con un costo inicial de inversion de 17 millones
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de ddlares y con el transcurso del tiempo fue necesario la inversion de més capital. Fideicomiso

Proyecto Hotelero Cuenca fue la primera razon social del establecimiento, y dentro de sus

primeros inversores se encuentran:

Tabla 4

Inversores dentro de Proyecto hotelero Cuenca

Inversores NACIONALIDAD / TIPO DE Porcentaje de Inversiéon
INVERSION

Royal Premier (Grupo Eljuri)  Internacional 76.5%

Inmobiliaria  Huasi (Grupo Ecuatoriana/ Nacional 10 %

Ortiz)

Zonalcitur (Grupo Kronfle) Ecuatoriana / Nacional 4.5%

Rioariesa S. A Ecuatoriana / Nacional 4.5%

(Grupo Kronfle)

Umatac S.A Ecuatoriana / Nacional 4.5%

(Grupo Mesa)

Fuente: Superintendencia De Compaifiias y valores

Tabla 5
Principales Accionistas

ACCIONISTA NACIONALIDAD / TIPO CAPITAL INVERTIDO % DE
DE INVERSION INVERSION

Union Global Holdings Extranjera
Corp.
Duque Silva Carlos Ecuatoriana / Nacional $ 256,000,000 32 %
Arturo
Ortiz Reinoso Pedro Ecuatoriana / Nacional $ 328,000,000 41 %
Xavier
Paredes Garcia Xavier Ecuatoriana / Nacional $ 80,000,000 10 %

Alfredo
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PROVIDENT CAPITAL Ecuatoriana / Nacional $ 136,000,000 17 %
MARKETS PROVCAP
S.AS.

Fuente: Superintendencia De Compaifiias y valores

En cuanto al capital registrado en la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros,
actualmente a la fecha 2025 cuentan con un capital suscrito de 800.000,00$, capital autorizado

de 1.600.000,00% y el total en cuanto a valor nominal en acciones es de 100,0000.

2.3 Descripcién general

2.3.1 Estructura organizacional

Figura 3
Organigrama Hotel Four Points By Sheraton

(Serencia
Gereral
Area de talentol |
humano
| | | | | 1
fireade Lreade hreade AvE fireade Lreade freade
Mercadeo Contraloria v housekeeping recepcidn eventos
Serente de lefe de Jefe de Ay E lefa de ama de lefe de I_oordinador de
Mercadeo Contabilidad v llaves recepcién eventos
Ejecutivo Coordinador de . i L N~ LCoordinadorde
) Chef ejecutivo Camareras Recepcionistas
Comercial costos reservas
L Comunity Tesoreria Capitan de I— Botones
hWanager Meseros
Meszeros

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2 Caracteristicas de la marca

2.3.2.1 Segmentacién y perfil de clientes
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Four Points by sheraton sin duda es un establecimiento que esta destinado a brindar un servicio
de calidad debido al segmento corporativo y al viajero independiente. Los servicios y facilidades
son acorde al publico objetivo dentro de sus instalaciones hay: 4 tipos de habitaciones (simple,
dobles, suite, y suite presidencial), salones de eventos. restaurante, fithess center, area
corporativa y piscina. Los servicios mencionados responden a las expectativas del nicho de

mercado al que se destinan como organizacion.

2.3.2.2 Servicios y productos ofrecidos
Para satisfacer las necesidades del publico objetivo que la marca mantiene, ha incorporado

dentro de oferta los siguientes servicios:

° Transfer Aeropuerto

° Atencién médica 24 h

° Restaurante/Bar

° Servicio de apertura de cama
° Desayuno

° Servicio de Despertador
° Objetos olvidados

° Servicio de internet

° Servicio de lavanderia

° Caja de seguridad

° Gimnasio

° Parqueadero

° Piscina interior

° Espacio para reuniones

° Llamadas de despertador

2.3.3 Estrategias de operacion y gestion

Gestién de talento humano

Al ser una empresa de cadena internacional buscan mantener altos estdndares dentro de su

clima organizacional, el departamento de talento humano se encarga de emplear estrategias que
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aporten al mismo, buscan también medir y conocer 3 indicadores esenciales: ausentismo, clima
o0 bienestar organizacional, y rotacién laboral.

Para evaluar dichos indicadores la marca establecié un cuestionario que se aplica de manera
anual que consta 36 preguntas y 9 variables, entre estas se mencionan: identidad, gerencia,
liderazgo, participacion, bienestar y equidad organizacional, compromiso, satisfaccion laboral,
condiciones de confort, salud y seguridad laboral y comunicacion. Esta evaluacion es dirigida por
un lider organizacional diferente del establecimiento, pero perteneciente a la misma marca,
puede ser un lider que se encuentre laborando en un establecimiento nacional o internacional.
Esta manera de evaluar tiene como fin evitar la subjetividad de cada lider organizacional y

encontrar resultados desde un punto de vista mas central.

L%?(igd(sores: ausentismo, clima o bienestar organizacional y rotacién laboral
Indicador Formulacién Porcentaje
Ausentismo Tasa de Ausentismo = (2/70 x7) x 100 0.4%
Satisfaccion laboral En base a encuestas realizadas por la marca 4.5/5
Rotacién laboral Tasa de rotacién del personal = (15.4 / 70) x 100 22%

Fuente: Departamento del area de talento humano Four Points By Sheraton.

Nota: Datos aobtenidos para el periodo 2024

Para la marca la industria hoteleria que manejan dentro de Ecuador el porcentaje optimo de
rotacion va del 25% al 35%, algunas de las razones para desertan el establecimiento son
externas a la empresa entre ellas: viajes al exterior, cambio de sede o ascenso dentro de la
misma empresa. Es por ello que las estrategias que plantea el departamento de talento humano
van de la mano con la mejora continua de la retencién:

- Al ser una cadena internacional dentro del coste de cada producto que venden el personal
percibe un 10% correspondiente al valor del servicio, este porcentaje se reparte al final del mes
entre los miembros de la organizacion al igual que las propinas que proporcionan los clientes
durante el mes, estos valores aumentan la remuneracion de cada miembro creando asi un salario
competitivo.

- Subsidio de una comida dependiendo del horario que dispongan podria ser desayuno,

almuerzo o cena, en algunos casos se subsidian dos comidas por la extensiéon del horario.
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- Brindan un seguro de salud privado, ya que considera que el publico no garantiza la
integridad de sus colaboradores, a su vez este se extiende al nucleo familiar es decir familiares
directos como esposa e hijos, ademas dentro de este seguro incluyen a médicos que pueden
realizar las visitas en casa.

- Cuentan con un recorrido de busetas para los asociados que no cuenten con un medio
de movilizacién y terminan sus labores en horarios nocturnos predeterminados, esto aplica para
dos horarios especificos el de las 23:45 pm y el de las 00:45 pm, lo que buscan es salvaguardar
la integridad y seguridad de los empleados. Este beneficio de igual forma es totalmente
subsidiado mensualmente por la empresa.

- Tienen convenios especificos con escuelas como CEDEIl y NEXT centradas en la
ensefianza de otro idioma, apoyan al crecimiento académico del empleado ofreciéndoles este
beneficio.

- Mantiene un 50% de descuento para cualquier hospedaje en establecimientos
internacionales de la marca y el 80% para los nacionales, ademas cuentan con un 20% de
descuento para los hoteles de la marca Marriott a nivel mundial. Para el &rea de alimentos y
bebidas se aplica un descuento del 50%, con excepcidon en los mariscos. Estos descuentos se
extienden hasta el primer grado sanguineo.

- Cuponera de felicidad: se hace entrega de uno de estos al finalizar el periodo de prueba
lo que brinda esta estrategia son vales con descuentos, desayunos, almuerzos y cenas gratis,
dias libres entre otros, permisos, entre otros. Estos canjeables al cumplir pequefias metas
plateadas.

- Los dias libres se otorgan por las siguientes razones: incremento de la intelectualidad
como por ejemplo las maestrias, brindar ayuda en causas sociales que cooperen con la
vulnerabilidad humana, dia de cumpleafos, dia de la familia, y fallecimiento de una mascota. La
empresa considera a estas razones como principales motivos para brinda un dia de descanso.

- Los asociados tienen la oportunidad de crecer en la empresa, mediante la realizacion de
pasantias en el area de su interés a su vez esto aporta a la promocion de los mismos.

- Planes de entrenamiento subsidiados, préstamos para estudios y préstamos para
calamidades domésticas.

- Cuentan con un presupuesto anual para capacitaciones, y el jefe de area es quien
organiza el tipo y modo de capacitacion para sus diferentes areas en caso de requerirlo.

- Tienen 3 etapas de capacitacion: First day pues la empresa considera importante conocer
el impacto de un primer dia para cualquier postulante en proceso de prueba, le sigue la etapa

entrenamiento en GHL training school que es una escuela de entrenamiento donde la persona
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durante su primer mes de prueba debe cumplir con una serie de capacitaciones en los cuales
involucra temas de seguridad en la hoteleria, talento humano, la sostenibilidad y el medio
ambiente; finalmente la tercera parte llamada ciclo de induccién en la cual el personal de talento
humano determina que actividades debe cumplir y aprender el colaborador durante el periodo de

prueba.

2.4 Metodologia aplicada al caso

Para esta investigacion se hace uso de la entrevista semiestructurada como herramienta
de recoleccion de datos aplicada a conveniencia al personal administrativo y operativo. Las
entrevistas estaran enfocadas en conocer cuales son las motivaciones personales, cdmo se
maneja el ambiente laboral, que se valora mas en su entorno laboral, entre otros aspectos.

Las preguntas se enfocan en cinco aspectos se describen a continuacion:

a. Recompensa y beneficios

b. Crecimiento profesional

c. Ambiente organizacional / integracion
d. Relacion vida - trabajo

e. Liderazgo y gestion

Los resultados que se obtengan de las entrevistas que se realizan seran transcritas a un
documento de Microsoft Word para posteriormente hacer uso del sistema Atlas ti version 23, este
es un programa para el andlisis cualitativo de datos textuales, gréaficos, audios y videos.
Posteriormente mediante unared semantica se espera evidenciar los resultados de las preguntas

planteadas en la entrevista.
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CAPITULO lll: ANALISIS DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO Y PRINCIPALES
ASPECTOS DE LA MOTIVACION

3.1 Herramientas y analisis hermenéutico de los resultados

Dentro de este estudio se estableci6 como tercer objetivo especifico el analisis de la
situacion laboral a través de los factores motivacionales percibidos por el personal, para
desarrollar y cumplir el propésito del mismo se usé como método de recopilacién de informacion
la entrevista semiestructurada, se analizaron diez y nuevo preguntas divididas en las siguientes
indicadores: a) recompensay beneficios, b) crecimiento profesional, ¢c) ambiente organizacional/
integracion, d) relacién vida-trabajo, e) liderazgo-gestién, consté de diez y nueve preguntas este

modelo de entrevista se aplicd a diez miembros del Hotel Four Point By Sheraton.

3.2 Entrevistas

a. Recompensay beneficios

Figura 4
¢, Considera usted que su remuneracion es acorde al rol desempefia?
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R10. Si estoy conforme,
como esen un
establecimiento de
categoria suma mucho las

1. Si, ya que, al trabajar en un
establecimiento de lujo recibo un
sueldo basico y adicional a eso se
suman las propinas y
adicionalmente el porcentaje de
servicio que son parte del 25% de
impuestos que se cobra dentro
del establecimiento,
correspondiendo el 15% al IVA v
el 10% del servicio, las cuales se

R2. En realidad, si, al
final de mes se nos
reparte las propinas,
hay veces enlas que
puede llegar a ser la

mitad o un salario mas

38

acumulan al final de mes y se
divide en cantidades iguales para
todos los trabajadores que puede
llegar a igualar la cantidad de un
sueldo basico actual.

y eso sumado con el
salario que percibo me
genera bastante
ingreso.

propinasy el porcentaje
de servicio que cobrany
se puede llegar a ganar
hatsa un sueldo adicional
en temporada alta.

R3. Yo pienso que si,
estoy conforme con el
sueldo que recibo y
siento que también es
uno de los pocos
lugares que pagan
bien por el trabajo
que uno realiza.

R9.Yo estoy
conforme con mi
sueldo ya que es
mucho mas que el
salario minimo que
suelen pagaren
otros
establecimientos,

éConsidera usted
que su
remuneracion es
acorde al rol
desempefia?

R4. Si, sies

acorde.

R8. Siestoy
conforme, pienso
que esuna
remuneracién
muy buena.

R7. Sabe que, si
estoy conforme,
también va
incrementando de
acuerdo con el
puesto que uno va
teniendo, mientras
uno crece en la
empresa.

R5. Si pienso que
tengo un sueldo
bastante competitivo
y aparte con los
beneficios que
percibo no tengo de
que quejarme.

R6. Yo siento que
esta bien, me
suman propinas y
llego a ganar un
poco mas gque el
promedio en esta
industria.

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a la remuneracion que reciben.

En la figura 4 podemos ver que los empleados se encuentran totalmente satisfechos con
el sueldo que perciben, sienten que su remuneracién es acorde al rol que desempefian pues
ademas del salario basico unificado que en Ecuador para el 2025 es de 4703, los colaboradores
o personal de este establecimiento reciben unaremuneracion extra, al salario basico se le suman
valores de propinas y el 10% de servicio de cualquier producto o servicio que se venda dentro
del establecimiento, estos dos Ultimos valores mencionados se divide en partes iguales al final

de mes para cada colaborador lo que en temporadas altas suele representar un sueldo adicional.

Figura 5
¢ Considera que su remuneracion es competitiva en comparacién con otros establecimientos
del sector hotelero en la ciudad?
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R10. Yo de hecho me
decidi en trabajar por el
sueldo que iba a tener,
yo mantengo una
familia grande y me veo
en la necesidad de

R2. Si, pero influye mucho
que el establecimiento sea
de cinco estrellas porque
en la mayoria de los
hoteles cinco estrellas
normalmente suelen

R1. Si, yo he
trabajado en otros
establecimientos y
no suelen pagar
mas que el basicoy
horas extras.

llega

R9. Aquime
pagan un poquito
mas asi que
considero que si

competitivo el
salario.

buscar un trabajo.

aser

R8. A
comparacion de
ofertas donde he
postulado, el
sueldo que aqui
percibo sique
llega a ser muy
competitivo.

R7. Mi antiguo

trabajo si me pagan lo

justo de acuerdo con
la ley, pero a decir

Remuneracion
competitiva

R6. Bueno como no he
trabajado en un
establecimiento de la
misma categoria, pero
siempre me pagaron el
basico y mas horas extras,

dividir las propinas para
todos los empleados y ya
es un ingreso extra al
mes.

R5. Sabe que en un
hotel de la misma
categoria no he

R3. No he trabajado en
otros establecimientos
de la misma categoria asi
que no podria decir
exactamente sies
competitivo con los
otros establecimientos,
pero si es una buena
remuneracién la que
recibimos.

R4. Anteriormente he
trabajado en una hosteria,
obviamentenosondela
misma categoria, pero para
comparar el pago no
justificaba mis actividades,
yo cumpliaunrol
polifuncional y esperaba
una paga mejor, pero
nunca sucedio.

trabajado antes, pero

considero una gran
oportunidad el trabajar
aqui porque el sueldo es
muy bueno.

verdad agui me pagan
mejor y considero
que esaes una
manera de
retenernos.

en mi anterior trabajo
me pagaban el basico
y de ahi se
descontaban rubros
de aportaciones.

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a la remuneracion que obtienen frente a la
remuneracion en otros establecimientos.

Respecto a la remuneracidon que reciben los asociados y su percepcidén acerca de un
sueldo competitivo frente a la industria hotelera, la mayoria de entrevistados han laborado
anteriormente pero no en un establecimiento de la misma categoria, asi que al ser una oferta de
lujo dentro de la ciudad de Cuenca la remuneracién que perciben no solo es de acuerdo la ley y

al rol que despefian, sino que también se adiciona el porcentaje de propinas que se recolecten

en el mes y el porcentaje de servicio.

Figura 6

¢ Podria mencionar los beneficios adicionales que percibe del establecimiento (seguros,

bonificaciones u otros)? Ademas ¢ Considera que estos beneficios influyen en su motivacion
laboral?
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- Bueno el establecimiento nos brinda un seguro privado ya que el seguro publico no es tan eficiente como )
sabra, entonces yo crec que si esto si influye en mi motivacion laboral porque el establecimiento se
preocupa porque nosotros los empleados tengamos a donde acudir en caso de que nos enfermemos o
necesitemos de alguna revision médica. D,

~BUENC €n cuanto a beneficios extra aparte de los benelicios de ey gque Nos Oirecen Contamos Con Un SeEgUro)
privado, nos ayudan con el pago parcial o a veces hasta completo de alguna capacitacion que vayamos a

realizar y personalmente eso si influye en mi motivacion laboral ya que no en cualquier trabajo ofrecen estos
beneficios Y,

»Los beneficios adicionales son el seguro privado, nos ayudan monetariamente para algunas capacitaciones
externas que hagamos, también nos ofrecen como tipo bonos unos pases a comidas gratis puede ser un
desayuno, un dia libre o permisos adicionales que nos ofrecen al terminar por ejemplo el periodo de prueba
o después de cumplir ciertas metas y esto si influye en mi motivacion laboral porque son cosas extras que
nos ofrecen v siempre estan pendientes del perscnal. v,

*C oMo benelicio extra puede Ser el hecho de gque podemos comer aqul mismo en el notel ya sea &
desayuno, almuerzo o merienda dependiendo del horario que tengamos consumimos una comida del dia o
en horario de oficina se puede consumir dos comidas al dia ¥ es algo que no nos cobran o descuentan al
final del dia entonces ya no tenemos que gastar en alimentacién mientras estemos de turno y es algo que
nos beneficia bastante, y si influye en mi motivacién porgue en otros trabajos a veces nos dan nuestra hora
de comer y toca buscar donde conseguir la comida y a veces unc se tarde mas en esc y no se puede
disfrutar del tiempo libre para la comida

-En realidad, existen varios beneficios como son las propinas, el seguro privado, el subsidio de la comida, el )
diez por ciento del servicio que nos dan mes a mes, nos dan descuentos de hasta el 50% si nos
hospedamos en algun establecimiento de la cadena, descuento también en la alimentacién, son varios
beneficios que pienso que si influye en mi motivacién y en la motivacién de mis compafieros ya que no en
todos los establecimientos brindan estos beneficios. Y,

= Tenemocs un monton de beneflcios como empleados, empezando por una cuponera gque Nos dan despues )
de acabar la etapa de entrenamiento y una vez que nos contratan, seguidos de dias libres, nos ayudan en
casos de estudios, nos tienen en un seguro privado porque saben los fallos que llega tener el publico, claro
gue todos estos beneficios me tienen bastante motivado, una personal pensante no dejaria ir esta

|_oportunidad laboral por nada en el mundo

J
-Sabes que yo me encuentro super contento laborando aqui, tenemos un sin fin de beneficios solo por )
nombrarte alguncs: descuentos para el personal que son alrededor del 50%, seguro privado que se
extiende para el primer grado sanguineo, actualmente en caso de pérdida de una mascota nos dan
permiso, otro beneficio importante es que se preocupan por el crecimiento profesional pues nos ayudan con
cursos para aprender nuevas lenguas y hay algunos otros como por ejemplo nos brindan comida
dependiendo del turno que tengamos ¥y cuento con buseta para trasladarme a mi domicilio. Y,

G

«Claro que mi motivacion se basa en los beneficios que percibimos aqui pues tenemos la gran oportunidad
de disfrutar cada uno de ellos, hay beneficios como descuentos, la cuponera de la felicidad, basicamente
son cupones que reclamas al cumplir varias metas, a mi me dan el almuerzo gratis, respetan los dias de
feriado y descanso obligatorio.

*Me siento motivado primero por el prestigio de trabajar en una gran empresa, y por los beneficios que
obtengo de esta, tengo vales de descuento dias libres seguro de vida privado, y rubros adicionales en mi
pago, como son las propinas.

GG (KKK

S

*Hay un montén de beneficios que nos dan por pertenecer a la marca en primer lugar yo no tengc medio de )
transporte para la hora gue salgo ya que mi turno es nocturno, pero aqui tenemos busetas que nos llevan en
dos horarios distintos y a las cuales tengo acceso sin ningun costo adicional y hay otros beneficios que son
descuentos dias libres vy el mas importante es el que te mencione anteriormente. y,

A
-
o

¢

Nota: Respuestas de los entrevistados sobre los beneficios que tienen al laboral en el establecimiento.

Se identifican varios beneficios que reciben los asociados ya que al ser una empresa que
pertenece a una marca mundial, ofrecen beneficios tales como: porcentaje de propinas; subsidio
de una comida sea desayuno, almuerzo o cena; seguro de salud privado; recorrido de busetas
para los asociados que tienen los Ultimos turnos de la noche en las que sus horas de salida son
entre 23:45 pm y el de las 00:45 pm; convenios especificos con escuelas como CEDEI y NEXT;

50% de descuento para cualquier hospedaje en establecimientos internacionales de la marca y
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el 80% para los nacionales, 20% de descuento para los hoteles de la marca Marriott a nivel
mundial. Para el &rea de alimentos y bebidas se aplica un descuento del 50%, con excepcion en
los mariscos; cuponera de felicidad; dias libres por ayuda en causas sociales que cooperen con
la vulnerabilidad humana; pasantias en varias areas; planes de entrenamiento subsidiados;

préstamos para estudios y préstamos para calamidades domésticas y capacitaciones.

b. Crecimiento profesional

Figura 7
¢, Considera que el establecimiento le brinda oportunidades de capacitaciéon? Si es asi, ¢.con
gué frecuencia se les brinda esta oportunidad?

R1. 51 al menos en
este establecimiento
desde gque uno
ingresa atrabajar lo
capacitan en el
manejo del sistema

y atencidn al
cliente,

R10. Siempre he
recibido
capacitacionesy de
hecho de acuerdo con
tu desempefio suelen
hacerte participe de
capacitaciones
internacional

R2. Siempre tenemos
capacitaciones, a
veces por el mérita
laboral me he llegado
a ganar un curso
completamente
subsidiado por la
empresa, ellos me
consideraron capaz

subsidiados
completamente.

R9. Depende mucho de
la temporada tamhbién,
hay veces en las que =l
tiempo no nos da para
tener capacitaciones,

pero siempre buscan la
manera actualizarnos

en temas referentes al
area.

R3. Mensualmente nos
brindan un tipo de
capacitacion distinta para
cada area, al que todos
tenemos acceso y
participamos
abiertamente parea tener
nuevos conocimientos,

Capacitaciones

R4. Siempre estamos al
tanto de las nuevas
tendencias por asi decirlo,
ya gue el area de talento
humano busca siempre la
manera de capacitamos ¥
mejar nuestra nivel
intelectual, cada mes
recibimos una
capacitacidn nueva.

RB. A veces es
mensual, a veces s
trimestral, va
dependiendo de
fque tan necesario
lo considere el
departamento de
recurso humanos,

R7.5i siempre
estamos en
constante
capacitacidn pues
sabemos lo
importante gue es
estar siempre
infarmados de los
avances de nuestro
entorno,

RE. Sabes que si,
trabajar gui es
COmo seguir
estudiando pargque
nos capacitan en
varios aspectos de
manera constante.

R5. Siempre tenemaos
capacitaciones de
todo tipo ¥y puedes
hacer practicas en

diferentes areas para

adguirir nuevos
conocimientos,

Nota: Respuestas de los entrevistados de las oportunidades de capacitacion.
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Los asociados indican que cada departamento esta encargado de brindar capacitaciones
constantes y pertinentes para los asociados que lo necesiten, usualmente estas son mensuales
y la calidad de estas dependen del presupuesto que se destine para ello. El objetivo de las
capacitaciones es incrementar la intelectualidad de las personas, mejorar la capacidad y

habilidades de cada asociado.

Figura 8
¢, Cudles son sus proyecciones profesionales? ¢ Considera que el establecimiento le permite
oportunidades de desarrollo y crecimiento que cumplan con sus proyecciones?

R1. 51 de hecho me gusta
mucho capacitarme enmi
area laboral v el
establecimiento me apoya
mucho en eso, de hecho,
en una ocasion habia
solicitado permiso para
recibir una capacitacion v
ellos se encargaron de
pagarlatotalidad dela
capacitacion,

RZ2. Mis proyecciones
profesionales estan en
seguir estudiando sin

perder |a oportunidad de
seguirtrabajando y en
este establecimiento

fomentan mucho el seguir
estudiando asi que podria
decir que si me permite
tener oportunidades de
desarrallo en el &mbito
profesional.

R10. Quisiera ascender aun
puesto mas alto del gqua me
desenvuelvo actualmente, sé&
que sime aplico y consigo
algdntipo de maestria o
masterado, considero gue, si
lowvoy alograr, e igual agui en
el hotel nos brindan siempre
capacitaciones certificadas
que mejorar |a capacidad de
uno como empleado.

R3. Bueno trabajando aqui
me di cuenta de que el hotel
mismo impulsa atodos a
seguirformandose
profesionalmente, ya sea
paratener mas
conocimientos en la misma
area que uno trabajo o para
prepararse y postulara
algiin puesto administrativo
v escalar de a poco.

R9. A lomejor intentaria
postular para otra sede,
me gustan bastante los
viajes, me emociona la
idea de trabajar en otro
pals, serfa una buena
opcian, el hotel nos
brinda |3 oportunidad de
hacer practicas en
diversas dreas,

Proyecciones

profesionales

R4. Me siento sUper cdmodo
trabajando agui, por lo que
mi meta seria mantener el
puesto o escalar haciauno
mejor, ¥ claro que la empresa
nos brinda apoyo, si nosotros
decidimos hacer una maestria
normalmente nos ayudan con
dias libres si es que fueran
necesarios y préstamos para
cubrir los gastos.

RE. Quiero tener una
maestria en gestidn de los
alimentos, me habia
comentado que reciénun
compafiero pidid un
préstamo conla empresa
para poder obtener una
maestria, asl que en un
futuro no tan lejano
espero poder cumplir con
esameta,

R6. Mis provecciones profesionales es
seguir estudiando v justo el
departamento de talento humano
apoya a guienes guieren seguirse
formando v hay que hablar con ellos
en caso de que uno consiga una
maestria por ejemplo ellos pueden
analizar mi caso v ayudarme conuna

parte de la paga de esamasestria,
entonces si el establecimiento si
apoya al crecimiento profesional.

R7.Pensaria en
mantenerme dentro

R5.Y0 me veo
proyectado en algin otro
hotel, pero dela misma
cadena, quisieratal vez
incorporarme al grupo
de Colombia, e que con
el apoyo de crecimiento
profesional que brinda la
marca podré lograrlo,

de laindustriay alo
mejor incursionar
dentro de otra drea.

Nota: Respuestas de los entrevistados respecto a sus proyecciones profesionales.
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Como resultado se observa que el establecimiento no solo brinda beneficios que motivan
al personal, sino que crean proyecciones en ellos y brindan la oportunidad de crecimiento
intelectual en los asociados, pues varias proyecciones son basadas en la adquisicion de un nivel
de estudios mas alto del que poseen, para ello crean un fondo anual con la finalidad de ofrecer
préstamos o colaborar con cierta parte econdmica del costo de los estudios que realice el
colaborador, asi mismo por parte del establecimiento les otorgan un dia libre en caso de
conseguir una maestria, esta es otras de las maneras que el departamento de talento humano

usa para maotivar al crecimiento profesional de sus colaboradores.

Figura 9

¢ Esta familiarizado con los programas de mentoring, entendidos como procesos de
acompafamiento donde un empleado con experiencia guia a un nuevo integrante de la
organizacion? Si es asi ¢, Recibié usted este tipo de acompafiamiento al iniciar sus funciones en
el establecimiento?
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_ — s

/
- _ " ~ Vv R2. 5i, cada cierto
_~"R10. Claro, yo recuerdo gue cuando ™. e

-~ S tiempo el hotel se
" apenasllegué agqui, mi compafiera que N /7 R1.5i al principio recibi ™ encarga de gue
/ lleva un poco mas detiempo empezd a N / una capacitacion del | nosotros nos
4 explicarme de todo un poco, al finalizar hotel y luego tuve que | capacitemaos v
/ mi diatuve una peqguefia conversacidn \ { realizar varias esternos actualizados
{ con lajefa de talento humano acerca | capacitacionesfuera del | . en cuanto a nuestra
| de mitrabajo. ¥ luego cumples con un | | hotel para mejorar mis ! . area de trahajo.
| certificado en un programa gue te | Y hahilidades de atencidn ~
ensefialo esencial de la empresay va f '- al cliente v las diferentes — -
lo dltirmo es irpoco apoco ! A practicas de seguridad

\\‘ desarrollandose como persona y i “\ que realizan. /"
. extendiendolos conocimientos hacia g - o
.Ias personas que vanllegando. _ “R3. 5i me dieran capacitacién g
T— ) o . al iniciar mis actividades agui, p
T — T Vi wa por etapas, la del primer dia,
! el aprendizaje continuo
I. durante un mes v el resto es ya
\ como te vayas desenvolviendo,
pero obviamente

~R9.De hecho, uno de™,
/ las valores que \
prevalecen agui es el
{ companerismo, tE, retroalimentacién
| haces participe de &l | —— conversacidn paratener en
desde el momento . - .

\ e ™ " claro cualguier situacién. e
4 uno, ¥ aparte se ; v \ ~~— -
\, refleja en cada etapa g N T
N de prueha. yd / X ———

R4. For supuesto que si, nos
sometemos atres etapas de
capacitacion empezando desde
el primer dia, luego
capacitaciones en un programa
de la cadena y poco a poco
nuestros compafieros
comparten sus experienciasy
varios conocimientos para que

nos adaptemos facilmente.

/ﬁB. Si tienes tres etapas™.,
7 llenas ™
acompafiamiento al
iniciar tus labores agui,

| por parte de tus
\ superiores, vas
cumpliendo poco a poco
con los niveles de
conocimiento y tamhbign
. adguieres varios. 7

- - - “~
Ry, si, cuando entre atrabajar\‘._ __RE.Clarn, aqui nos contratarsn, ~" RB. Sahe gue lo primero gue hicieron .
/ agui, el primer dia fue bueno, p " después de ponernos a prueba . / el primer dia que trabaje aqui, fue
/ me ayudaron en todo, los . v como en lamayoria de los " / pregumtarrﬁrle.cnmn me f.ue ¥ dar.rrje
chicos de la recepcidny me 1 y trabajos. El primer dia es una de A { una pequerisima retroalimentacidn,
( tuvieron paciencia, después P/ las etapas o conocida como el Frst | después de unmes uno tiene gue
debes ohtener una | Day. donde al finalizar el turno \ FrESE”tarIE?I_JEfE de talenta
Y certificacian que te dam en f tenemas una pequefia 1 \ hurmano un CE.I‘TIIFICEDIG del programa
GHL training, la plataforma de i | retroalimentacion para saber gue | de GHLtraining, luego ya es el y
la marca y por dltimo yaes VAR tal nos fue, luego esta GHL training i AN aprendizaje que Dbt'?‘ne al convivir S
- totalmente el compaferismo. school, este es un pragrama ! g entre compafieros. e
N - \ certificado que dura un mes, ya . 7
-~ por ditimo esté ciclo de induccién e e
S AN agui nos van ensefiado poco a e T -
A poco lo pertinente al ral que ) e

vamos a desempefiar.

Nota: Respuestas de los entrevistados sobre los programas de mentoring y acompafiamiento al
iniciar sus actividades.

En general el acompafiamiento es parte esencial para los colaboradores que se integran
al establecimiento. De acuerdo con las experiencias de los entrevistados el resultado de la figura
9 demuestra el proceso para las personas que recién se incorporaran este consta de tres etapas
de capacitacion: First day, la empresa considera importante conocer el impacto de un primer dia
para cualquier postulante en proceso de prueba. Los colaboradores que se encuentra en este
periodo deben, ademas, cumplir con dos etapas adicionales: la primera es presentar la

certificacion de GHL Training School, y la segunda consiste en recibir la asignacién de
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actividades por parte del personal de talento humano. Siendo de esta manera el personal del
establecimiento tiene acompafiamiento durante todo el tiempo de prueba hasta ingresar a laborar
oficialmente en el establecimiento lo que le permite sentirse mas seguro y cémodo con el
establecimiento al tener claras las actividades que debe realizar el colaborador.

c. Ambiente organizacional / integracion

Figura 10
¢ Se siente usted satisfecho con su entorno laboral, como lo calificaria? En una escala del 1 al
5, (siendo 1=muy satisfecho y 5=muy satisfecho).

Entorno laboral

M 1. Muy insatisfecho
M 2. Insatisfecho

3. Neutro

4. Satisfecho

W 5. Muy satisfecho

Nota: Respuestas en base a la satisfaccion laboral de los colaboradores.

La figura 10 representa el 100% de los 10 entrevistados, para conocer el nivel de
satisfaccion se obtiene los siguientes resultados: 6 personas que representan un 60% se
encuentran muy satisfechos con su entorno laboral y 4 personas del grupo de estudio que
representan el 40% se sienten satisfechos, es decir que en base al grupo de entrevistados
ninguno se siente insatisfecho o desmotivado dentro del establecimiento, esto se debe a los

diferentes beneficios que tienen al ser colaboradores del establecimiento.

Figura 11
¢, Se ve en un futuro en esta misma organizaciéon? ¢ Qué factores lo motivarian a continuar o
abandonar su puesto de trabajo en el establecimiento?
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R10. Sabes que casi
nunca no me cuestiono
mi futuro, pero con los
beneficios que te
brindan aqui espero
poder seguir laborando
v desarrollando mé&s mi
intelecto dentro de |a
organizacian.

R9_Si, me veo

trabajando agui en un

futuro. El beneficio gque
més me motiva es la

cuponera dela

felicidad, para
reclamaruno de los

vales tienes gue
cumplir varias metas.

RB. Todos los gue te
mencione antes me
maotivan, jamas me
habian dado tantos
beneficios en una
empresa, y espera
gue en un futuro yo

pueda seguir
laborando agui.

R7.5i, me veo agui
mismo trabajando,
los bheneficios que te
dije anteriormente

sonlos gue me
motivan a dar cada
dialo mejor de mi.

R1.Me gustaria adguirir
mas experiencia en este
establecimiento para
tener més conocimiento
de como se deben
realizar algunas
actividades y como debe
serlaatencian al cliente
en un establecimiento de
cinco estrellas.

R2. Si, mi motivacidn
actual para seguir en
este estahlecimiento
actualmente son las
remuneraciones ya
que he laborado en
otros establecimientos
v los salarios suelen
sermas bajos.

R3. 5i me veo
trabajando mas
adelante en el
estahlecimienta, mi
maotivacidn es seguir
escalandoenlos
puestos laborales
hastallegar a algin
cargo administrativo

Factores
motivacionales

R4. Mo puedo decir
gque siono sin
embargo me gustaria
seguirtrabajando por
el momento y luego
seguir adguiriendo
experiencias en otros
establecimientos

R5. Espero seguir
creciendo en esta
emprasa vy si no es gui,
bueno en la industria.
Las principales
maotivaciones que
tengo considero gque
son los beneficios de
la marca.

R6. Por el momento
espero adguirir un
poco mas de
conocimienta y en un
futuro no lejanoalo
mejor aplicar para
trasladarme a otra
sede de lamarca

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a sus futuras preferencias.

46

En cuanto a las proyecciones de los colaboradores, estos aspiran a obtener mas

experiencia dentro del establecimiento y permanecer laborando en el mismo debido a la

influencia de los beneficios que brinda la empresa, estos crean una barrera motivacional que

ayuda al fortalecimiento del buen clima laboral lo que disminuye gradualmente la rotacion del

personal. Es un buen indicador de satisfaccion que los colaboradores por decision propia

prefieran laborar en el mismo establecimiento a futuro, esto genera una imagen de una buena

oferta laboral para la empresa.

Figura 12

¢, Cudles son las condiciones laborales que considera importante para mantener un clima

organizacional satisfactorio?



UCUENCA "

R1.Llevarse bien
con los compafieros

de trabajo.

R10. Diria que tenear
valores muy
puntuales, respeto,
honestidad vy
compafierismaos,

RZ. Apovar alos
compafieros de
trabajo cuando lo
necesitan.

R3. Siempre mantenarnos
en constante
comunicacidn primero
para entender al otro v
apoyarnos mutuamente,
segundo para mejor la
calidad de trabajo v
tercero para dar un
resultado como personal

R3. Ayudar con las
actividades de
trabajo si alguien
estd desocupado v
se reguiere de
ayuda.

Condiciones
laborales
importantes

RE8. Crearia yo que =l
respeto, la
solidaridad v =
respuesta ante la
situacidn,

R4. Ser siempre
respetuosos y
amables contodos
los campafieros,

RS. El compromiso
con el trabajo v las
actividades que
debe realizar cada
persana.

R7. El apoyo mutuo
entre compafieros, ¥
=sobre todo los
beneficios que
mantenemas.
R&. El
compafierismo, |a
comunicacian v el
liderazgo.

Nota: Respuestas de las opiniones de los colaboradores para mantener un buen ambiente laboral.

El clima organizacional que se ha forjado en cada area del establecimiento para mantener
un nivel alto de satisfaccién, en base a los comentarios de los colaboradores la forma de
consolidar el clima organizacional se basa en criterios y valores tales como: comparierismo,
respeto, compromiso, amabilidad, solidaridad, honestidad y liderazgo, estos son los factores
principales que generan méas impacto en los colaboradores para lograr mantener un buen

ambiente laboral.

Figura 13
¢,Desde su punto de vista, que tan importante es el ambiente laboral? ¢ El ambiente laboral
influye en su motivacion diaria?



UCUENCA *

R1. Pienso que es muy
importante que el
ambiente laboral es lo
mads complicado de
manejary el factor
principal para que los
empleadosse queden
trabajandoen el hotel.

R10.Si, lo considero
fundamental para
todos nosotros, es
indispensable primero
el mantenerunbuen
ambiente laboraly que
esteinfluyaencada
uno de nosotrosya su
vez se reflejeen
nuestros resultados.

R2. Si es muy
importante, porque
esbuenoteneruna
motivacion para
uno poder cumplir
con metas que se
plantea a futuro.

R3. Yotengo I
mentalidadde que
tusacciones
dependendel
entornoenelquete
desenvuelvas, por
eso considero muy
importante el
ambiente laboral que
mantenemos en el
hotel.

R9. Para mi es muy
importante, no puedes
tenera unequipo con
dificultadesinternasy
esperar que su nivel
de motivaciénsea
bueno.

Ambien
te
Laboral

R4. Definitivamente, no
puedes desempefiarte de
lamejor maneraenun
lugardondeeltratoseaa
la patada, aquitienesun
espacio totalmente
tranquiloy confiable que
crea un ambiente laboral
realmente bueno.

R8. Claro, sabes es bueno
también hastaparala
reputacionde laempresa el
manejarun ambiente
laboral bueno, y sobre todo
paratenera tus empleados
felices.

R5. Por supuesto, seligan la
uno con la otra, claro que
no es unsolo factor de
desmotivacién el mal
ambiente laboral, peroyo
lo considerouno delos
principales.

R7. Si, si lo considero
importante, a nadie le
gustariateneraun
compafiero que vengay
lo empiece a tratarde
malamanera,amienlo
personal me cambiaria
losanimosysiento que
no

R6. Pienso quessi pard
mi en especifico, siun
lugarno me brindaun
buenambiente
laboral, yo opto por
dejarloybuscarmeun
lugar mejor

Nota: Opinién de los colaboradores sobre la influencia del ambiente laboral.

Como resultado de la pregunta 10 obtenemos que el ambiente laboral que se desarrolla
en el establecimiento influye directamente en la actitud de los entrevistados y en la manera en la
gue llevan a cabo sus actividades, expresan que el ambiente donde desenvuelven sus
actividades es realmente placentero debido al compafierismo que existe lo que conlleva a que

se sientan motivados en su entorno laboral.

Figura 14
¢, Qué recomendaria para mejorar la motivacion del personal?
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R10. No se me
ocurre nada

por el
momento.

R9. En lo personal,
estoy super bien
laboral, no
considero que
necesitemos algo
mas.

R8. Podria ser el
reconocimiento de las
horas extras que se
realiza a veces durante
eventos ya que nos
pasamos de nuestra hora
de salida y no nos
reconocen esas horas, sin
embargo creo que se
justifica con la
remuneracion que
recibimos.

R1. Realmente nunca
he pensado en eso
exactamente, pero yo
creia que nada,
estamos totalmente
motivados, puede ser
mejorar las horas
extras.

Recomendaci
ones
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R2. La recomendacidn gque yo
puedo decir no creo que sea
para la motivacion como tal
porgue sitenemos varios
beneficios, pero si al
principio es complicado un
poco con los horarios porgue
debemos ayudar en otras
areas y a veCces nos pasamos
un poco de la hora de salida.

R3. Bueno creo que como
recomendacion podria ser
el control de las horas
extras ya gque he. visto que
algunos compafieros se
quedan més tiempo fuera
de sus horas de trabajo y
eso no se les reconoce
econdmicamente.

R4. No sé qué
podria pedir
ademas de los
varios beneficios
gue ya tenemos.

R6. Para ser sincero no se me
ocurre mucho, creo que lo tinico
que se puede mejorar es un poco
el horario, pero al momento de
iniciar a trabajaren el
establecimiento porque tenemos
que ayudar al resto en sus
actividades laboralesy eso puede
serun poco complicado para
quien recién ingresa a trabajar
aqui, pero igual solo es cuestidn
de acostumbrarse.

R7. No tengo

recomendaciones. R5. En realidad,

creo que nada, es
muy buena la
motivacién aqui.

Nota: Respuesta de la percepcion de los entrevistados sobre mejoras para la motivacion del personal.

Se denota que los entrevistados consideran que su motivacion dentro de la empresa es
completa, se reconoce la importancia de los colaboradores y consideran que cada uno de los
beneficios forma parte de su motivacion tanto individual como grupal, a pesar de que los
colaboradores se sienten motivados hay un punto en especifico para mejora el cual es el control
de las horas extras ya que sea por experiencia propia de los entrevistados o experiencias ajenas
a ellos han habido ocasiones en las cuales no se reconoce las horas extras que se labora en el
establecimiento, sin embargo no influye en su motivaciébn directa ya que reciben una
remuneracion alta mensualmente lo que lo toman como parte de recompensar esas horas extras
laboradas, ademas de los beneficios que les brinda el establecimiento.

d. Relacion vida - trabajo
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Figura 15
¢, Considera que los horarios laborales que cumple le permiten flexibilidad de recreacion social /
criterios de vida personal?

R1. 5i.

R10.Si tengo
flexibilidad en vida R2. Considero que si.
personaly laboral.

R9. R3. Totalmente.

Completamente.

Relacion
RS Si _d vida-
- 31, considero . R4. Si se adaptan
que si. tra baJO muy bien a mi vida.
R7.¥o0 opino que si, R5. Presupuesto que si.
tengo bastante tiempo ] Tengo tiempo de
para mis actividades. R6. Sabes que si, tengo la recreacién propio.
oportunidad de convivir con

mi familia de una manera
buena.

Nota: Respuesta de los colaboradores respecto a sus perspectivas del equilibrio vida-trabajo.

Como resultado se muestra que los colaboradores estan conformes con sus horas de
trabajo y pueden encontrar un equilibrio entre sus jornadas de trabajo y poder realizar liboremente
su vida personal y social sin que el trabajo se lo impida, el encontrar este equilibrio es otra forma
de que lo colaboradores realicen sus actividades de manera adecuada, lo que se deduce que
puede ingresar a sus horarios de trabajo motivados de tener el tiempo suficiente para equilibrar
su vida cotidiana y su vida laboral.

Figura 16

¢, Cudles de los siguientes factores considera usted influyente en su motivacion para trabajar en
este establecimiento?
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Nota: Respuestas de los entrevistados
sobre los factores motivacionales

- Remuneracion econémica

- Beneficios adicionales (seguros,
bonificaciones, u otros)

- Estabilidad laboral

- Buen ambiente laboral

- Liderazgo de supervisor

- Oportunidades de  crecimiento
profesional

- Reconocimiento de desempefio

- Cercania del lugar de domicilio

- Flexibilidad de horarios

- Cultura organizacional

- Otros:
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Factores que influyen en la motivacion

= Remuneracién Econémica

m Beneficios adidonales (seguros,
bonificaciones, u otros)

W Estabilidad laboral.
Buen ambiente laboral

m Liderazgo de supervisor

= Oportunidades de crecimiento
profesional

m Reconocimiento de desempefio

® Cercania del lugar de domicilio

m Flexibilidad de horarios

m Cultura organizacional

Los entrevistados perciben que el factor principal que los motiva a laborar en el

establecimiento son los beneficios adicionales que este brinda, como los seguros, bonificaciones,

a través de las estrategias de gestion del departamento de talento humano se puede identificar

cuales son los beneficios que el establecimiento brinda a sus colaboradores. Asimismo, la

remuneracion econdmica que perciben y el reconocimiento del desempefio y destacan como los

factores mas relevantes, influyendo directamente en la motivacién del personal.

Figura 17

¢, Considera que pude tomar tiempo en su horario de trabajo para alguna situacion de su vida

diaria o familiar? (Dicho de otra forma, esto se llama conciliacién laboral)
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R10. Considero que, si se habla
oportunamente con el
departamento de recursos

humanos, se logra gestionar

R1.5i, sabes gue tengo tiempo para
mi situacion es personales por
ejemplo si se me diera algdn caso
fortuito nada méas tengo que hablar
con el departamento de talento
humano ¥ ya me dan permiso.

cualguier situacion.

R9. 5i, cualguier emergencia o
situacidn gue amerite un permiso
se gestiona con el departamento

de recursos humanos y siempre

setiene una solucidn,

RB. Claro que si, por ejemplo,
el dia de lafamiliatenemos
derecho a un dialibre.

R7. 5i, si puedotomar un
poco de mi tiempo para
saber de mi familia.

Conciliacidn
lakbaral

R2. 5i, aungue siempre es
indispensable hahlar con el
departamento de talento
humano para llegar a un

acuerdo,

R3. Claro que si pero debemos
hahklar con las personas
correspondientes para hablar de
manera amigable v se gque si se
puede solucionar cualquier
problema con buenos términos.

R4. 5i claro, por ejemplo, nos
dan permiso enel diade la
familia por ejemplo tenemos que
cumplir roles de padre v madre
para nuestros hijos,

R6. Marmalmente, dentro de mi
tiempo de almuerzo tengo este
espacio también para saber como va
el dia defamilia e igual sipasara algn
urgente, no nos ponen ninguna
restriccion al respecto.

R5. Claro, agqui se tiene una
buena comunicacian con el
departamento de recursos
humanos, siempre tenemos
soluciones por parte de ellos.

Nota: Respuestas de los entrevistados acerca de la conciliacion laboral
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Respecto a la conciliacién laboral, es importante tener un conjunto de medidas que favorezcan

al trabajador y ayuden a mantener una relacién equilibrada entre su vida laboral y personal, el

resultado entre los empleados es favorecedor pues indican que, a través de una buena

comunicacion con el departamento de talento, logran coordinar permisos para actividades

personales, situaciones urgentes y necesidades de su vida cotidiana, con ello logran mantener

una correcta comunicacion asertiva y mantienen niveles altos de motivacion en los asociados.

Figura 18

¢,Qué le motiva a laborar en el establecimiento?
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R1.

+ Mi primera motivacién ya trabajando aqui puedo decir que es la remuneracién ya que no
en cualquier establecimiento hotelero pagan de esta manera los salarios.

* Mi motivacién aqui principalmente es el sueldo que recibo y también hay un ambiente
laboral agradable.

»La verdad siento que aqui hay un buen ambiente de trabajo y ya me he acostumbrado a
estar aqui entonces eso combinado con la remuneracién pienso que esas son mis
motivaciones para continuar trabajando aqui.

- Los diferentes beneficios que nos ofrece el establecimiento ademas del buen ambiente
laboral gue tenemos.

R5.

+Los diferentes beneficios que ya le habia mencionado, eso es lo que me motiva a seguir
trabajando aqui.

R6.

« Actualmente lo que me motiva a trabajar aqui son los diferentes beneficios que ofrecen
porgque en otros establecimientos no suelen ofrecer estos beneficios.

RY.

- Los beneficios que ofrece l[a marca es lo gque me motiva a laborar aqui.

R3.

*Lo que me motiva es el ambiente laboral y los diferentes beneficios que ya habia
comentado anteriormente.

R9.

«Aqui hay un buen ambiente laboral, creo que eso es Io que me motiva principalmente a
seguir trabajando aqui.

R10.

-La buena remuneracion adicional a los beneficios es la razén de seguir laborando aqui.

Nota: Respuesta de los entrevistados de su criterio motivacional en el trabajo.

Al igual que en los principales factores que influyen en la motivacion de los colaboradores

las razones que los motiva a laboral en el establecimiento sigue siendo principalmente la

remuneracion y los deferentes beneficios que perciben como asociados, otra motivacion que

resaltan los colaboradores es el buen ambiente laboral que existe lo que les permite sentirse

tranquilos comodos en su area de trabajo.

e.

Liderazgo y gestién

Figura 19
¢, Cudles considera usted criterios de liderazgo que una persona deberia tener para poder guiar
y consolidar un equipo altamente efectivo?
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\/ -Creeria que tiene que ser una persona trasparente, es decir que todas sus decisiones )
R% se valgan de fundamentos logicos. El ser una persona empatica es otro criterio que
\/ considero fundamental y el tener desarrollado el sentido de la buena comunicacion.

J N

R »Para mi debe tener criterios de organizacion, compafierismo y respeto.

*Pienso que lo principal es la comunicacién y la toma asertiva de decisiones frente al
R3. | equipo y promover un buen ambiente.

R «Pude ser el criterio de la escucha activa, la responsabilidad vy la empatia.

*Hay varias habilidades que debe tener un lider como el interactuar con su grupo de
R5. | trabajo, tomar buenas decisiones y guiar como tal a las personas de su alrededor.

Honesto, es el primer criterio, el segundo la empatia y el tercero una capacidad muy
buena para resolver problemas.

*Puede ser que sea una persona con facilidad de adaptarse, que tenga la mejor
motivacion para guiar a los demas y con una determinacion por cumplir metas de una
manera asertiva.

-Responsable es un muy buen criterio para empezar, seguido de la responsabilidad vy
compafierismo.

R6
N\
R7.
\Z
R8

RO *Puede ser compromiso con los demas, comparfierismo y comunicacion.

*Responsabilidad, escucha activa y correcta resolucion de problemas.

R10.

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a las perspectivas de liderazgo.

De acuerdo con las respuestas el personal percibe que las caracteristicas o habilidades
principales que debe tener un lider para guiar y para consolidar un equipo altamente efectivo es
la comunicacion, la interaccion con el equipo de trabajo y el compromiso son factores clave que
influyen en la calidad de servicio que brinda el personal, transmitiendo la buena organizacién que

tienen.

Figura 20
¢ Considera que sus supervisores tienen la capacidad y los conocimientos necesarios para
ejercer un rol de liderazgo y gestion? ¢ Por qué?



UCUENCA *

*Si, porque son personas que se encargan de resolver cualquier dificultad que se presente en el
R1. trabajo.

RS *Si, porque siempre estan pendiente de como estan realizando todas las actividades laborales.

*Si porque ellos se encargan de analizar las habilidades de cada empleado y recomendar una
R3. capacitacion de ser necesario.

*Si porque son personas atentas y tienen el don de guiar atodo el personal para que realicemos
R4. nuestras actividades de la mejor manera.

*Si porque ellos tienen la capacidad de motivar al equipo ¥ nos mantienen enfocados en nuestras
R5. actividades haciendo que el trabajo no sea tan pesado.

+Si porque nos ayudan con cualquier inquietud o situacion que ocurra de manera amable y sabe
R6. como solucionar las cosas.

*Si porque tienen el don de imponer, pero de manera respetuosa y amigable sobre el
R7. comportamiento del resto de compafieros para que se desenvuelvan mejor en su area laboral.

*Si porque toman buenas decisiones y tienen la habilidad de delegar de manera adecuada las
RS. actividades de trabajo, ademas de que comunican sus ideas como lo hace un lider.

RS *Si porque se comunican de manera clara con el equipo.

*Si porque fomenta un buen ambiente laboral.

R10.

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a la forma en la que el personal percibe a sus lideres.

De acuerdo con las respuestas de la figura 20 se puede ver que, el personal confia en
sus lideres y en sus habilidades para tomar decisiones adecuadas que fomentan el buen
ambiente laboral, destacando de ellos las habilidades de expresarse de manera asertiva con
todos los compafieros de trabajo lo que conlleva a generar un ambiente agradable, 1o que es
parte de la motivacion del personal, tener un clima laboral adecuado que fomente la realizacion

de las actividades de manera adecuada.
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Figura 21
¢, Posee usted los conocimientos o capacidades de liderazgo? ¢, Cree que seria un rol que
pudiera llevar a cabo?

*Creo que tengo los conocimientos sin embargo me falta la habilidad de saber comunicar las
R1. cosas de manera asertiva.

*No creo que sea un rol que yo pudiera llevar a cabo porque no tengo los conocimientos de
R2. liderazgo..

*No creo que sea un rol que yo pudiera llevar a cabo porque no tengo los conocimientos de
R3. liderazgo.

*Pienso que no es un rol facil de llevar, yo no pudiera desempefiarme como lider me falta
R4. mucho conocimiento para eso.

sPersonalmente creo que no tengo las habilidades suficientes para llegar a ser un lider, al
R5. menos por ahora no tengo esas capacidades. .

s . ™
*Por el momento me faltan aiun habilidades, pero creo que tal vez en un futuro si pueda verme
R6. como un buen lider.

Ry *No, no creo tener las habilidades y el compromiso que tiene un buen lider..

4 *Quizas en un futuro, aun me falta mucho por aprender para tratar de ser un lider. .

~
*No, un lider tiene mucho conocimiento y buen criterio a la hora de tomar decisiones, no creo
RO. tener esos conocimientos actualmente.

*No creo que sea un rol que pueda llevar facilmente sin embargo espero poder obtener
R10. conocimientos para poder ser un lider en el futuro.

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a la percepcidn de los entrevistados de poder llevar el

cargo de un lider.

Los resultados muestran el pensamiento de los colaboradores respecto a que ser un lider
no es un rol que pueda llevar a cabo cualquier persona, si ho una persona calificada y capacitada
para este cargo y demuestran nuevamente lo bien capacitados y profesionales que son los lideres

gue trabajan de la mano con el resto de los colaboradores para crear un buen ambiente laboral.
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Figura 22

¢, Considera usted que tiene autonomia en su area de trabajo para tomar decisiones y
desempefiarse con libertad dentro de los lineamientos organizacionales?

R10. Si, sitengo

autonomia para
solucionar las cosas,

R9. Rara vez llegan a
haber inconvenientes
o problemas sin
embargo cuando los
hay debemas
resolverlo enseguida,
asi gue si tengo
autonomia

R8. Todos tenemos
cierta autonomia
siempre y cuanta el
problema no involucre
problemas financieros o
que sea algo grave aki s
va se debe pasar el
problerma al jefe de
departamenta.

R7. Si tengo
autonomia, es parte
de mis actividades
resolver cualquier
inconveniente de
manera inmediata.

R1.Si, si es un
problema pedquedo o
puedo resolver
personalmente, de
no ser asi debo
hablar con el jefe de
mi drea para tratar de
solucionar las cosas,

Toma de
decisiomes

R6. 5i tengo la
autonomia, si son
problemas dificiles

pido |a opiniénde mi

jefe.

R2. Generalmenta no
tenamos
inconvenientes, pero
de serel caso si tengo
las capacidades de
resalverlo por mi
cuenta.

R3. i, siempre y
cuando no sea un
problema tan grande
si ms algo gque se
puede arreglar can
palabras o una
disculpa solamente
si.

R4. Usualmente cuando
son problemas de un
grado bajo o faciles de
darles una solucidn, claro
que tengo autonomia. Si
el problema es mas grave
lo paso directamente a
mi superior.

RS. Siempre y cuanda
sean problemas
faciles de solucionar
tenga la autanomia
de hacerla

Nota: Respuestas de los entrevistados en base a la autonomia para tomar decisiones.

57

Finalmente, las respuestas de la libertad en la toma de decisiones, los entrevistados si

tienen la autonomia para solucionar inconvenientes y problemas que se puedan desarrollar a la

hora del servicio ya que es parte del servicio solucionar los problemas de manera inmediata

siempre y cuando no sean problemas grandes que involucren alguna suma econdémica, para este

tipo de inconvenientes el personal debe comunicarse con el jefe de departamento o supervisor a

cargo para tratar de darle soluciones inmediatas y adecuadas al cliente.
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3.3 Impacto de la motivacién laboral en el personal del establecimiento

En base a los resultados generales de las respuestas de los entrevistados se logra
evidenciar el impacto de las diferentes estrategias efectivas implementadas por el departamento
de talento humano ya que sus colaboradores hablan y se expresan positivamente tanto del
establecimiento como del ambiente laboral que tienen entre comparieros, demostrando que los
colaboradores se sienten motivados al realizar sus actividades laborales.

El motivo o razén principal por la cual los colaboradores se sienten motivados al laborar
en Four Points by Sheraton es la remuneracion que reciben ya que es un sueldo elevado en
comparacién a la cantidad salarian mensual del Ecuador, esto debido a que el establecimiento
es una marca de lujo dentro de la ciudad lo que permite ofrecer salarios mas elevados a
comparacién de la competencia hotelera en la ciudad.

La satisfaccion laboral de los colaboradores mas alla del sueldo que perciben tiene un
gran impacto el ambiente laboral que tienen en el establecimiento, lo que permite que el personal
pueda desarrollar sus actividades de manera adecuada y dedicacion que se ve reflejada en como
brindan su servicio al cliente, ya que al sentirse motivados los colaboradores lo reflejan brindando

un servicio de calidad.
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Conclusiones

Los hallazgos permiten responder de forma satisfactoria a los tres objetivos de esta
investigacion, particularmente a lo relativo a los factores motivacionales identificados, las
estrategias actualmente aplicadas por el area de talento humano y elementos que inciden en la
retencion del personal.

Para comprender la relacion entre el rendimiento y la productividad en un establecimiento
es fundamental analizar el nivel de satisfaccién laboral. En este sentido, el departamento de
talento de Four Points By Sheraton, Cuenca -Ecuador con el fin de garantizar la motivacion y
retencion del personal, busca analizar constantemente la satisfaccion de sus colaboradores
basandose en las siguientes variables: identidad, gerencia, liderazgo, participacion, bienestar y
equidad organizacional, compromiso, satisfaccion laboral, condiciones de confort, salud y
seguridad laboral, y la comunicacion. Basadas en el resultado de estas variables el departamento

idea e implementa estrategias que mantengan a sus asociados con altos niveles de motivacion.

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion del departamento de
talento humano que fomenta a la motivacion y retencion del personal Four Points By Sheraton,
Cuenca -Ecuador. La pregunta de investigacion fue:
¢, Cudles son las estrategias y/o procesos que maneja el area de talento humano de Four Points

by Sheraton, Cuenca-Ecuador para garantizar la motivacion y retencion del personal?

Con base en el estudio realizado, los colaboradores demuestran su lealtad con el
establecimiento debido al compromiso con ellos y su bienestar personal. El departamento de
talento humano se asegura, que, tanto las motivaciones intrinsecas como extrinsecas de sus
asociados sean valoradas con total plenitud, mejorando el rendimiento e incrementando la

productividad en ellos. A través del andlisis planteado anteriormente, concluimos que, el
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ambiente laboral es uno de los principales factores para que los asociados se sientan motivados,
Finalmente, a esto se le suman los grandes beneficios de la marca, y mediante los resultados de
satisfaccion se demuestra que el departamento se encarga de cubrir y satisfacer necesidades,
mejorar e incrementar el margen de productividad y generar una transicion en las habilidades de

sus asociados dando un paso radical desde la eficiencia hacia la eficacia.

Recomendaciones

La investigacion determino que la motivacion se divide en motivaciéon intrinseca y
extrinseca las compensaciones forman parte fundamental de los factores extrinsecos, y es por
ellos que futuros estudios debe examinar el manejo de las horas extras dentro de un marco legal
ya que de acuerdo con opiniones de los entrevistados y experiencias entre comparieros de
trabajo han denotado una minima pero significante inconformidad con el tema. Expresan que
usualmente suelen realizar horas extras, pero no son reconocidas, y si bien no es algo que influya
directamente en la motivacion o en la retencién del personal, puede llegar a tornarse un factor

de estudio.

Es importante ademas brindar capacitaciones de liderazgo empatico para reforzar las
habilidades de los competidores y mejorar su seguridad y confianza respecto al liderazgo y
gestion, estas capacitaciones o talleres se pueden implementar en medios y altos mandos lo

gue seria un factor o plus adicional para fortalecer ain mas el clima laboral.

Finalmente es indispensable que el establecimiento continde con los beneficios que
ofrece como marca ya que influye directamente en la motivacién de los colaboradores las
remuneraciones y reconocimientos, ademas de ser una parte indispensable el mejorar sus

habilidades, gracias a estos beneficios que les ofrece crecimiento personal y profesional.
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Basandonos en los resultados obtenidos de las entrevistas, se evidencio desconocimiento
sobre los programas de acompafiamiento. Se sugiere plantear e implementar un programa

estructurado en mentoring y coaching.

Se propone generar un plan de capacitaciones, para tener mayor control sobre las
mismas y general un conocimiento continuo en los trabajadores. Implementar capacitaciones
acerca del liderazgo emocional y la gestion humana, basado en los resultados acerca de
mecanismos de conciliacién proponer una revisiéon u flexibilizacién de horarios de acuerdo con la

operacion y procesos de la marca.
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Anexos
Anexo A

Entrevista aplicada

65

a. Recompensay beneficios
1. ¢ Considera usted que su remuneracion es adecuada al rol que desempefa?

2. ¢ Considera que su remuneracion es competitiva en comparacion con otros

establecimientos del sector hotelero de la ciudad?

3. ¢Podria mencionar los beneficios adicionales que recibe por parte del

establecimiento (por ejemplo, seguros, bonificaciones u otros)?

b. Crecimiento profesional

4. ¢ Considera que el establecimiento le brinda oportunidades de capacitacion? Si es
asi, ¢.con qué frecuencia se les brinda esta oportunidad?

5. ¢ Cudles son sus proyecciones profesionales? ¢ Considera que el establecimiento le
permite oportunidades de desarrollo y crecimiento que cumplan con sus proyecciones?
6. ¢ Esta familiarizado con los programas de mentoring, entendidos como procesos de
acompafiamiento donde un empleado con experiencia guia a un nuevo integrante de la
organizacion? Si es asi ¢ Recibi6 usted este tipo de acompafiamiento al iniciar sus
funciones en el establecimiento?

c. Ambiente organizacional / integracion

7. ¢ Se siente usted satisfecho con su entorno laboral, como lo calificaria? En una
escaladel 1 al 5 (1= muy insatisfecho, 5= muy satisfecho)

8. ¢ Se ve en un futuro en esta misma organizacion? ¢ Qué factores lo motivarian a
continuar o abandonar su puesto de trabajo en el establecimiento?

9. ¢ Cudles son las condiciones laborales que considera importante para mantener un

clima organizacional satisfactorio?
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10. Desde su punto de vista, ¢qué tan importante es el ambiente laboral? ¢ El ambiente
laboral influye en su motivacion diaria?

11. ;Qué recomendaria para mejorar la motivacion del personal?

d. Relacion vida - trabajo

12. ¢ Considera que los horarios laborales que cumple le permiten flexibilidad de
recreacion social / criterios de vida personal?

13. ¢ Cuales de los siguientes factores considera usted influyentes en su motivacion
para trabajar en este establecimiento?

- Remuneracién econémica

- Beneficios adicionales (seguros, bonos)

- Estabilidad laboral

- Buen ambiente laboral

- Liderazgo de supervisores

- Oportunidades de crecimiento profesional

- Reconocimiento del desemperfio

- Cercania del lugar de trabajo de domicilio

- Flexibilidad de horarios

- Cultura organizacional

Otros: ......

14. ¢ Considera que puede tomar tiempo en su horario de trabajo para alguna situacion
de si vida diaria o familiar? (Dicho de otra forma, esto se llama conciliacion laboral).
15. ¢ Que le motiva a laboral en el establecimiento?

e. Liderazgo y gestion

16. Cudles considera usted criterios de liderazgo que una persona deberia tener para

poder guiar y consolidar un equipo altamente efectivo?
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17. ¢ Considera que sus supervisores tienen la capacidad y los conocimientos
necesarios para ejercer un rol de lider y gestion? ¢ Por qué?

18. ¢ Posee usted los conocimientos o capacidades de liderazgo? ¢ Cree que seria un
rol que pudiera llevar a cabo?

19. ¢ Considera usted que tiene autonomia en su area de trabajo para tomar decisiones

y desempefiarse con libertad dentro de los lineamientos organizacionales?

Anexo B

Solicitud de colaboracién investigacion académica
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HOAPTALIDAD

Solicitud de Colaboracién en Investigacién Académica

Universidad de Cuenca
Facultad de Hospitalidad y Hotelerfa
Cuenca, 20/01/2024

Karen Andrade Carrién

Jefe de talento humano

Four Points by Sheraton

Av. Circunvalacién Sur y Ay, Felipe Il Junto al Mall del Rio
Cuenca

Estimada Sra. Karen Andrade Carrién.

Nos permitimos dirigirnos a usted con un cordial saludo y, a la vez, para presentamos.
Somos Erika Criollo y Erika Garcia, estudiantes de Hospitalidad y Hoteleria en la
Universidad de Cuenca. Actualmente, nos encontramos desarrollando nuestra tesis de
grado que se titula “Andlisis de la gestion de talento humano en establecimientos de
alojamiento enfocado en la motivacién y retencién del personal. Caso Four Points By
Sheraton, Cuenca-Ecuador”.

En este contexto, el documento presente tiene como finalidad solicitar su colaboracién para
recabar informacién relacionada con nuestra investigacion. Esto implicaria realizar encuestas
al personal tanto operativo como administrativo del establecimiento, ademas de informacién
intema del establecimiento, como punto adicional no se tomara datos confidenciales del
establecimiento.

Toda la informacién proporcionada sera tratada con absoluta confidencialidad y

Unicamente sera utilizada con fines académicos. Nuestra universidad respalda la

integridad de este proyecto y estd comprometida con el cumplimiento de los protocolos
éticos y legales correspondientes. Quedamos a su disposicién para coordinar una

reunién o llamada en la que podamos ampliar detalles sobre el alcance y los

requerimientos especlficos de la investigacion.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracién y quedamos a la espera de su

amable respuesta. Por favor, no dude en contactamos ante cualquier inquietud a través de
los siguientes medios:

e Erika Criollo: 0985417786 / erika.criollo@ucuenca.edu.ec
e Erika Garcia: 0991086354 - 0963365269/ erika.garcias@ucuenca.edu.ec
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Atentamente,

Erika Vanessa Criollo Morocho
Estudiante de Hospitalidad y Hoteleria
Universidad de Cuenca

Erika Alexandra Garcia Soto
Estudiante de Hospitalidad y Hoteleria
Universidad de Cuenca

AUTORIZACION

Por la presente, autorizo a Erika Criollo y Erika Garcia, estudiantes de la Universidad
de Cuenca, a recabar informacion dentro de Four Points by Sheraton, Cuenca-Ecuador para
el desarrollo de su tesis de grado, de acuerdo con los términos descritos en esta carta.

Nombre y Cargo: _QEQLA'A_QQL)&AQ Tl‘l

Fecha: 124/0‘{/202‘{
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CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

Asunto: UIC — Solicitud al Consejo Directivo de |
conocimicnto y aprobacién de los Diseilos de Tra

Hospitalidad y Hoteleria.

Doctora
Ana Lucia Serrano Lopez

Decana de Ia Facultad de Ciencias de la Hospitalidad

UNIVERSIDAD DE CUENCA
En su despacho

De mi consideracion:

Luego de un cordial saludo, mediante la presente solicito por su intermedio al Consejo Directivo de la
Facultad, el conocimiento y aprobacién de los Disefos de Trabajos de Integracién Curricular,
correspondientes a la Unidad de Integracion Curricular (UIC), de la Carrera de Hospitalidad y Hoteleria.

A continuacién, el detalle de los diseiios:

(NG

O U s N
U\.S._)-L e < _

Cuencs, 8 7 de febrero de 2025

a Facultad de Ciencias de la Hospilalidad para cl
bajos de Integracién Curricular de la Carvera de

Ne. Disefio Cxtudiantas Tivule Docente Tetor Tribunates
Arce Alvear Camlille Vanessa e ? o u:n‘o‘cb e I.“ "W':b:" "..‘_“k: *‘ il 1
CAM-UIC-2024-01 o o shA e nchea Lourdes e
inoso Cumbe Edka Tatlan académico de fos uurun de “un-n de 'o«um Ximena
c: OlvoDanlely.Cotalonle, [ o0 remstica de I sobre ol o dorin Mgl Aoiged
CAR-UIC- 200602 - spinoze Freddy s
ajaréo Marvaet Evelyn Brigitte Imovitdad estulantl en la educadée en hasgitalidad. r idalgo Torcasa
) Patine La Sk 2CIUM Oef enia hotciers L_ Frelre Se
CAN-UIC-2024-03 > P larcs Adexandra TOVE Segunie
usts tngs Michelle Alexandre ‘U Revision Siszemdtica de 13 Uterabers (RSL) Santien Jusn joré
Anillils de 1a infleencia ded @WOM [rotedas en lines) en la
ién ™M 2
ARG LOES DY C::v.-lun- _.mm il 16n de Jos hateles de 4 estrellas ublcados ea ol Centro | Barzalis Cristina
ot e Weosmions  wis s worriw hitosipass dhe gunilla. o 0 YRl S0 QAN Miyas Bidana
vt Lojamo Gabelels Elizabath ¥ ws o
markgling.
Morodho Erika Vanests Andliss de 1a gestidn de 1alento humana en establedmianios o Tanli
Can. 202405 de alojaml focado en fa idn y retencion del - 1 M. Isabel
aecia Soto Crika Al di P I, Caso Four Peints By Sharaten, Cuenca Ecuador, 4
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9 e un plan de kevng dightal para el hoswl € Lbpee Dlana
CAIUIC- 2024606 Igadio Karla
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Patifio Selano Cheletian Sebastian Vil de 304 factares que comtribiren al indice de deverciin i
CANUIC-1024-09 oo de Hospiandod y eteets 60 b Unhersidad de [Mnchaz tourdes  [o s ey

Pineds Campoverde hvkn Reoald Cuenca durante ol periodo 1020-200. i o

andlisls de s calidad del servicio a través de! modelo
s Jieado Buwas Any Crirtina | OTELOUAL en fas hovterias en fa comunidad de Mighlr, Avedilas Imeida
2 A a S z rgiis Diana
s Jots Tanie |\Aruay-Ecuador, Caso de & ¥ rumlo Cristhaa
anpues fts Tanks Qe |Hosterta Capitapamba,

(Quito Banegas Josseline Anabel Andtsh de fa caidad del servido meglante ol modets dv 260 Kacta

CARAIC-2024-11 Auadibn Hetelgeal caso: Hestal Pdiada del Angel, Cuenca-  (Ifilguer Gustavo gs Dl
Villa Evelyn Usyeth ador.

Se adjuntan los informes de los tribunales y los disefios lcorrespondientes, en el siguiente link:

hllps:lldtive.google.com/drlvdu/()! folders/1 HSquB-nﬂkOGUncJJ XozXawX992KxO-f

Atentamente,

ek Burdes Sinchez Rodas
Directora de la Carrera de Hospitalidad y Hotelerf

Copia: Ana Villa, Asistente de Gestién de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

DISENO DE TRABAJO DE INTEGRACION

Pagina: Pigina I de 2
UCUENC A INFORME DEL TRIBUNAL DE REVISION DEL | Versién: |

CURRICULAR Vigencia desde: 01-04-2022
CODIGO: UC-FCII-FOR-004
Elaborade par: £ & 3
Di de Carrern Revisado por: Subdeeano Aprobado por: Decano
Magister
Lourdes Sdnchez Rodas

Director de la carrera de Hospitalidad y Hoteleria
Facultad de Clencias de la Hospitalidad
En su despacho

De nucstras consideraciones:

A los 24 dias del mes de enero de 2025, mediante el presente informe, damos @ conocer que el tribunal
de Investigacion
intitulado: “Andlisis de la gestion de talento humano en establecimientos de alojamiento enfocado en la
motivacién y retencion del personal. Caso Four Points By Sheraton, Cuenca-Ecuador™ de las estudiantes Erika’
Vanessa Criollo Morocho y Erika Alexandra Garcia Soto, resolvio APROBAR el mismo, De acuerdo con los

designado para la revisidn del disciio de Trabajo de Integracion Curricular: Proyccto

siguientes pardmetros de evaluacion:

Marque con una X, debajo de PROCEDE Sl o NO
Se han observado los siguientes aspectos:

PROCEDE

No

1. Pertinencia del titulo y problema:
titwlo cs pertinente y guardn relacidn con los objctives, S¢ cxpone de mancra cfoctiva fa

X

magnitud del problemy, asi como bos vacios y aportes que brindarh b investigacion.

2. Presentacion, redaccion, ortografia, ordenamicnto del trabajo:

La peesentacion es acorde a los formatos establecidos, ndemds la redaccién es coherente, clara,
concisa y ordenada. Bl documento no peesema faltas de ortografia,

X

3. Investigacién bibliogréfica y desarrollo del marco tedrico:
La bibliografia del documento es adecuads, utiliza literatura especializada en el tema.
El desarrollo del marco tedrico es coherente.

4. Correlacion del marco tedrico y el trabajo practico:
Fxiste correlacion entre ¢l marco tedrico y ¢l trabajo prictico.

5. Rekacion del tema con los objetivos y la metodologia:
Los abjetivos surgen a partir del problema y posteriormente estos se relacionan directamente

con la metodatogia,

6. Cronograma y presupuesto:
Cumple con los pardmetros cstablecidos.

Observaciones: Sin observaciones adicionales.

e Puraregistro de calificacionss por docewte ¢ b agignatura:
- Aprotado: 30 puntos,
- Reprobado para suspeasion: 11 puntos
- Reprobadio en suspensiin: L1 pustos y rep cta la asignalura,

A BOR MARIISABERL i
> INIGURR MANQURE FLIURI IARAMILLO sabs bimmin s sr
“Nomnbres y Apellidos: Nombres y Apellidos:
Gustavo liiguez Maria babed Eljuri

Miembeo del Tribunal (Director) Miembreo del Tribunal Miembro del Tribunal
:':: Fak
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UCUENC A INFORME DEL TRIBUNAL DE REVISION DEL Version: 1
DISENO DE TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR Vigencin desde: 01-04-2022
CODIGO: UC-FCH-FOR-004
Elaborado por:
Director de Carrern Revisado por: Subdecano Aprobado por: Decano
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DISERO DE TRABAJO DE INTEGRRACION Versiém: |
u E CURRICULAR - PROVECTO DE INVESTIGAC 10N Vi:'f:;g;;"
¢ 0504

CODIGO: DC-FCILFOR001

Elaborado por: Ditector de Carrera Revisalo por: Subdecana Aprobado por: Decuno

UCUENCA

Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Diseiio de Proyecto de Investigacion:

Analisis de la gestién de talento humano en establecimientos de alojamiento
enfocado en la motivacién y retencién del personal. Caso Four Points By Sheraton,
Cuenca-Ecuador

Linea de investigacién; Emprendimiento, gestién de empresas, contabilidad y finanzas en el
ambito turistico, de la hospitalidad, alimentos y bebidas.

Trabajo de Integracion Curricular previo a la obtencion del titulo de Licenciado en

Hospitalidad y Hoteleria
Autoras:
Erika Vanessa Criollo Morocho Erika Alexandra Garcia Soto
Correo electronico:
erika.criollo@uceunca.edu.ec erika.garcias@ucuenca.edu.ec
Director:

Gustavo Eduardo Ifflguez Marquez
ORCID: 0000-0003-4256-7972

Cuenca, Ecuador
22 de Enero del 2025
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DISERO DE TRABAJO DE INTEGRACION

UCUENCA | CURRICULAR - PROVECTO DE INVESTIGACION

CODIGO: UC-FCH.FOR.001

Phgins: Pigina 6 de 6

Version: |
VigenCia desde
¢ 01-04-2022

Elahorado por: Director de Carrern Revisado por: Subdecano

Aprobado por: Decano

indice

1. Titulo del proyecto de investigacion

2. Nombre(s) del estudiante:

3. Resumen del proyecto de investigacion
4. Planteamiento y justificacién del proyecto de investigacion
6. Marco Tedrico

6. Pregunta de investigacién

7. Objetivos

8. Metodologia de investigaclén

9. Plan de trabajo

10. Cronograma

11. Presupuestos y financiamiento

12. Referencias bibliograficas

13. Anexos

Descripcién

L

1
12
13
13
13
14
15

La finalidad de este proyecto de investigacion es crear un nuevo conocimiento en cuanto a la
motivacién del personal en establecimiento de alojamiento, partiendo desde la teoria, dando
respuesta a los objetivos planteados. Este proyecto establece los objetivos, el alcance, la
metodologia, el cronograma, enfre otros elementos para llevar a cabo un esludio de
Investigacion en un area especifica de conocimiento. Este proyecto es desarrollado por dos
estudiantes de nivel pregrado de la facultad de Ciencias de la Hospitalidad como trabajo de

integracioén curricular,
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PROYECTO DE INVESTIGACION

1. Titulo del proyecto de investigacién

Anélisis de la gestion de talento humano en establecimientos de alojamiento enfocado en la
motivacién y retencién del personal. Caso Four Points By Sheraton, Cuenca-Ecuador.

2. Nombre(s) del estudiante:

Erika Vanessa Criollo Morocho

erika.criollo@uceunca.edu.ec
Erika Alexandra Garcia Soto

3. Resumen del proyecto de Investigacion

Este estudio pretende analizar la gestién de talento humano en establecimientos de
alojamiento enfocado en la motivacion y retencion del personal. Esta investigacion comprende
un enfogue cualitativo de alcance exploratorio, con un diseiio de tipo observacional y de corte
transversal. Para lograr ello, el estudio tendra tres fases. En la primera fase se busca
comprender los factores de molivacién, en la segunda fase se explorara las estrategias de
motivacién o aplicadas por parte del 4rea de talento humano, ademds de las motivaciones
principales de cada miembro del establecimiento. Por Gltimo, en la tercera fase se identificara
los factores que influyen directamente en la motivacion y retencién del personal a través de
un andalisis hermenéutico. El caso que se toma en estudio es Four Points By Sheraton,
Cuenca-Ecuador. Se aspira que el resultado de esta invesligacién tenga un apoyo o
retroalimentacion para la mejora continua del departamento de talento humano.

Palabras clave: Motivacién laboral, Retencién del personal, Clima organizacional,
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4. Planteamiento y justificacion del proyecto de investigacion

La alta rolacion de personal en el sector hotelero, atribuida a la falla de estrategias
efectivas de motivacion y retencion, impacta la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.
El desempefio laboral de un empleado desmotivado afecta negativamente al éxito de una
organizacion, por ende es indispensable que las organizaciones apliquen estrategias que
permitan una acertada motivaciéon laboral para lograr cambios positivos en las metas
propuestas por cada empresa (Pefia y Villon, 2018). Por ende, el no conocer la motivacion del
personal puede limitar el desarrollo de estrategias para la retencion del personal e incrementar
la rotacién del mismo.

La marca Four Points By Sheraton cuenta con una sede en Cuenca, este es un
establecimiento de alojamiento que mantiene un servicio de alta calidad y satisfaccion al
cliente, partiendo desde este punto se busca; comprender los factores de motivacion para la
retencion del personal en el ambito hotelero desde una perspectiva tedrica, asl mismo se
exploraran las estrategias de motivacién propuestas o aplicadas para la retencién del
personal por parte del 4rea de talento humano del establecimiento, por Gltimo se identificaran
los principales factores motivacionales del personal. :

Asi mismo, la correcla gestion del area de lalento humano es fundamental para
asegurar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio; por lo tanto, el area de talento
humano constantemente se enfrenta a los desafios de implementar estrategias para lograr
retener el personal, mejorar el clima organizacional y disminuir la rotacién, con el objetivo de
Iincrementar la eficiencia y eficacla del establecimiento, por ende este estudio busca llenar el
vaclo de: como las estrateglas de molivacion y retencion aplicadas por el drea de talento
humano pueden mejorar el clima organizacional en base a la molivacion del personal y
disminulr la rotacion del mismo.

El proyecto se alinea con el Objetivo de Desarrolio Sostenible (ODS) 8, al promover el
trabajo decente y el crecimiento econdmico mediante estrategias de retencién y mativacion
que mejoren el clima organizacional en el sector hotelero. Asimismo, cumple con




UCUENCA

78

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD Pigimn: Pigine 6 de 6

DISERO DE TRABAJO DE INTEGRACION Versldn: |
u‘ U E N CURRICULAR -~ PROYECTO DE. INVESTIGACION VigenCia desde
e 01042022

CODIGO: UC-FCH-FOR.001

Flatorado por: Director de Carrera Revisade por: Sebxdccano

Aprobade per: Decano

el Principio 9 del Cadigo Etico del Turismo, al garantizar condiciones laborales que fomenten
la estabilidad, el bienestar del personal y la calidad del servicio.

5. Marco Tedrico
5.1, Gestién de talento humano

Para Armstrong y Taylor (2006), el personal que gestiona los talento humano de un
determinado establecimiento se encarga por un lado del proceso de seleccién del personal,
plantea y ejecuta estrategias que ayuden a la motivacion del persenal y disminuye de alguna
manera la rotacién de la mano de obra. La rotacién hace referencia al indice o cantidad de
personas que ingresan al establecimiento y los motivos por los cuales salen de la misma en

un determinado lapso de tiempo,

Asi mismo, Armstrong y Taylor (2006), mencionan que la gestién de talento humano es un
departamento que maneja la planificacién de toda la mano de obra, generande asi un
desarrollo pleno mediante varias vias de aprendizaje. Correlaciona varios aspectos de una
vida laboral primordialmente el bienestar del empleado y el actuar de cada uno de ellos dentro
de un ambiente laboral. Conocer y manejar la relacion directa de una prestacion de servicio y
la retribucion que el empleado consigue de ello. La productividad va en relacion con la
satisfaccion del consumidor.

Por otro lado, Garcia (2013), plantea una nueva concepcion del capital humano, ella lo concibe
como una nueva ventaja competitiva sostenible, toma parte esencial en lo intangible de una
empresa y se posiciona como segundo eslabdn de una gran cadena de valor. El primero es
la organizacién como tal y el Gltimo a quien va dirigido el servicio; es decir, el cliente. Garcia
(2013), pretende sostener su nueva vision del capital humano mediante 4 principios: el primero
centrado en la potencialidad, aqui busca que el 4rea de talento humano logre desarrollar o
mejorar capacidades de los empleados para mantener una buena conexién de la cadena de
valor. El segundo es la exclusividad pues hace referencia que el saber-hacer (Know how) de
un empleado debe ser una tactica intangible, pues es un acto propio de cada una de las
capacidades de los empleados, es diferente la manera en la que se relacionan en el ambito
profesional y las formas de retroalimentacién conocimientos o
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nuevas capacidades. El tercero es la revalorizacién, un capital humano altamente calificado,
y capacitado genera o crea un desarrollo organizacional para la empresa. Por Ultimo, la
insustituibilidad, aqui se da gran importancia al valor que adquiere el capital humano a través
del desarrollo y conocimiento que han adguirido dentro de la empresa, por lo tonto se vuelven
el segundo escaldn de una cadena de valor fundamental en la organizacion.

5.2. Motivacion y desmotivacion laboral en el area de alojamiento.

El concepto de motivacion hace referencia a dos factores tales como: el interno que impulsa
la accidn y el externo que actia como incentivo para realizar la accién. Locke y Latham (2004)
argumentan que los aspectos que pueden afectar directamente a la motivacién son; la
eleccion, esfuerzo y persistencia; por lo que la motivacion afecta directamente en el interés
por el aprendizaje y la adquisicion de habilidades y capacidades que puede obtener una
persona, asi también afecta en el uso frecuente de las habilidades adquiridas.

Por ofra parte, en cuanto a la motivacion laboral Ruiz et al. (2023) destacan la importancia del
estado animico para el desempeifio de las aclividades en un puesto laboral indicando que
entre mas motivado se encuentre el personal en cuanto a su entorno laboral, mayor sera su
desempefio en la realizacion de actividades laborales, lo cual se refleja en el cumplimiento
positivo de metas y objetivos de la empresa

521 Tipos de motivacion: intrinseca y extrinseca

Mejia y Restrepo (2007), conciben que la motivacién es el impulso y la accién que en conjunto
ayudan a alcanzar varias metas u objetivos. Menciona también que existen rasgos a los que
responde la percepcion del empleado, estos se distribuyen en requerimientos, principios y
caracleristicas del personal, Dentro de los tipos de motivacion se encuentran dos campos
donde se subdivide esta, la motivacion intrinseca, y la extrinseca.

Trujillo y Vargas (2017), para ellos en la motivacién intrinseca prevalece la satisfacciones o
motivaciones personales y el conocimiento propio, las mismas van en torno al eje central, en
otras palabras la autorrealizacion define este tipo de motivacién. En cambio, Trujillo y Vargas
(2017), en comparacion al segundo campo la motivacion extrinseca pone su eje
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central en la recompensa por el logro, es una manera subjefiva de percibir la motivacion. Es
decir, por factores monetarios, ascenso en una piramide organizacional y estatus. Ambos tipos
de motivacién son uliles dentro de un desempeiio laboral. Sin embargo, la motivacion
intrinseca se vuelve fuerte y toma un rol importante en el capital humano, de hecho, Garcia
(2013), sostiene que el mismo se vuelve una ventaja competiiva sostenible; es decir, que
prevalece mediante una buena gestion de estrategias que fomenten a la continuidad de este
tipo de motivacién.

5.2.2 Factores Motivacionales

Para comprender desde otro punto de vista la situacion motivacional, se tomaran en cuenta

tres factores:

Tabla 1: Tabla de conceptos factores intrinsecos y extrinsecos segun diversos autores {Alshmemri et
al. (2017); Gonzélez et al. (1996); Rahaman el al. (2023); Chiavenato (2009); Goleman (2014))

Factores Intrinsecos Conoeptb

Para Alshmemri et al. (2017) un factor
motivacional dentro de una organizacion
puede ser el reconocimiento por mérito o
por realizar sus funciones de una manera
excepcional, dicho de otra forma, la
compensacion o reconocimiento verbal
que se tiene por el esfuerzo de los
empleados.

Reconocimientos personales y laborales
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Gonzalez et al. (1998), analizan dentro de
esta caracteristica intrinseca, que puede

Intencién y propésito darse un proceso laboral y crear una

relacién directa entre la intencién y el
propbsito, es asi que, primero esta el
placer de la autorrealizacién, seguido la
satisfaccidn de objetivos alcanzados y por
(itimo el reconocimiento y relevancla del
desempeiio.

Autonomia y crecimiento personal

Alshmemri et al, (2017), piensan que el
nivel de dificultad de un determinado
trabajo, puede crear posibilidades de
crecimiento laboral y personal y de ello
dependera el grado de satisfaccién del
personal y la percepcion del mismo para
su crecimiento dentro de la organizacion.

Factores Extrinsecos

Concepto

Compensaciones

Rahaman et al. (2023), perciben el
principal motor de un trabajador reflejado
en el salario que este percibe, el
trabajador ejerce sus funciones y recibe
dicha remuneracion como parte del
reconocimientc a sus habilidades vy
capacidades.

Integracion dentro del ambiente laboral.

Para Chiavenato (2009), este factor
entra en principal fundamento el clima
organizacional, aqui el lograr un
asertividad en el reclutamiento del
personal e Integrarlo de una manera
efectiva crear un hilo conduclor entre el
dar soluciones a las necesidades que se
presenten y desarrolla una metodelogia
que genere un ambiente laboral
completamente perecedero.
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Goleman (2014), en su libro: EI poder de
la inteligencia emocional, habla sobre el

Liderazgo liderazgo, aqui se lo percibe como una
interaccién entre varios miembros de un
grupo y las emociones que tiene uno de
ellos hacia los demas desde una
perspectiva de dominio social. Es decir,
liderar con empatia y humanidad.

Nota: Tabla de conceplos de Factores intrinsecos y extrinsecos segun diversos autores.

5.2.3 La motivacion laboral como factor de retencién del personal

Barragén et al. (2009) deslaca que la retencién del personal es un factor estratégico
fundamental por parte del drea de talento humano ya que la retencién del personal permite
mejorar el rendimiento organizacional y su competitividad, la lealtad abre puertas a diferentes
factores como son los beneficios laborales, las oportunidades de desarrollo laboral y
profesional, ademas de una cultura organizacional con un amblente laboral positivo y
productivo. Estos factores influyen directamente en cuanto a la retenciéon del personal y
disminuyen la rotacion fortaleciendo el compromiso y satisfaccion dentro del area laboral.

En el estudio que presenta Barragan et al. (2008), proponen acciones que puedan tener una
relacién directa con el desarrollo del personal, busca mejorar las capacidades del capital
humano y usarlas de cierta manera. Crea un paso directo desde la eficacia a la eficiencia,
predominando |a intencion de recurrir a la incursion en nuevas aclividades, donde se genere
una absorcién de nuevos conocimientos y posteriormente se mantenga una estrategia
motivacional constante. Esto de la mano con la definicion de metas claras y dando prioridad
a la evaluacion del impacto desde los resultados.
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5.3 Clima organizacional.

Satisfaccion en relacién con el rendimiento y productividad. Para Chiavenato (2009) el clima
organizacional se ve envuelto directamente con la motivacién y entre sl se complementan.

Las respuestas de las personas para nuevas situaciones y adaptacienes van en base a su
estabilidad emocional. Cada una de las acciones organizacionales y las refribuciones de las

mismas en el ambiente laboral generan un clima organizacional favorable, Es por eso preciso (
comprender dentro del contexto hotelero las consecuencias que trae consigo una buena o

mala motivacion laboral. En primer lugar, influye en la visualizacién futura de la organizacion

tanto como a nivel individual (criterio personal) como a nivel organizacional.

Ademas, algunas de las principales consecuencias molivacionales en torno al trabajo estan
basadas en el rendimiento del personal, depende del causal o motivo principal de la persona
si aumenta o no su productividad y si genera o no un resultado excepcional. Todo esto dentro
de un margen de productividad donde activamente tenga parte en la toma de decisiones y de
alguna u otra manera contribuya en diversos procaesos.

Por (ltimo, se obtiene una respuesta de este comportamiente y se hace notoria en la parte de
salisfaccion al cliente, pues un empleado con una mala motivacion laboral traera consigo una

interaccién deficlente para y con los clientes externos, igualmente viéndolo desde oftra \
perspecliva, un empleado motivado refleja esto en su trabajo consiguiendo interacciones
positivas con los clientes lo cual beneficia al establecimiento,

6. Pregunta de investigacion

Pregunta de investigacién

¢ Cudles son las estrategias y/o procesos que maneja el drea de talento humano de Four
Points by Sheraton, Cuenca-Ecuador para garantizar la motivacion y retencion del personal?
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7. Objetivos

Objetivo general

Analizar la gestién del departamento de talento humano que fomenta la motivacion y retencion
del personal en Four Points by Sheraton, Cuenca-Ecuador.

Objetivos especificos

1. Comprender los factores de motivacion para la retencion del personal en el dmbito
hotelero/ &mbito de las empresas de alojamiento, desde una perspectiva tedrica.

2. Explorar las estrategias de motivacién propuestas o aplicadas para la retencion del
personal por parte del departamento de talento humano del establecimiento hotelero

Four Points by Sheraton, Cuenca-Ecuador.

3. Analizar la situacion laboral a través de los factores motivacionales percibidos por el

personal.

8. Metodologia de investigacion

El presente estudio busca analizar la gestién del area de talento humano enfocado en la
motivacion y retencién del personal, por elflo esta Investigacion comprende un enfoque
cualitativo de alcance exploratorio, con un disefio de tipo observacional y de corte transversal.
El caso de estudio se centra en el hotel Four Points By Sheraton, Cuenca-Ecuador,
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Para lograr ello, el estudio tendra tres fases. En la primera fase se busca comprender los
factores de motivacion para la retencion del personal en el ambito hotelero desde perspectiva
tedrica, recurriendo a material bibliografico y asi construir una base estructurada para el
estudio.

Para la segunda fase, se busca explorar las estrategias de motivacién propuestas o aplicadas
para la retencidon del personal por parte del area de talento humano, ademas de las
motivaciones principales de cada miembro del establecimiento. Para lo cual, la herramienta
de recoleccion de datos serd la entrevista semiestructurada aplicada a conveniencia al
personal administrativo y operativo. Las entrevistas estaran enfocadas en conocer cudles son
las motivaciones personales, como se maneja el ambiente laboral, que se valora méas en su
entorno laboral, entre otros aspeclos. Se aspira que el resultado de la investigacion ya sea
negalivo o positivo tenga una retroalimentacion adecuada, de esta manera se puede analizar
o evaluar las estrategias implementadas por el departamento de talento humano, a la vez se
aspira que la presente investigacién sea de apoyo para futuros temas de Investigacién
respecto a factores motivacionales del personal tanto operativo como administrativo de un
establecimiento cinco estrellas de la cludad de Cuenca-Ecuador.

En la tercera fase se identificaran los factores que influyen directamente en la motivacién y
retencion del personal, esta Informacion se basara en los resultados recolectados en la
segunda fase. Para lograr identificar los factores se haré uso del métoedo hermenéutico como
herramienta de andlisis. Asi mismo las entrevistas que se realizan serén transcritas a un
documento de Microsoft Word para posteriormente hacer uso del sistema Atlas i version 23
y de esta manera poder presentar por medio de una red semantica los resultados de las
preguntas planteadas en la entrevista.
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9. Plan de trabajo

a. Esquema tentativo
Resumen
Abstract
Agradecimientos
Dedicatoria

Introduccion

Metodologia

Capitulo 1: Factores de motivacién
1.1. Marco tedrico

1.2. Caso de estudio

Capitulo 2: Motivacién laboral en el ambito hotelero

2.1. Tipos de motivacién

2.2. La motivacion laboral como factor de retencion
Capitulo 3: Analisis de la gestién de talento humano y principales aspectos de la

motivacion

3.1 Herramientas y analisis hermenéutico de los resultados
3.2 Impacto de la motivacién laboral en el personal del establecimiento

Conclusiones
Recomendaciones
Referencia
Anexos

b. Supuestos y riesgos

Supuesto o riesgo

Estrategia

Falta de colaboracion del hotel en donde se
realiza el proyecto de investigacion.

Falta de colaboracion por parte de los
informantes claves para entregar informacion
a ftravés de entrevistas e Incluso para
entregar informacioén secundaria.

Firma de carta de apoyo por parte de los

gerentes/ propietanos de la empresa en
donde se realiza el proyecto de
investigaclon.

Desarrollar protocolos de ética con los
informantes para no revelar su informacién

personal
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10. Cronograma

Actividad

Recoleccién y organizacién de informacion

Discusion y andlisis de informacion

Trabajo de campo

Al o N

Integracion de la informacion de acuerdo a los
objetivos

Redaccién del trabajo

Revision final

1.

Presupuestos y financiamiento

Rubro-Denominacién  Aporte del estudiante $

Olros aportes Valor Total §

Costos de personal 200

Tutor 1130
Estudiante 1 465

Estudiante 2 465

Costos operativos

Materiales de oficina 30 130
Transporte 50

Viaticos 50

Costos

Investigacién

Computadoras 500

Software 100

Internet 100 750
Otros 50

Total 1810 200 2010
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Solicitud do Colnboraclén on Invostigacion Académica

Universidod do Cuunea
Facullad do Hospitalidad y Hoteles(n
Cuonca, 20001/2024

Kneen Andeada Conridn

Jofo do totento humono

Four Points Ly Sherolon

Av. Circunvalacién Sur y Av, Fellpe Il Junto al Mall del Rio

Cuenca
Eslimada Sra, Karen Andrade Coerlén.

Nos pemmitimos dirigknos o usted con un cordlal saludo y, a fa voz, pora presentamos,
Somos Erika Cripllo y Erdka Garcla, estudiantes do Hospitalidad y Hotelerla en la
Unlversiciad do Cuenco, Actunimonte, nos enconiramos desarrallando nuesira tesls de
grado quo se tilula *Andisis do la goslidn do talenlo humano on establecimientos de
alojamiento enfocado ¢n ka molivacién y retencién del personal, Caso Four Poinls By
Sheraton, Cuenca-Ecunder®,

En este contexto, el documento prosonta Heno como finalidad solicilar su colaboracion para
recabar Inforrnacion relacionada con nuesira Investigacion, Esto implicaria realizar encuesias
o personal lanto oparativo como adminisizativo del oslablecimliento, ademés do informacion
IMema ded establecimiento, como punto adicional no se lomard datos confidonciales del
establecimiento,

Toda la informacién proparclonada sord ratade con absolula confidenclolidad y

Unlcamente serd ulilizoda con fines académicos. Nuesira universidad respalda la

Integridad do eslo proyecio y aatd compremetida con of cumplimionto de los protocalos
dlicos y legolos comespondientes. Quedamos o su dispesicidn para coordingr una

reunién o llamada cn la quu podamos ompliar dolalfes sobre ol alcance y los

requerimientos ospecilicos do la Investigacidn,

Agradecensos do antemano su valosa colaborncidn y quedamos a kn espera de su

amablo respuesta, Por laver, no duda en conlactomos onte cunlquler inquictud a través de
los sigulentes medios:

« Erika Crioto: 0986417786 / erlkn.criio¥o@sicuenca.ouu,oc
« Erlka Garcla: 0091080354 - 0903305620 erika.gorclaséducuonca.edu.cc
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Atgnlamente,

Erika Vanessa Criollo Morocho
Estutianie de Hospitalidad y Hotelerfa
Universidad de Cuenca

Erika Alexandra Garcla Solo
Esfuiante de Hospitalidad y Holeleria
Universidad de Cuenca

AUTORIZACION
Por 1a prosente, aulerizo a Erka Criollo y Erfka Garcla, estudiantes de la Universidad

de Cuenca, a recaber informaclén dentro de Four Points by Sheraton, Cuonca-Ecuador pera
el desarrolio de su tesis do grado, do acuerdo con los 1éminos descritos en esla cara,

Nombroy Cargo:_Yapen hrdecde  Jd& de T4

Fecha: 21/04 /2024
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