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RESUMEN

La satisfaccion laboral deberd ser considerado como un factor importante
dentro de la industria hotelera en la ciudad de Cuenca, conociendo los
componentes que influyen en el desarrollo del talento humano para que su
trabajo sea eficaz y de calidad para que con ello se pueda brindar un servicio
de excelencia al cliente. Conociendo que el desempeiio del trabajador
dependera de las condiciones, actividades y actitud del individuo en su trabajo.
Es por ello que es importante que el sector hotelero se preocupe por conocer
las habilidades, condiciones fisicas, socioeconémicas y emocionales de sus
empleados con respecto a su productividad, y asi mismo se deberd tomar en

cuenta el clima organizacional en el que laboran los empleados.

En el presente trabajo se realizé un andlisis a los siguientes establecimientos
de alojamientos: Hotel Boutique Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal El
Monasterio y Hostal Casa Ordofiez, en donde se procedio a realizar encuestas
a sus empleados para conocer los niveles de satisfaccion e insatisfaccion que
los mismos tienen hacia su empresa. Proponiendo en el tema de satisfaccion
laboral y compromiso organizacional la mejora para un trabajo en equipo y

brindar un servicio diferenciador y de calidad.

Palabras Claves: Hoteleria en Cuenca, Satisfacciobn Laboral, Clima

Organizacional, Funciones de Trabajo.
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ABSTRACT

Job satisfaction should be considered an important point into the hotel industry
in the city of Cuenca, knowing the components that have an influence in the
development of the human talent so their work is effective and with good quality
in order to give an excellent service to the customers. Knowing that the
performance of the worker depends of the conditions, activities and attitude of
the human being in his/her job. That the reason why it's important that the hotel
area worry about knowing the abilities and the physical, socioeconomic and
emotional conditions of their workers regarding productivity, likewise the

organizational environment where the employees work should be considered.

In this work an analysis of the following hotels and hostels establishments was
made: Mansion Alcazar Hotel Boutique, Yanuncay Hotel, EI Monasterio Hostel
and Casa Ordofiez Hostel where we proceed to make a survey to their workers
in order to know the levels of satisfactions and dissatisfaction that the
employees have to the company. Proposing improvements in the job
satisfaction and organizational compromise areas to improve the team work and

give an differentiator and an excellent quality service.

Key words: Hospitality in Cuenca, job satisfaction, Organizational environment,

job functions.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion con el tema “Analisis de la satisfaccion laboral y su
influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los hoteles y hostales
de la ciudad de Cuenca, 2015”, aplicado en los siguientes casos de estudio: Hotel
Mansion Alcézar, Hotel Yanuncay, Hostal Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio; se
realizé con la finalidad de que la industria hotelera en la ciudad de Cuenca tome en
consideracién aspectos de gran importancia de la satisfaccién del cliente interno
(empleado) para que su rendimiento y productividad sea eficaz debido a que no se han
tomado en cuenta anteriormente y para que sus empleados se sientan comprometidos

con la organizacion.

El analisis de esta investigacion tiene el objetivo de dar soluciones para conocer y
medir la satisfaccion del empleado conociendo las caracteristicas principales que
influyen en su puesto de trabajo, en el primer capitulo se recopil6 la informacién
acerca de la historia de la hoteleria a nivel mundial, en Ecuador y en la ciudad de
Cuenca, categorizacion de los establecimientos de alojamiento, descripcién de los
hoteles objetos de estudio. En la segunda parte se dio a conocer acerca de las
caracteristicas principales y conceptos de la satisfaccion laboral, clima organizacional
y disefio organizacional en el sector de alojamiento de la ciudad mediante una
entrevista realizada al Presidente de la Asociacion Hotelera del Azuay tales como:
productividad, ausentismo y rotacion. En la tercera parte de la investigacién se hizo
una entrevista a los gerentes de los establecimientos de alojamientos objetos de
estudio para conocer las dimensiones de la satisfaccion y clima organizacional
existente en las empresas. Para finalizar la investigacion se puso en practica una
encuesta de las principales variables (datos del puesto de trabajo, sociol6gicos,
satisfaccion laboral, compromiso organizacional) a considerar dentro del trabajo de
investigacion y se dio varias propuestas de mejoras para la satisfaccion de sus
empleados, perfiles, funciones de los mismos con la Unica finalidad de evitar
circunstancias no agradables dentro de sus puestos de trabajo, y fomentar una buena

comunicacion  potencializando las  capacidades del talento  humano.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA

1.1 Antecedentes de la Hoteleria en el Mundo

Desde siglos atras el hombre encontro la necesidad de desplazarse de un lugar
a otro, con diferentes objetivos como: intercambio de mercancias o comerciales
por lo que necesitaba un lugar para poder pasar las noches que iba a estar
fuera de casa; las tiendas de campafia era una forma de alojarse, pero el
peligro estaba muy presente, pues acampar significaba ser blanco facil para los
ladrones. Con el pasar de los afios y el aumento de demanda de comerciantes
viajeros, comenzo el surgimiento de posadas que eran lugares para poder
pasar la noche, esto se pagaba a través del trueque entre el duefio de la
posada y el viajero, pero estos lugares tenian precarias condiciones sanitarias,
en donde el viajero podia descansar junto con su caballo en un establo
compartiendo con otros animales. El servicio de comida también se comenz6 a
brindar con un costo adicional. En un inicio los comerciantes eran quienes
podian trasladarse de un lugar a otro, al igual que las clases adineradas,
quienes comenzaron a desplazarse con méas frecuencia, y exigir
establecimientos acordes a su estatus donde los lugares para pernoctar y

comida sean de mejor calidad. (Rodriguez, 22)

La revolucion industrial que se dio en la segunda mitad del siglo XVIII en el
Reino Unido, realizé uno de los papeles mas importantes para el surgimiento
de la hostelerial, el transporte fue gran ayuda para impulsar los viajes, las
personas podian trasladarse dentro su propio pais y tener la posibilidad de
conocer nuevos continentes si su posicién econdmica se lo permitia. Durante
la revolucion industrial comienza el surgimiento de restaurantes y hoteles que
solo las personas de clases sociales adineradas podian pagar por sus tarifas

exageradamente altas e inaccesibles para las otras clases sociales.

1Hosteleria: Establecimientos que brindan servicios de alojamiento y comida a viajeros.

30

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



5!
1 Analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Pero con el surgimiento de la sociedad del bienestar?, comienza la
implementacion de lugares mas accesibles para todas las personas que
necesiten un lugar para poder descansar y brindarle mejores condiciones

sanitarias. (Rodriguez, 26)

En el aflo de 1829 el hotel Tremont House fue construido por el arquitecto
Isaiah Rogers ubicado en la ciudad de Boston, considerado unos de los
primeros hoteles de primera clase que marcé el inicio de la industria hotelera,
ofreciendo diferentes servicios, entre los mas importantes se encontraban el
brindar habitaciones con llaves, lavabo, jarra con agua y jabon, este hotel se
convirti6 en el primero de muchos en brindar este tipo de servicio. La
competitividad en la industria crecié y con ello la implementacion de mas
establecimientos y servicios. Afios después en la ciudad de San Francisco se
construyo el Palace Hotel en el afio de 1874, el mismo que contaba con 800
habitaciones, considerado uno de los hoteles mas lujosos del mundo, contando
con su propio abastecimiento de agua, planta eléctrica y extinguidores de
fuego. (Castillo Jennifer, 21)

La industria hotelera creci6 mucho mas después del término de la segunda
guerra mundial, en Estados Unidos, las familias comenzaron a viajar con mas
frecuencia que antes, y los establecimientos cerca de carreteras eran los
preferidos para pasar su noche, a estos se les denominé moteles?, durante la
época de los 50 en California este tipo de hospedaje surgié con mas fuerza y
se fue dispersando por diferentes parte de Estados Unidos, para el afio 1970 la
reciente cadena de hoteles Day Inn ya contaba con algunos establecimientos,
para el aflo de 1990 la misma fue una de las cadenas mas grandes en
establecimientos econdmicos. El sector hotelero comenz6 a crecer a gran
escala y en la época de los 90 se decia que habia mas habitaciones que
personas para ocuparlas, surgiendo grandes cadenas hoteleras como Hilton

gue se mantienen hasta la actualidad. (Jeimmy, 1)

2Sociedad del bienestar: Sistema social y politico donde el estado cubre algunas necesidades materiales de las personas, proporcionando gratuitamente los servicios basicos y ayudas para
quienes carecen de recursos econémicos.
3Moteles: Establecimiento de hosteleria situado cerca de una carretera que dispone de apartamentos con garaje y entrada independiente para viajeros de paso o estancias de corta duracion.
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Actualmente existen todo tipo de establecimientos de alojamiento desde los
mas econdémicos y accesibles, hasta los mas lujosos; encontrar un lugar para
hospedarse es mucho mas facil hoy en dia, pues se puede hallar uno que

cumpla con todas las necesidades y expectativas.

Muchos hoteleros son conscientes de que la mejor manera de destacar y estar
un paso por adelante de la competencia, en estos tiempos tan dificiles y
competitivos, es incorporar adelantos tecnoldgicos y ofrecer servicios
adecuados a los nuevos estdndares de vida que existen en la actualidad.
(Facchin José, 1)

1.2 Antecedentes de la Hoteleria en Ecuador

Los antecedentes en la hoteleria del Ecuador podria decirse sus inicios se dio
con la fundacion de dos grandes ciudades como lo son Guayaquil y Quito, en
donde el comercio comenzé a surgir, por ello, las personas de la alta sociedad
necesitaban trasladarse a estas ciudades, en primera instancia se alojaban en
pequefias pensiones donde podian pernoctar y pasar su estadia, pero la
demanda creci6 al igual que las necesidades, es por esto que se comienza a
dar un surgimiento de establecimientos hoteleros que vieron una oportunidad
para un gran negocio, estos se ubicaban generalmente en lugares estratégicos;
cerca de las estaciones de trenes, puertos y centro de las ciudades, lo que

permitié la apertura para otras actividades, donde todos pudieran ganar.

En Quito y Guayaquil es donde se inici6 la historia de la hoteleria, cuando
Guayaquil estaba en busca de la independencia, por el afio 1820, los oficiales
que se encontraban luchando por la libertad necesitaban un lugar para

descansar por lo que algunas familias les dieron posada.

Los primeros hoteles en la ciudad de Guayaquil fueron:
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Cuadro N° 1

Titulo: Primeros hoteles en la ciudad de Guayaquil

Hotel Tivoli Afo 1918
Hotel Ritz Ao 1920
Hotel Espafia Afo 1922
Hotel Pacifico Afo 1939
Hotel Continental Ano 1950

Autor: Tesis, Implementacion de un Plan de Calidad para el Hostal Posada del Angel
(Hernandez Bizzotto Angela, 15)

Fuente: Federacion Hotelera del Ecuador. Revista Turismo y Comercio. Tomo 1. Guayaquil,
Ecuador.2008.

Fecha: 20 de septiembre de 2015

En la ciudad de Quito se dio de igual manera el hospedaje en casas de familias

0 posadas, y los primeros establecimientos hoteleros en esta ciudad fueron:

Cuadro N° 2

Titulo: Primeros hoteles en la ciudad de Quito

Quito Hotel Siglo XX
Hotel Metropolitano Epoca 40
Hotel Humbolt Epoca 40
Hotel Majestic Afo 1943

Autor: Tesis, Implementacién de un Plan de Calidad para el Hostal Posada del Angel
(Hernandez Bizzotto Angela, 16)

Fuente: Federacion Hotelera del Ecuador. Revista Turismo y Comercio. Tomo 1. Guayaquil,
Ecuador.2008

Fecha: 20 de septiembre de 2015

La demanda fue creciendo y a la par los hoteles, por ello se credé un gremio
conformado por empresarios, que fue fundado el 22 de Noviembre de 1955 en
la ciudad de Guayaquil denominado Asociacion Hotelera del Ecuador
(AHOTEC), con su nombre actual Federacion Hotelera del Ecuador, ya para el

afno 1987 esta se convirtid en una asociacion a nivel nacional, pero también se
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decidié que se creen Asociaciones Provinciales, siendo el ente principal la
AHOTEC, cuya sede se encuentra en Quito. (AHOTEC, 1)

La creacion de las Asociaciones se dio en diferentes partes del pais,
actualmente existen 11, estas son; Asociacion Hotelera de Chimborazo,
Esmeraldas, Imbabura, Loja, Pastaza, Tungurahua, Azuay, El Oro, Guayas,
Napo y Quito Metropolitano.

La AHOTEC cuenta con algunos objetivos entre los cuales se puede destacar

los siguientes:

e Promover la creacion de nuevas Asociaciones Hoteleras en diferentes
provincias del pais.

e Promocionar nacional e internacionalmente la actividad hotelera
ecuatoriana.

e Exponer y ayudar al sector publico y privado con la creacion de
proyectos para el crecimiento turistico.

e Crear reglamentos para la regulacion de esta actividad.

e Mantener relaciones con Asociaciones o0 entidades afines en otros
paises, para un mejor manejo de la actividad hotelera.

e Participar en capacitaciones relacionadas a la creacién de profesionales
afines con esta actividad.

e Apoyar a las iniciativas en beneficio de un mejor medio ambiente.

Actualmente se encuentran asociados 400 establecimientos hoteleros a nivel
nacional. El asociarse no es obligatorio, pero se reciben multiples beneficios
por formar parte de la misma, en la reuniones se pueden plantear nuevas ideas
que pueden ser realizadas después de ser aprobadas por la directiva de la
AHOTEC, de igual manera se puede contar con capacitaciones para los

empleados de los diferentes establecimientos asociados, entre otras.
En la actualidad en Ecuador operan varias cadenas internacionales como
Sheraton, Marriot, Hilton, Howard Johnson, Best Western entre otros, que han
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encontrado una oportunidad para implementar su negocio en este pais, y
aportar a la actividad turistica del mismo. De igual manera existen cadenas
hoteleras nacionales que han ido creciendo y expandiéndose a nivel del pais
como lo es el caso del hotel Oro Verde que inicio en la época de los 70 en la
ciudad de Guayaquil que cuenta con cinco hoteles en las ciudades de Machala,
Cuenca, Manta, Quito y Guayaquil. ElI sector hotelero cada vez tiene mas
demanda y la creacion de establecimientos de alojamientos es mayor, por lo
gue el Ministerio de Turismo esta tomando las debidas precauciones para que
todos estén debidamente registrados con su respectiva categorizacion de

acuerdo a los servicios que brindan.

1.3 Categorizacion de Hoteles en Ecuador

La categorizacion de la actividad de alojamiento dentro del pais, es mediante el
Reglamento de Actividades Turisticas, aprobado por el ex presidente
constitucional de la Republica del Ecuador Gustavo Noboa Bejarano, dicho
reglamento fue registrado oficialmente el 17 de Diciembre del 2002, con el
decreto ejecutivo 3400. A partir del 24 de Marzo del 2015 un nuevo
Reglamento de Alojamiento Turistico entré en vigencia, que contempla nuevas
modalidades de hospedajes como: lodge, hoteles boutique, resorts entre otros.

(Ministerio de Turismo, 1)

El nuevo reglamento se realiz6 con el afan de tener similitudes con los
estandares internacionales, como parte de un servicio de excelencia, para lo
cual se tomo6 como referente algunas reglamentaciones de paises como: Chile,
Perd, Colombia, Bolivia, Argentina, Panama, México y algunos paises de la

Unién Europea.

La creaciéon de la nueva normativa fue en base al trabajo conjunto que realizo
el Ministerio de Turismo y el sector hotelero del pais, donde se ejecutaron
varios talleres para conocer y saber lo que se puede cambiar y mejorar dentro

de los diferentes establecimientos, donde se considera la accesibilidad a
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personas con capacidades especiales, sefializacion, manejo ambiental,

seguridad, servicio, entre otros.

El nuevo reglamento tiene como finalidad incentivar la practica formal de esta
industria, debido a que existen muchos establecimientos que aun no se
encuentran registrados en el Ministerio de Turismo y ayudar con la
simplificacion de procesos. El Reglamento determina que los establecimientos
tienen un periodo no mayor a 24 meses para realizar los cambios necesarios

para la respectiva categorizacion, a partir de la fecha de aprobacion del mismo.

En el Ministerio de Turismo del Ecuador, a nivel nacional, actualmente se
encuentran registrados 4653 establecimientos, clasificados segun la respectiva

categorizacion.

Cuadro N° 3

Titulo: Categorizacion de establecimientos de Hospedaje a Nivel Nacional 2014

CATEGORIA No ESTABLECIMIENTOS |

Lujo 34
Primera 679
Segunda 1488
Tercera 2414
Cuarta 38

Autores: Ana Ramoén y Veroénica Gallegos con informacién obtenida en el Ministerio de
Turismo.

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador, 2014.

Fecha: 20 de septiembre de 2015

Es importante destacar que en el nuevo reglamento Art. 12, se contempla una
nueva nomenclatura para los establecimientos de alojamientos turisticos, en
donde se detalla las caracteristicas de cada uno de los mismos, también en el
Art. 13 se puede encontrar las categorias segun las clasificaciones de los
establecimientos de alojamientos turisticos.

El nuevo Reglamento de Alojamiento Turistico detalla las bases para la

categorizacion del establecimiento, con esto, los estudios que se realizaran
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posteriormente respecto a la actividad turistica en el pais, serdn méas claros y
concretos.

El Ministerio de Turismo espera que se siga correctamente la nueva
implementacion del reglamento en beneficio del sector hotelero y turistico,
brindando seguridad y servicios de calidad a beneficio de los clientes que
hacen uso de los diferentes establecimientos.

1.4 Antecedentes de la Hoteleria en la ciudad de Cuenca

Como un referente de la actividad de alojamiento de la ciudad de Cuenca,
esta la Casa de las Posadas siendo ésta una edificacion de estilo colonial que
data del afio 1760 y estd ubicada en las calles Gran Colombia 17-44 y
Baltazara de Calderon, era utilizada como lugar de posada para las personas
gue venian desde la costa. En el afio 1860 se readecuo el inmueble por nuevos
propietarios que lo acondicionaron como hospedaje para comerciantes de
diferentes partes del Ecuador y de Perq, contando con dos plantas en la cual la
primera planta tenia 14 habitaciones de las que actualmente hay 12

reconstruidas y un patio central.

Actualmente la Casa de las Posadas es parte del Patrimonio de Cuenca y
cuenta con auditorio, biblioteca con documentos de historia y cultura local y una

galeria donde artistas exponen sus pinturas.

[lustracion N° 1

Titulo: Casa de las Posadas (Cuenca, 2015)

‘ .

Autor: Veronica Gallegos
Fuente: https://www.google.com.ec/search?q=casa+de+las+posadas
Fecha: 21 de Septiembre 2015.
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Posteriormente aparecen los primeros hoteles en la ciudad, siendo uno de los
mas antiguos el Hotel Patria, construido en 1924 por el comerciante José
Maria Montesinos I., ubicado en las calles Luis Cordero 10-13 y Gran
Colombia. Fue galardonado con el premio Ornato en 1927, por la llustre
Municipalidad de Cuenca. En este se alojaron personajes ilustres de la politica
ecuatoriana, comerciantes y familias adineradas de Quito y Guayaquil. Era el
punto de encuentro de la sociedad cuencana en la década de los 30, segun se

manifiesta en la Guia de Arquitectura Cuenca, Ecuador 2007. (Medina, 147)

[lustracion N° 2

Titulo: Antiguo Hotel Patria (Cuenca, 2015)

Autor: Xavier Caivinagua
Fuente:http://www.elcomercio.com/tendencias/cuenca-casaspatrimoniales-madera-intervencion-
arquitectura.html

Fecha: 22 de Septiembre 2015

En el afio de 1927, fue construido el Hotel Royal, su propietario fue el Sr.
Miguel Deidan, el hotel estaba ubicado en las calles Luis Cordero esquina y
Simon Bolivar, en una casa de tres pisos frente a la gobernacion, este hotel se

cerrd debido a problemas civiles y militares.

En el afio de 1930, funcionaban varios hoteles como el Cantabrico, Ecuador,
Colombia, por motivo de la crisis econémica del pais estos establecimientos no
pudieron seguir surgiendo, en la ciudad. En este mismo afio se abrié un nuevo

Hotel llamado Viena ubicado en el antiguo edificio del Hotel Royal.
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En el afio de 1942, empez6 a funcionar el Hotel Crespo, sus propietarios la
familia Crespo Heredia, ubicado en la Calle Larga 7-93 y Luis Cordero, dando
posada a los visitantes ilustres que visitaban la ciudad de Cuenca,

convirtiéndose para este afio en el mejor hotel vanguardista.

En el afio de 1959, con la visita del Sr. Henry Kouperman y su esposa la Sra.
Yolanda Carrera, siendo el Sr. Kouperman de origen francés y uno de los
pioneros en la hoteleria del pais, decide crear el Hotel Majestic ubicado en las
calles Luis Cordero 11-29 entre Lamar y Gaspar Sangurima en una casona de
caracteristica colonial y equipada de muebles del estilo de esa época, siendo
sus huéspedes mas frecuentes los visitadores médicos de aquellos tiempos. En
febrero de 1963, se crea el Hotel Cuenca, sus propietarios el Sr. Rafael
Ramirez y el Sr. Henry Kouperman, en donde se implementé comida
internacional como la francesa, y ademas fue el Unico lugar donde vendian
mariscos, esta entidad ofrecia servicios con estandares superiores. (Sanisaca
Carlos, 19)

Posteriormente, fue inaugurado el Hotel Dorado, sus propietarios Guillermo
Vasquez y Salvador Pacheco Mora, ubicado en la calle Gran Colombia,
brindando posada a importantes personajes a nivel internacional. A través de
los afios Santa Ana de los 4 Rios de Cuenca se ha posicionado como destino
turistico importante del Ecuador y favorito de extranjeros jubilados,
promocionandose como una ciudad majestuosa por su tradicion cultural,
diversidad arquitecténica y su aporte a las artes. Por todo esto se han
construido muchos establecimientos de alojamientos que cuentan con
excelentes estandares de calidad para que el cliente quede satisfecho con la
calidez de servicio que ofrece la hoteleria cuencana. En afios anteriores se han
creado hoteles como: Hotel Oro Verde (constituye uno de los hoteles mas
importantes de la ciudad de Cuenca de categoria lujo), EI Conquistador y
Presidente. También se ha construido diferentes alternativas de alojamiento

como los hoteles boutique* que son: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Santa Lucia

“Hotel Boutique: Exclusividad, atencion personal, atmdsfera conceptual y disefio vanguardista son sus caracteristicas; suelen ubicarse

en destinos importantes, cuentan desde 3 a 30 habitaciones.
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y otros hoteles, propios de la arquitectura colonial, ubicados en el centro
histérico de la ciudad de Cuenca, como la Posada del Angel, Casa del Aguila y

San Andrés.

De igual manera se puede mencionar que en la actualidad en base al catastro
turistico existe diversidad de establecimiento de alojamientos como los hostales

brindando mas opciones de hospedaje a los turistas.

1.5 Listado de Hoteles y Hostales de la ciudad de Cuenca y su respectiva

categorizacion

Es importante para el presente estudio conocer los establecimientos que se
encuentran categorizados como hoteles y hostales en la ciudad de Cuenca,
debido a que representan la mayoria de los establecimientos dedicados a la
actividad de alojamiento; cabe indicar que el registro corresponde al catastro
2015 que mantiene el Ministerio de Turismo del Ecuador, con la categorizacion
segun lo establecia el antiguo Reglamento General de Actividades Turisticas.

(Anexo N° 1). Categorizacion de Hoteles y Hostales de la ciudad de Cuenca.

1.6 Descripcién de los Hoteles

El presente estudio se enfocara en el hotel Boutique Mansién Alcazar y
Yanuncay Yy los hostales El Monasterio de Coleccién y Casa Ordofiez ubicados
en la ciudad de Cuenca. Por ello es importante conocer las principales
consideraciones basicas, establecidas por el Reglamento de Alojamiento
Turistico 2015.

Hotel: establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer servicios de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente
del mismo. (RGAT, 7)
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Cuadro N° 4

Titulo: Consideraciones basicas para Hoteles

HOTEL

Categorizacion 5 estrellas a 2 estrellas

Nomenclatura H
Minimo 5 habitaciones
Habitaciones Privadas

Cuarto de bafio privado

Autores: Ana Ramén y Verdnica Gallegos
Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico
Fecha: 25 de septiembre de 2015

Dentro del Reglamento de Alojamiento Turistico los establecimientos de las
categorias entre cinco a tres estrellas, podran de manera opcional, obtener un
requisito distintivo, el mismo que se puede dar en las areas de servicio, calidad,
responsabilidad social corporativa y ambiental. Para obtener mas informacion
revisar el siguiente link http://www.turismo.gob.ec/.

1.6.1 Hotel Yanuncay

1.6.1.1 Ficha del Hotel: Servicios y facilidades, historia

Historia Hotel Yanuncay

El Hotel Yanuncay fue creado el 15 de noviembre del 2002, con la finalidad de
contribuir al desarrollo hotelero de la ciudad de Cuenca, y ademas aportar con
un nuevo servicio de hospedaje de excelente calidad para los huéspedes, se
ubica en el casco urbano de la ciudad, siendo su edificacion del siglo XXI con
un estilo moderno, marcando una ruptura con la arquitectura tradicional del

centro histérico de la ciudad.
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llustracion N° 3

Titulo: Mapa de Ubicacion de Hotel Yanuncay
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Autor: Google Maps
Fuente: https://www.google.com.ec/maps/place/HotelYanuncay
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Cuadro N° 5

Titulo: Ficha Técnica, datos técnicos, servicios y facilidades del Hotel Yanuncay

Ficha Técnica del Establecimiento Hotelero: Hotel Yanuncay

Categoria * % % % PRIMERA

Direccion: Vargas Machuca 10-70 entre Gran Colombia
y Lamar

Ciudad: Cuenca

Provincia: Azuay

Web: www.hotelyanuncay.com.ec

Teléfono (593 7) 411 5081 — (593 7) 411 4375

Fax (593 7) 285 0147

E-mail info@hotelyanuncay.com.ec

Datos Técnicos

Al Ult'm,a No Registra
Renovacion
Estilo de Edificacion Construccién Moderna
Target Corporativo, Familiar
N° Plantas del Edificio 4
Simple
Doble
N° total habitaciones 30 T,rlple
Cuédruple
Suite Jr
Suite
Check-in 13H00 Check-out | 12H00

Servicios y Facilidades

Centro de Negocios Servicio de Habitaciones
Salas Reuniones Bar/Cafeteria
Guarda equipaje Restaurante

Traslado de aeropuerto Bafiera de Hidromasajes
Terraza Masajes
Parking interior Sauna
Jardin Gimnasio
Ascensor Internet
Servicio Lavanderia Fax/Fotocopiadora
Servicio de Planchado

Autores: Verodnica Gallegos y Ana Ramoén
Fuente: Hotel Yanuncay
Fecha: 21 septiembre 2015
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La ficha técnica del Hotel Yanuncay que se detallé es para dar a conocer la
ubicacion del establecimiento hotelero, datos técnicos (involucra la fecha de
construccion, numero de habitaciones, target o segmento de mercado, hora de
ingreso y salida) y los servicios-facilidades que el hotel brinda a sus

huéspedes.

1.6.1.2 Organigrama Funcional del Hotel

El hotel no ha facilitado la informacion de su organigrama debido a politicas
internas, pero de acuerdo a la informacidon proporcionada por el hotel los

puestos que actualmente se rigen en el establecimiento son los siguientes:

« Gerente general
+ Contador

s Jefe de recepcion
% Recepcién

« Botones

¢ Auditor Nocturno
+» Camareras

% Mesero

s Chef

« Asistente de cocina

1.6.1.3 Perfiles y funciones de los empleados

El hotel Yanuncay cuenta con informacion, respecto a perfil y funciones de los
diferentes puestos de trabajo, que es conocida por el personal del
establecimiento hotelero, pero debido a politicas internas del hotel no se pudo

proporcionar la informacion.
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1.6.2 Hotel Boutique Mansién Alcazar

1.6.2.1 Ficha del Hotel: Servicios y facilidades, historia

Historia del Hotel Boutique Mansion Alcéazar

Antiguamente se la llamaba “Casa Cordero”, siendo una de las casas
arquitectonicas mas valiosas de la ciudad de Cuenca por su tradicion e historia
cultural. Fue construida a finales del siglo XIX; alrededor de 1900 fue ocupada
por primera vez por sus propietarios, la familia Chacoén, que tuvo poco tiempo la
casona en su poder. Consecutivamente la casona es vendida al matrimonio
formado por Don Enrique Cordero y Dofla Adelina Espinoza, siendo el primer
hijo del Presidente Luis Cordero “el grande”, una de las grandes figuras de la

vida republicana del Ecuador.

Posteriormente el Sr. Guillermo Vazquez en el afio de 1966 decididé crear un
hotel para personas con poder adquisitivo alto que se ajuste a las necesidades
que la clase demandaba, naciendo la idea de un Hotel Boutique. Luego dicha
infraestructura fue vendida nuevamente a su hija Rocio Vazquez Alcazar, quién

hace realidad el suefio de su padre constituyendo la Compafiia Aghartsa S.A

Para el afio de 1999 la casa tuvo que estar en reconstruccion por un periodo de
tres afios a cargo de los arquitectos, Eduardo Pefafiel, Rafael Malo y Claudio
Carvajal, rescatdé la belleza de aquella época Republicana, contemplando
piezas antiguas y de gran valor. Re-decord cada una de las recamaras de esta
Mansion convirtiéndolas en Unicas con un estilo que mezcla lo clasico de la
época y lo contemporaneo, por consiguiente para el afio 2001 se inaugur6 el
hotel.

Los balcones y el saldn principal de la casa han sido testigos de la historia de
Cuenca, han visto procesiones, revoluciones, conmemoraciones, funerales,

enamoramientos, serenatas, por ellos han pasado presidentes, indigenas,
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diplométicos, familiares, empleadas, cholas cuencanas, en una ciudad que aun

conserva el encanto de antafio. (Mansion Alcézar, 1)

llustracién N° 4
Titulo: Mapa de Ubicacion de Hotel Boutique Mansion Alcazar
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Autor: Google Maps
Fuente: https://www.google.com.ec/maps/place/Mansi6Alcazar
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Cuadro N° 6

Titulo: Ficha Técnica N°2 del Hotel Boutique Mansion Alcazar

Ficha Técnica del Establecimiento Hotelero: Hotel Boutique Mansion Alcazar

Categoria * % % ¥*PRIMERA

Direccién: Calle Bolivar 12-55 y Tarqui

Ciudad: Cuenca

Provincia: Azuay

Web: http://mansionalcazar.com/

Teléfono (593) 7 2823-918 / 2823-889 /2837-107
Fax (593) 7 2823-554

E-mail info@mansionalcazar.com

Datos Técnicos

Afio Ultima Renovacion 1999
Estilo de edificacion Construccion colonial
Target Corporativo, turistas extranjeros
N° Plantas del Edificio 2
Sencilla
o Garden Room
N° total habitaciones 19
Doble
Suite de Lujo
Check-in 24 horas Check-out 12H00
Servicios y Facilidades
Centro de Negocios Servicio de Habitaciones
Sala de computadoras Bar/Cafeteria
Guarda equipaje Restaurante
Traslado de aeropuerto Menus dietéticos
Calefaccion Masajes
Parking interior Sauna
Jardin Gimnasio
Biblioteca Recepcion 24 horas
Servicio Lavanderia Fax/Fotocopiadora
Servicio de Planchado Servicio diario de camarera
Internet Spa

Autores: Verdnica Gallegos y Ana Ramoén
Fuente: Hotel Boutigue Mansion Alcazar
Fecha: 21 de septiembre de 2015

La ficha técnica del Hotel Boutique Mansién Alcazar que se detallé es para dar
a conocer la ubicacion del establecimiento hotelero, datos técnicos (involucra la
fecha de construccién, numero de habitaciones, target o segmento de mercado,
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hora de ingreso y salida) y los servicios-facilidades que el hotel brinda a sus
huéspedes.

1.6.2.2 Organigrama Funcional del Hotel

[lustracion N° 5

Titulo: Organigrama del Hotel Boutique Mansion Alcazar

| 500105 |
| PRESIDENTE |
| I GERENTE GENERAL I
| CONTADOR GENERAL ‘ | JEFE DE OPERACIONES ‘ | ALIMENTOS Y BEEIDAS
| | | | | |
JEFE DE AUDITOR
AUKILIAR CONTABLE AME DE LLAVES CHEF JEFE DE COMPRAS METRE
RESERVAS NOCTURND

| | |
| |
CHOFER ‘ | RECEP1 | ‘ CAMARERA 1 ‘ ‘ AUDITOR 1 ‘ | 50US CHEF ‘ MESERD 1
T T |

|

| RECEP 2 | ‘ CAMARERA 2 ‘ ‘ AUDNTOR 2 ‘ | AUKILIAR 1 | AURILIAR 2 ‘ MESERD 2
]

CAMARERA 3 POSILLERD

Fuente y Autor: Hotel Boutique Mansién Alcazar
Fecha: 1 de Octubre del 2015

1.6.2.3 Perfiles y funciones de los empleados

El hotel cuenta con informacion respecto al perfil y funciones que es conocido
por los empleados, pero por politicas internas del establecimiento la

informacion no se puede proporcionar.
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1.7 Descripcion de Hostales

El presente estudio se enfocara en los hostales: El Monasterio de Coleccion y
Hostal Casa Ordofiez ubicados en la ciudad de Cuenca. Por ello es importante
conocer las principales consideraciones basicas, establecidas por el

Reglamento de Alojamiento Turistico 2015.

Segun el reglamento general de actividades turisticas define:

Hostal: establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer servicios de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas
con cuarto de bafio y aseo privado o compartido, segin su categoria ocupando
la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo. (RGAT, 7)

Cuadro N° 7

Titulo: Consideraciones béasicas para Hostales

HOSTAL

Categorizacion 3 estrellas a 1 estrella
Nomenclatura HS
Minimo 5 habitaciones
Habitaciones Privadas o compartidas
Cuarto de bafio privado o compartido

Autores: Verdnica Gallegos y Ana Ramon
Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico

1.7.1 Hostal Casa Ordoiiez

1.7.1.1 Ficha del Hostal: Servicios y facilidades, historia
Historia del Hostal Casa Ordoiiez
El hostal se encuentra ubicado en las calle Mariscal Lamar 8-59 entre Benigno

Malo y Luis Cordero, fue inaugurado en el afio 2007 por iniciativa familiar, se

encuentra a cargo del Sr. Alberto Ordofiez y la Sra. Inés Ordofiez, es una casa
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=]
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.
colonial espafiola con arquitectura clasica, es mantenida desde hace cuatro

generaciones y ha sido restaurada destacandose la arquitectura de esa época;
cada una de las habitaciones que existe en el hostal tiene diferentes nombres,

porque pertenecian a familiares de los actuales duefios.

llustracion N° 6
Titulo: Mapa de Ubicacion de Hostal Casa Ordofiez
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Autor: Google Maps
Fuente: https://www.google.com.ec/maps/place/CasaOrdonez
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Cuadro N° 8

Titulo: Ficha Técnica N°3 del Hostal Casa Ordoriez

Ficha Técnica del Establecimiento Hotelero: Hostal Casa Ordofez

Nombre: HOSTAL CASA ORDONEZ

Categoria No Registra
Di o Calle Lamar 859 entre Benigno Malo y

ireccion: )

Luis Cordero

Ciudad: Cuenca
Provincia: Azuay
Web: http://www.hotelcasaordonez.com/
Teléfono (593) 7-2823-297
Fax N/R
E-mail casaordonez@gmail.com

Datos Técnicos

Ano de Construccién N/A

Afio Ultima Renovacion 2007
Estilo de Edificacion Construccion Colonial
Target Familiar, turistas
N° Plantas del Edificio 2
Doble Estandar
N° total habitaciones 10 Suite Junior
Suite
Check-in 13h00 Check-out | 12H00

Servicios y Facilidades

Zona Tv/Salén compartidos Bar/Cafeteria
Habitacion para no fumadores Restaurante
Servicio de Limpieza Estacionamiento
Recepcion 24 horas Internet
Asistencia Turistica

Autores: Verdnica Gallegos y Ana Ramoén
Fuente: Hotel Boutique Casa Ordofiez
Fecha: 21 de septiembre de 2015
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La ficha técnica del Hostal Casa Ordofiez que se detall6 es para dar a conocer
la ubicacion del establecimiento hotelero, datos técnicos (involucra la fecha de
construccion, numero de habitaciones, target o segmento de mercado, hora de
ingreso y salida) y los servicios-facilidades que el hotel brinda a sus

huéspedes.

1.7.1.2 Organigrama Funcional del Hostal

El hostal Casa Ordofiez no cuenta con un organigrama funcional, siendo un
problema porque éste es el que determina el orden y disciplina de las funciones
de cada empleado y del establecimiento, ademas de dar a conocer los niveles
jerarquicos que hay en el hostal, como la distribucién de las areas mas
importantes de un establecimiento de alojamiento. Es primordial mencionar que
el organigrama en una empresa debe ser el objetivo principal, ya que este da a
conocer la estructura de una empresa y con ella diversos objetivos que sirven

como guia para el hostal.

1.7.1.3 Perfiles y funciones de los empleados

El hostal Casa Ordofiez no cuenta con informacion, respecto al perfil y
funciones de los diferentes puestos de trabajo, lo cual es perjudicial para la

organizacién al no disponer de procesos como:

e Requisitos para contratar personal: el no establecer herramientas y
pardmetros para la contratacion de personal, genera dificultad porque no
se cuenta con normas para perfiles profesionales de los empleados y no
se conoce cuales son las actitudes que deben tener cada empleado en
una empresa hotelera.

e Establecer funciones para los diferentes puestos de trabajo: el no tener
conocimientos técnicos y basicos de puestos de trabajo, tiene grandes

problemas, debido a que no se establece un manual operativo de cada
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departamento el cual indique las actividades y funciones a desempeiiar
de cada empleado.

e Optimizacion de trabajo: el no contar con perfil y funciones no se
determinan las responsabilidades de cada puesto, para que no se haga
repetitivo el trabajo de cada personal y puedan dar un buen servicio y

aporte al establecimiento.
1.7.2 Hostal El Monasterio de Coleccion

1.7.2.1 Ficha del Hostal: Servicios y facilidades, historia
Historia del Hostal EI Monasterio de Coleccion

Mediante entrevista con el Ing. Carlos Andrade, indica que el hostal comienza
sus funciones en el afio 2000, ofreciendo 15 afios de servicio de alojamiento a
turistas nacionales e internacionales; en el afio 2010 pas6 a nueva
administracion por el Ing. Carlos Andrade actual propietario del hostal,
antiguamente funcionaba cerca de la Plaza San Francisco en la calle Padre
Aguirre, por motivos de niveles bajo de ocupacién se cambié la sede para
mediados del afio 2014 se cambia de lugar a las calles Hermano Miguel 4-79 y
Honorato Vazquez. El estilo de la actual casa es colonial, siendo una de las
mas antiguas casas de la ciudad considerada como casa patrimonial, renovada
en el afio 2011 por el duefio de la casa por convenio de un crédito con el
MIDUVI® vy el llustre Municipio de Cuenca, teniendo un gran valor historico por
ser la Casa de las Alcabalas donde se cobraban los impuestos. La actual
construccion de la casa es de adobe y madera, basandose en la arquitectura

clasica. (Andrade, 1)

SMIDUVI: Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda teniendo como misién garantizar a la ciudadania el acceso al habitat seguro y

saludable, a la vivienda digna y al espacio publico integrador.
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Titulo: Mapa de Ubicacién de Hostal EI Monasterio de Coleccién
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Cuadro N° 9

Titulo: Ficha Técnica N°4 del Hostal El Monasterio de Coleccion

Ficha Técnica del Establecimiento Hotelero: Hostal El Monasterio de Coleccién

Nombre: HOSTAL EL MONASTERIO

Categoria * % SEGUNDA

Direccion: Calle Hermano Miguel y Honorato Vasquez
Ciudad: Cuenca

Provincia: Azuay

Web: http://www.hostalelmonasterio.net/
Teléfono (593)-87 610136 (593) 7 2824457

Fax N/A

E-mail info@hostalelmonasterio.net

Datos Técnicos

Afio de Construccion No registra
Estilo de Edificacion Construccion Clasica
Target Familiar, turistas
Afio Ultima Renovacion 2010
N° Plantas del Edificio 2
Simple
N° total habitaciones 10 D,oble
Cuadruple
Suite
Check-in 13H00 Check-out 12H00

Servicios y Facilidades

Caja Fuerte Restaurante
Guarda equipaje Informacién Turistica
Traslado de aeropuerto | Recepcién 24 horas
Servicio Lavanderia Internet

Autores: Verdnica Gallegos y Ana Ramoén
Fuente: Hostal El Monasterio de Coleccién
Fecha: 21 de septiembre de 2015
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La ficha técnica del Hostal EI Monasterio de Coleccion que se detallé es para
dar a conocer la ubicacién del establecimiento hotelero, datos técnicos
(involucra la fecha de construccidon, numero de habitaciones, target o segmento
de mercado, hora de ingreso y salida) y los servicios-facilidades que el hotel

brinda a sus huéspedes.

1.7.2.2 Organigrama Funcional del Hotel

Titulo: Organigrama del Hostal El Monasterio de Coleccion

GERENTE GENERAL HOSTAL EL
MONASTERIO DE COLECCION

CONTADOR

A 4

A

JEFE DE MANTENIMIENTO Y

JEFE DE CAMARERAS JEFE DE RECEPCION

LIMPIEZA
CAMARERA | RECEPCIONISTA I ASITENTE DE
MANTENIMIENTO

!

CAMARERA 11

RECEPCIONISTA Il

Autor: Ing. Carlos Andrade
Fuente: Hostal El Monasterio de Coleccién

1.7.2.3 Perfiles y funciones de los empleados

El hostal cuenta con perfiles y funciones que son conocidos por los empleados,
pero por politicas internas del establecimiento la informacion no se puede

proporcionar.
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CAPITULO 2

IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION LABORAL EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTOS CASOS DE ESTUDIO
HOTELES: YANUNCAY Y BOUTIQUE MANSION ALCAZAR; HOSTALES:
CASA ORDONEZ Y EL MONASTERIO DE COLECCION DE LA CIUDAD DE
CUENCA

2.1 Generalidades de la satisfaccion laboral

2.1.1 Concepto de la satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral podria definirse como la actitud del trabajador frente a
su propio trabajo; a lo largo del tiempo se han realizado varios estudios en
donde se ha relacionado la satisfaccién laboral con algunos aspectos.

El estudio realizado por Herzberg F, en su articulo “Motivacién por el trabajo”,
en el que desarroll6 una teoria de satisfaccién del trabajo, ayudandose por la
jerarquia que desarrollo el psicologo estadounidense Abraham Maslow en su
piramide de jerarquias de las necesidades, se puede encontrar las
necesidades: fisiologicas, de seguridad, aceptacion social, autoestima y de
autorrealizacién, dicha jerarquia fue basada también con ideas de grandes
cientificos como lo fue el aleméan Albert Einstein. (Manene Luis, 1)

Asi mismo en el estudio realizado por Herzberg se menciona que las
necesidades mas basicas deben ser cubiertas, siendo los factores mas
elevados lo que incrementaran la satisfaccion una vez conseguidos, éstos
pueden ser: reconocimientos, logros, relaciones interpersonales, factores de
seguridad, personal, estatus profesional y el trabajo en si mismo; de igual
manera se estudio los factores que generan insatisfaccion en el trabajo, entre
los cuales estan la supervision, las politicas de la empresa y condiciones del
trabajo. Este es uno de los ejemplos de muchos estudios que se han venido

realizando a lo largo de los afios, con el Unico fin de entender y ayudar al
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empleado y al empleador de la empresa, a saber en donde se puede dar una
mejora en beneficio de ambos, para que el desarrollo del trabajo se dé en un
medio ambiente laboral confortable y la realizacion del mismo sea eficaz

cumpliendo con las exigencias del puesto. (Manene Luis, 1)

Segun los autores Taylor y Frank, “La satisfaccion del trabajo esté totalmente
relacionada con el salario recibido, es decir, con las recompensas”. Para estos
autores la remuneracion por el trabajo prestado a un establecimiento, esta
intimamente relacionado con el nivel de satisfaccion, es decir mientras mas
dinero reciba, mejor sera su desempefio. (Revista espafiola de salud publica,
488)

En el ambito hotelero, a nivel internacional existen cadenas hoteleras cuyo
éxito radica en la satisfaccion de sus empleados, por ejemplo la cadena
Matrriot, considera que uno de los valores fundamentales son las personas, y lo
manifiestan en su lema “Cuidemos a los empleados y ellos cuidaran a los
clientes” lo que les ha permitido conseguir la fidelidad de sus clientes internos y
externos. Otro ejemplo a citar es la cadena Ritz Carlton, con su filosofia
empresarial “la férmula feliz’, segun la cual los empleados que son bien
tratados, motivados y felices son mas productivos y al mismo tiempo se genera
un sentido de pertenencia con la empresa y orgullo de pertenecer a ella; su
lema lo dice todo “somos damas y caballeros, sirviendo a damas y caballeros”.
(Ritz Carlton, 1)

Lamentablemente en el sector hotelero de la ciudad de Cuenca, no se aplican
herramientas para conseguir la satisfaccion laboral, por ello para conocer la
opinion de un empresario en alojamiento se realiz0 una entrevista al
Licenciado Juan Pablo Vanegas presidente de la Asociacion Hotelera del
Azuay (AHOTEC) (Anexo N° 2), quien manifesto:

La satisfaccion dentro de la hoteleria es sentirse bien en un trabajo, es

un conjunto de todo el personal interno de la empresa, debido a que son
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una cadena de procesos, en donde el objetivo final es brindar un
excelente servicio al cliente. De igual manera capacitar a todo su
personal es esencial para llevar a cabo esto, no todos los
establecimientos cumpliran con el objetivo final y las capacitaciones,
como en todo existen excepciones, pero dentro de los que forman parten
de la AHOTEC el cumplimiento de los mismos es primordial para un

servicio de calidad. (Vanegas, 1)

2.1.2 Caracteristicas de la satisfaccion laboral

Las caracteristicas de la satisfaccion laboral pueden considerar algunas
variables relacionadas ya sea a la actividad del trabajo, remuneracion
econdmica, relaciones entre compaferos, condiciones adecuadas de trabajo, y

seguridad; las mismas pueden ser caracteristicas personales y laborales.

El buen trato al personal es la base de todo, si como gerente de una empresa,
no se trata bien al personal interno, existiran conflictos al brindar el servicio y
como cliente el percatarse de la incomodidad del empleado, tomard una mala

actitud en contra de él aunque no haya sido el causante de su malestar.

Las relaciones entre compafieros, el respeto y la puntualidad hacia el trabajo
forman parte de las caracteristicas que los establecimientos de alojamiento en
la ciudad de Cuenca deberian manejar, no se puede dejar de un lado los
conflictos internos de personal, debido que afectan al desarrollo de la actividad,
el respeto es fundamental entre todos los mandos de la cadena para mantener

buena comunicacion.

2.2 Efectos de la satisfaccion laboral en el desempefio de los empleados

2.2.1 Satisfaccion y Productividad

La satisfaccion laboral y la productividad estan intimamente relacionadas,

debido a que la empresa depende de ambas para su desarrollo. Un trabajador
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que se desenvuelve en un buen ambiente laboral sera mucho mas eficaz en

sus tareas, ya que la empresa esta cumpliendo con las expectativas del mismo.

Schroeder define que productividad es “La relacion que existe entre los
insumos Yy los productos de un sistema productivo”, es decir la relacion entre la
materia prima que mediante una operacion da un resultado final, lo cual

denominan productividad. (124)

En varias ocasiones los empresarios hoteleros exigen a sus colaboradores una
mayor eficacia en su trabajo, pero en muchos casos las exigencias son mucho
mas altas de las que el empleador estd cumpliendo con los mismos, un ejemplo
seria el no proveerle al departamento de limpieza de todos los utensilios
necesarios para cumplir con su trabajo, por ende comienza a existir déficit de
buena mano de obra en la empresa e inician los conflictos en el ambiente
laboral. Es importante tener en cuenta que el recurso humano es fundamental
en la actividad y el mantenerlos satisfechos traera beneficios para ambas

partes.

La productividad no solo depende del personal administrativo del sector
hotelero, debido que todos forman un conjunto de personas que tiene como
principal objetivo el brindar un excelente servicio y hacer que su cliente tenga

una experiencia placentera que es en lo que se basa la hoteleria.

2.2.2 Satisfaccion y Ausentismo

Segun el autor Hellriegel Don define que “El ausentismo laboral es el conjunto
de ausencias por parte de los trabajadores de un determinado centro de
trabajo, justificadas o no”. El ausentismo laboral esta vinculado con la falta de
asistencia que se genera por parte de los empleados a su trabajo, ya sean
estas de forma justificadas como lo son los permisos médicos que se vuelve en

algunos casos predecibles por ejemplo al realizarse alguna cirugia, o en los
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que solo se falta sin alguna justificacién. Este es uno de los temas que

preocupan a las empresas e intentan controlar y reducir.

El ausentismo representa una relacion negativa con la satisfaccion laboral,
pues si el empleado estd insatisfecho con su trabajo faltara muchas mas
ocasiones que uno que le guste asistir al mismo, pero la falta de asistencia de
algunos colaboradores puede generar en otros empleados molestias, si estos
no reciben multas adecuadas siempre y cuando sus faltas no sean justificadas,
los otros colaboradores veran una oportunidad para faltar a su lugar de trabajo
y saber que no existirAn multas ni despidos, por ello es importante contar con

un reglamento interno para evitar este tipo de faltas.

Especificamente en el sector hotelero existen puestos que necesitan ser
cubiertos las 24 horas al dia, como lo son el caso del departamento de
recepcion, donde se receptan llamadas en todo momento para hacer uso de las
instalaciones y servicios, por esto la persona encargada debe conocer el
manejo del sistema de reservas, saber en qué temporada se encuentra el hotel,
que tarifas puede ofrecer en base a este y lograr cerrar un venta exitosa. Otro
ejemplo puede darse en los establecimientos grandes, donde el servicio de
transfer es importante, debido que existen vuelos en los aeropuertos que
pueden ser retrasados y llegar con horas de demora o en algunos casos puede
darse que lleguen anticipadamente y el hotel debe contar con alguien en el
servicio de transfer que esté pendiente de la llegada de los huéspedes.

Dentro de las empresas de alojamiento de la ciudad de Cuenca el ausentismo
del personal no se da muy a menudo segun lo comentd el presidente de la
AHOTEC, y de darse esta situacion los establecimientos de alojamiento que en
su mayoria son pequefios, maneja personal poli funcional (personas que
realizan varias actividades) y capacitado para desempefarse en otras areas y

cubriendo turnos de departamentos afines.

2.2.3 Satisfaccion y Rotacion
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La rotacién de recursos humanos en una empresa es importante, porque puede
darse cuando el personal actual es despedido y remplazado por otro, ya sea
este por el bienestar de la organizacion o por motivos ajenos la empresa. La
rotacion también puede darse por otras causas: renuncia de los empleados,

creacion de nuevos puestos de trabajo, etc.

Para el autor Reyes en el afio 1991 define la rotacion como: “El total de
trabajadores que se retiran e incorporan, en relacion al total de empleados de
una organizacion. Es decir es una renovacion constante de personas en una

empresa debido a las altas y bajas en un periodo determinado”. (Reyes, 2)

Esta definicion indica que la rotacion es el cambio continuo del personal dentro

de una organizacion.

La satisfaccion — rotacion puede darse en algunos casos por la falta de interés
que tiene el personal al trabajar en beneficio de la empresa, por la falta de
motivacion que este produce en sus trabajadores, en muchos casos es la
empresa quien no cumple con las expectativas del empleado o podria darse de
igual manera por que la organizacion esta buscando personal mas capacitado

para desempeiiar las funciones del puesto de trabajo.

La rotacion constante también genera conflictos, en donde los turnos vacios
seran cubiertos por el personal que ya trabaje en la organizacion y algunas de
las actividades seran descuidadas mientras se llena esa vacante, lo cual podria
generar problemas para la empresa.

Segun el presidente de la AHOTEC en afios anteriores la rotacién no solo
dentro de la ciudad podia considerarse como uno de los grandes problemas,
muchos establecimientos contrataban a personal sin experiencia, en algunos
casos por ahorrar un poco mas de dinero, ya que los profesionales exigian un
poco mas de remuneracion, pero es ahora que gracias a la implementacién de
carreras afines como lo son gastronomia, hoteleria y turismo, se han logrado

graduar a jovenes con conocimientos de la actividad.
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Es en la actualidad donde se puede contar ya con personal capacitado, lo que
permitird cumplir con los objetivos planteados de todos los establecimientos

que brindan el servicio de alojamiento.

2.3 Concepto de clima organizacional

Segun el autor Baguer:

El clima organizacional, es el ambiente humano en el que desarrollan sus actividades
los trabajadores de una organizacién. Se dice que existe un buen clima en una

organizacién cuando la persona trabaja en un entorno favorable y por tanto puede

aportar sus conocimientos y habilidades. (10).

Las empresas deberan considerar un buen clima organizacional como el
entorno, la organizacion, las politicas internas, las actitudes de los empleados
entre otras, ya que de esta manera se conocerd el comportamiento de los
empleados dentro de su labor y a su vez se vera reflejado en un buen

rendimiento laboral.

En la entrevista realizada al Licenciado Juan Pablo Vanegas Presidente de la
Asociacion Hotelera del Azuay que indica que en los establecimientos hoteleros
de la ciudad de Cuenca debe haber un excelente clima organizacional porque
es importante tener una buena relacién laboral con los empleados para asi
poder dar un buen servicio a los clientes y que los empleados se sientan
satisfechos es su trabajo, y ademas cada una de las empresas hoteleras de la
ciudad ofrecen facilidades a sus empleados en cuanto a actividades dentro del
hotel, también se preocupan por darles capacitaciones relacionados con sus
puestos de trabajo y asi mismo los gerentes de cada empresa hotelera generan
buenas relaciones con sus empleados, claro habra algunas excepciones donde
puede variar la administracibn de cada empresa, pero todos los
establecimientos hoteleros se manejan con buenas politicas laborales para sus

empleados.
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2.3.1 Caracteristicas del clima organizacional

Las principales caracteristicas del clima organizacional constituyen en la
percepcion que tiene los empleados con las reglas y procedimientos en el
desarrollo del trabajo es decir la estructura organizacional de un hotel; también
en la toma de decisiones en su tarea que va relacionado con la responsabilidad
laboral en la supervision de las funciones pudiendo ser positiva o negativa; la
asignacion de recompensas podra generar un ambiente de trabajo grato es
decir premiando a los empleados con incentivos por su buen trabajo mas que
con castigo siendo el caso de no realizar bien la tarea; las relaciones laborales
jerarquicas entre los empleados de los hoteles; problemas personales que

tengan fuera de la empresa y los conflictos dentro de la misma.

De la investigacion realizada, se puede decir que las caracteristicas mas
relevantes del clima organizacional dentro de la industria hotelera de la ciudad

de Cuenca segun lo menciond el presidente de la AHOTEC son:

e Problemas internos entre los empleados: la falta de comunicacién entre
ellos puede afectar a la imagen de la empresa hotelera, que no haya un
buena comprension y entendimiento entre los empleados, y a su vez los
malos comentarios generados por cierto personal dafia las buenas
relaciones entre compafieros de trabajo y no genera un buen servicio,
por lo que se pretende es que el colaborador se sienta cémodo y asi
poder brindar un excelente servicio.

e Problemas personales del talento humano: afectan al buen desempefio
del mismo, es por ello que los gerentes de cada establecimiento de
alojamiento debe tener buena comunicaciébn con el personal para
ayudarlos en situaciones dificiles, siempre se necesita tomar en cuenta
la situacion por la que pasa el empleado.

e Los incentivos salariales generan conflictos internos entre los empleados
y a su vez ayudan al mismo, porque el incentivo econémico va a tener

satisfecho al empleado, pero hay que saber manejar este tema para no
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causar problemas entre los colaboradores, tratando de que todos los
colaboradores puedan lograr esto.

e La actitud de ciertos puestos jerarquicos puede influir en un buen clima
organizacional: los jefes departamentales, gerentes entre otros pueden
generar diversos comportamientos entre los empleados por la
manifestacion o estado de animo de los mismos, lo que puede influir en

la percepcidn de los trabajadores ante actitudes negativas.

Es sustancial conocer las actitudes, compromisos, objetivos, desempefios,
comportamientos, desarrollo, satisfaccion e insatisfaccion del talento humano
para que estos puedan tener un ambiente agradable y pueda rendir gratamente
con las funciones en su trabajo, pues si un individuo tiene una buena atmésfera
de trabajo lo mas probable es que tenga un buen interés en la empresa

hotelera y genere un excelente compromiso con la organizacion.

2.4 Disefio Organizacional

2.4.1 Concepto de disefio organizacional

En el libro de Comportamiento Organizacional, para el autor Hellriegel Slocum
menciona el concepto de disefio organizacional de los autores Pitts y Lei
indicando que: “El disefio organizacional es un proceso que consiste en elegir
una estructura para las tareas, las responsabilidades y las relaciones de

autoridad dentro de una organizacion”. (Slocum, 424)

Segun el autor, las organizaciones deberian entonces plantear de manera clara
y precisa estructuras soélidas, partiendo de organigramas jerarquicos Yy
funcionales que reflejen la estructura interna de la organizacion asi como las
tareas de cada empleado dentro de un departamento especifico.

En la entrevista realizada al Lic. Juan Pablo Vanegas indica que en la industria
hotelera de Cuenca en casi su totalidad los establecimientos manejan una
estructura organizacional soélida que se ve reflejado en la utilizacion de

herramientas como: organigramas, flujo gramas, manuales de procesos de
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coordinacion, combinacion, puestos de trabajo y seguimiento del trabajo; en
ciertos establecimientos hoteleros no cuentan con estas herramientas porque
consideran que son pequefios, pero mediante el nuevo Reglamento de
Alojamiento estos establecimientos podran proyectarse y promocionarse de

acuerdo a la categoria y los pardmetros que deberan regirse.

En la actualidad la hoteleria en Cuenca es mas competitiva por la alta cuota de
turismo que se tiene en la ciudad, es por esto que se debe tener trabajos
estandarizados con el uso de las herramientas antes mencionadas para que

haya una distribucion de funciones equitativa en cuanto a lo laboral.
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CAPITULO 3

VARIABLES DE SATISFACCION LABORAL DE LOS EMPLEADOS Y SU
INFLUENCIA EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL CASOS DE
ESTUDIO HOTELES: YANUNCAY Y BOUTIQUE MANSION ALCAZAR;
HOSTALES: CASA ORDONEZ Y EL MONASTERIO DE COLECCION DE LA
CIUDAD DE CUENCA

3.1 Dimensiones de satisfaccién laboral en una empresa de alojamiento

Para este tema se realizO una entrevista estructurada a los gerentes de los
establecimientos: Hotel Boutique Mansion Alcézar: Lic. Sandra Guzman (Anexo
N°3), Hotel Yanuncay: Ing. José Luis Correa (Anexo N°4), Hostal Casa
Ordofiez: Sra. Inés Ordofiez (Anexo N°5) y Hostal EI Monasterio: Ing. Carlos
Andrade (Anexo N°6), sobre temas fundamentales para la investigacion vy los
resultados y caracteristicas mas relevantes de las mismas acerca de la

satisfaccion laboral y clima organizacional.

3.1.2 El trabajo en grupo y sus directivos en una empresa de alojamiento

Los gerentes entrevistados opinan que el trabajo en grupo es esencial dentro
de las empresas de alojamiento, debido a que las asignaciones de tareas se
realizan previamente para disminuir errores, y de igual manera se tiene

presente la comunicacion entre todos los mandos de cada area.

El trabajo en equipo no solo se mide internamente sino a través de los
comentarios que los huéspedes publican en las diferentes paginas como:
tripadvisor, booking entre otras, lo cual motiva al personal por el esfuerzo y
servicio brindado durante la estadia del cliente. Los gerentes de los
establecimientos también toman en cuenta los inconvenientes de un equipo de
trabajo, aunque en la mayoria de casos no se dan siempre pero las
caracteristicas mas comunes son: tiempo, horarios, rotacion de comparieros,
falta de comunicacion y el desinterés de involucrarse en un trabajo conjunto.
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Es importante que los directivos de las empresas hoteleras se involucren en las
actividades conjuntamente con los empleados, para que ellos se sientan
empoderados de los establecimientos buscando que de esta manera la
estructura organizacional sea buena y el trabajo que realicen sea eficaz y

eficiente.

3.1.3 Las condiciones de trabajo y bienestar en una empresa de

alojamiento

Las condiciones de trabajo que brindan los gerentes de los establecimientos de
estudio concuerdan con que el personal tiene que contar con todas las
herramientas y capacitaciones por parte de la empresa para que de esta
manera puedan desempefar a cabalidad su labor diaria; en el sector hotelero
el personal interno es quien esta en contacto directo con los clientes, por ello
es importante que se brinden todas las directrices posibles para que los
empleados puedan responder ante las circunstancias que se les pueda
presentar en el transcurso de su trabajo, y se sientan seguros y satisfechos.

Los principales motivos por lo que los empleados laboran en empresas de
alojamiento son por el reconocimiento que tienen las mismas, remuneracion
econdmica y necesidad de trabajo, estos son los tres aspectos mas
importantes que consideran los gerentes de los establecimientos de

alojamiento de la ciudad de Cuenca objeto de estudio.

3.1.4 El esfuerzo y los resultados individuales en una empresa de

alojamiento

Referente al esfuerzo y los resultados individuales los gerentes de los
establecimientos objeto de estudio creen importante que el empleado debe
sentirse a gusto mediante politicas internas de motivacion que pueden ser:
incentivos salariales, viajes, reconocimiento laboral, capacitaciones enfocadas

en la realizacion personal y laboral, estos incentivos generan estimulacion para
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brindar un servicio de calidad, debido a que su desempefio es esencial para la
satisfaccion del cliente porque de sus comentarios se retroalimenta la empresa,

el brindar un servicio intangible es primordial en este sector.

El nivel de desempefio de los empleados determina la cantidad de esfuerzo
para alcanzar los resultados esperados por las instituciones, en la actividad
hotelera el analisis de los resultados individuales es sustancial para encontrar
en que parte de la cadena se pueden encontrar los posibles errores para hacer
énfasis en la solucion del problema y evitar que la experiencia del cliente se
vea afectada.

3.2 Dimensiones del clima organizacional en una empresa de alojamiento

3.2.1 Nivel de confianza

Como han mencionado en las entrevistas, es fundamental que la confianza sea
manejada por todos los integrantes de la empresa hotelera, ya que los servicios
gue se ofertan son de gran responsabilidad, siempre y cuando se tenga un
limite con las relaciones laborales evitando en algin momento la falta de
respeto, el nivel de confianza es el eje principal de la organizacion de una
empresa, es la relacion que se da entre el empleado y el empleador para

promover la competitividad, generando extraordinarios resultados.

3.2.2 Responsabilidad

El nivel de satisfaccion de un empleado esta ligado con el nivel de
responsabilidad que tiene el mismo con el establecimiento, por lo que si se
siente comodo con su puesto de trabajo y cuenta con todos los implementos
para desarrollar su labor el empleado va a estar contento, por ende su
productividad serd mayor, es por ello la importancia de que las empresas
hoteleras manejen manuales de funciones que determinen cual es

responsabilidad de cada uno dentro de la estructura organizacional.
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Las herramientas organizacionales cumplen una funcién importante dentro del
sector hotelero porque se debe cumplir con los procedimientos estipulados en
las politicas internas, de esta manera se evitan un amplio margen de error en
las actividades, por ello la responsabilidad es el compromiso organizacional
gue se tiene con la empresa en cuanto a su labor cotidiana, o a su vez es un

valor que permite reflexionar acerca de las acciones que se desarrollan.
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CAPITULO 4

DIAGNOSTICO DE SATISFACCION LABORAL EN LOS HOTELES Y
HOSTALES DE LA CIUDAD DE CUENCA

4.1 Aplicacion de la metodologia cuantitativa
4.1.1 Encuestas a empleados de los diferentes alojamientos turisticos.

El modelo de encuesta (Anexo N°7) fue trabajado conjuntamente con el
Departamento de Investigacién de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
de la Universidad de Cuenca, para contribuir al proyecto de investigacion por
lo que se aplicé esta herramienta en los establecimientos de alojamientos
objetos de estudio que son: Hotel Boutique Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay,
Hostal Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio, estas empresas de alojamiento
fueron escogidas de un total de 257 hoteles y hostales ingresados en el
Ministerio de Turismo para la muestra se utilizé 1.55% del total antes

mencionado.

Para este capitulo de la investigacion se utilizé la metodologia cuantitativa para
conocer el estudio de las experiencias, motivaciones, satisfaccién, problemas
de los empleados mediante el método de encuestas como técnicas de
cuestionarios para conocer el grado de satisfaccion laboral de los empleados

en establecimientos de alojamientos

La encuesta consta de cuatro partes como son: datos del puesto de trabajo,
satisfaccion laboral, compromiso organizativo y datos socioldgicos; en lo que se
refiere a satisfaccion laboral consta de preguntas cerradas con respecto a
principales inconvenientes y ventajas o desventajas, en lo que se refiere a
niveles de satisfacciéon (satisfaccion laboral) y grados de acuerdo (parte
compromiso organizativo)se aplicé la escala de Likert la cual analiza los

parametros del 1 al 5 donde 1 (muy insatisfecho, total desacuerdo), 2
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(insatisfecho, desacuerdo), 3 (intermedio en: satisfecho, acuerdo); 4
(satisfecho, acuerdo) y 5 (muy satisfecho y total acuerdo).

Para efecto del analisis de la informacion que sustente la tesis se analizara
Gnicamente los componentes mas importantes y que contribuyan al presente
estudio. Para tener una vision mas especifica de las distintas variables
analizadas se realizard un andlisis comparativo entre los establecimientos

similares: hoteles y los hostales que son objetos de estudio.

Las encuestas se realizaron a 47 empleados de los establecimientos antes
mencionados, que se detallan en la siguiente tabla:

Cuadro N° 10

Titulo: Cuadro del nimero de empleados realizadas las encuestas en los establecimientos

Establecimiento Hotelero Numero de Empleados
Hotel Mansion Alcazar 21
Hotel Yanuncay 11
Hostal EI Monasterio 10
Hostal Casa Ordofiez 5

Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramén Cruz
Fuente: Propia
Fecha: 27 de enero de 2016

4.1.2 Estadisticas de encuestas planteadas

A continuacion se detallara en una tabla general los resultados obtenidos de las
encuestas que se realizaron en los establecimientos de alojamientos objeto de
estudio en donde se colocara la comparacion entre los hoteles y hostales, asi
mismo se realizara una breve introduccion de las mismas con la informacién
obtenida por los resultados. En el Anexo N° 8 se podra observar las gréaficas de

cada una de las preguntas de la encuesta de manera mas especifica.
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Tablas comparativas entre Hotel Boutique Mansion Alcazar y Hotel

Yanuncay

En la Tabla N°1 se representa los principales resultados de las encuestas
aplicadas en los establecimientos hoteleros Yanuncay y Mansion Alcazar

respecto a los datos del puesto de trabajo.

Mediante la informacion recolectada se puede observar que el rango menos de
2 aflos de antigiiedad laboral el hotel Yanuncay tiene un porcentaje de 82%
mayor que el hotel Boutique Mansion Alcazar que cuenta con un 38%; esto no
indica que la estabilidad laboral es la idénea en el primer hotel ya que a su vez
en otros rangos que van de 2 afios en adelante como se puede observar en la
tabla N° 1 de la misma variable el Hotel Yanuncay tiene una gran desventaja
debido a que solo 2 de sus empleados han laborado entre 6 a 8 aflos con un
porcentaje del 18% a diferencia de los trabajadores del Hotel Boutique
Mansion Alcazar que son 13 de 21 empleados los que cuentan con mayor
antigiiedad laboral en los diferentes rangos, por lo que se puede decir mediante
la investigacién realizada que la satisfaccion laboral se puede demostrar por la
cantidad de afos que el talento humano se encuentre en el hotel y por diversas
razones como: el sentirse comodo con su trabajo, tener buena relacion y

comunicacion.

También se puede observar en otra variable que las horas de trabajo semanal
en cada hotel son de 40 horas (estipuladas en el cédigo de trabajo) cumpliendo
con las horas minimas semanales de un trabajador con un 64% el Hotel

Yanuncay y 90% el Hotel Boutique Mansion Alcazar.

Del mismo modo los horarios de los hoteles son rotativos: Mafiana (9% Hotel
Yanuncay y 14% Hotel Boutique Mansion Alcazar), tarde (0% Hotel Yanuncay y
4% Hotel Boutiqgue Mansién Alcazar), noche (18% Hotel Yanuncay y 10% Hotel
Boutique Mansion Alcazar), indicando que los puestos trabajo no quedan

vacios en ninguna area del hotel y los empleados se encuentran satisfechos
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con los mismos ya que pueden emplear las horas que no trabajan en otras

actividades como: estudio, otro empleo, familia, etc.

En cuanto al sueldo de los empleados de los hoteles se encuentra un alto
porcentaje en el rango inferior a $ 400 con 18% Hotel Yanuncay y 48% Hotel
Boutiqgue Mansion Alcazar; y el rango entre $ 401 y $ 700 con un 73% del Hotel

Yanuncay y 33% del Hotel Boutique Mansion Alcazar, por lo que se puede
manifestar que el sueldo del personal tiene una condicion promedio con
respecto al salario minimo que es de $ 366 definido por el Ministerio de Trabajo
(ente regulador de un salario justo). Es importante conocer estas variables de
puesto de trabajo dentro de un alojamiento hotelero para que dentro de la

hoteleria se cumplan con los reglamentos estipulados por la ley.
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Tabla N° 1

Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansién Alcazar de datos del puesto de trabajo de los empleados

HOTEL YANUNCAY HOTEL BOUTIQUE MANSION ALCAZAR

Variables # de Empleados | Porcentaje Variables # de Empleados | Porcentaje
ANTIGUEDAD EN EL ESTABLECIMIENTO ANTIGUEDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

Menos de 2 afios 9 82% Menos de 2 afios 8 38%
Entre 2 - 4 afios 0 0% Entre 2 - 4 afios 5 24%
Entre 4 - 6 afios 0 0% Entre 4 - 6 afios 3 14%
Entre 6 - 8 afios 2 18% Entre 6 - 8 afios 2 10%
Mas de 8 afios 0 0% Mas de 8 afios 3 14%

ANTIGUEDAD EN OTROS ESTABLECIMIENTOS ANTIGUEDAD EN OTROS ESTABLECIMIENTOS

Menos de 2 afios 7 64% Menos de 2 afios 7 33%
Entre 2 - 4 afios 1 9% Entre 2 - 4 afios 6 29%
Entre 4 - 6 afios 0 0% Entre 4 - 6 afios 2 10%
Entre 6 - 8 afios 2 18% Entre 6 - 8 afios 1 5%
Mas de 8 afios 1 9% Mas de 8 afios 5 24%

DEPARTAMENTO DE SU ACTIVIDAD DEPARTAMENTO DE SU ACTIVIDAD

Administracion 1 9% Administracion 1 5%
Contabilidad 0 0% Contabilidad 1 5%
Restaurante/Cafeteria/Catering 3 27% Restaurante/Cafeteria/Catering 3 14%
Recepcién/Conserjeria 3 27% Recepcion/Conserjeria 2 10%
Mantenimiento 0 0% Mantenimiento 0 0%
Limpieza 2 18% Limpieza 6 29%
Cocina 2 18% Cocina 5 24%
Directivo 0 0% Directivo 1 5%
Otros 0 0% Otros 2 10%

HORAS DE TRABAJO SEMANALMENTE HORAS DE TRABAJO SEMANALMENTE

Menos de 40 horas 0 0% Menos de 40 horas 0 0%
40 horas 7 64% 40 horas 19 90%
Entre 40 - 50 horas 1 9% Entre 40 - 50 horas 1 5%
Mas de 50 horas 3 27% Mas de 50 horas 1 5%

Mafiana 1 9% Mafana 3 14%
Tarde 0 0% Tarde 4 19%
Noche 2 18% Noche 2 10%
Turno rotatorio 1 9% Turno rotatorio 7 33%
Tarde y noche 2 18% Tarde y noche 2 10%
Mafiana y Tarde 4 36% Mafiana y Tarde 3 14%
Noche, maiiana y tarde 1 9% Noche, maiiana y tarde 0 0%

RANGO DE SALARIO RANGO DE SALARIO

Inferior a $ 400 2 18% Inferior a $ 400 10 48%
Entre $ 401y $ 700 8 73% Entre $ 401y $ 700 7 33%
Entre $ 701y $ 1000 0 0% Entre $ 701y $ 1000 2 10%
Entre $ 1001y $ 1300 0 0% Entre $ 1001y $ 1300 0 0%
Entre $ 1301y $ 1600 0 0% Entre $ 1301y $ 1600 2 10%
Superior a $ 1601 1 9% Superior a $ 1601 0 0%
Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramoén Cruz
Fuente: Elaboracion a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 30 de enero de 2016
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En la Tabla N°2 se representa los resultados referentes a la satisfaccion laboral

de los empleados del hotel Yanuncay y el hotel Mansion Alcazar.

Con respecto a la informacién recolectada se puede indicar factores positivos y
negativos como:

e Primer variable: el motivo principal por el cual se dedican a la actividad
hotelera los empleados de ambos hoteles es porque les gusta, como se
puede observar en el Hotel Yanuncay con un porcentaje del 55% y Hotel
Boutique Mansion Alcazar con un 57% lo que representa que mas del
50% realiza este trabajo de la mejor manera. Otro motivo por el cual se
dedican a esta actividad es por el sueldo con un 27% en el Hotel
Yanuncay y un 10% en Hotel Boutique Mansién Alcazar, estos
principales motivos son caracteristicas principales en la satisfaccion del
empleado porque la empresa ofrece un sueldo estable basado en
normas para la seguridad del empleado.

e Segunda variable: una de las ventajas de realizar su trabajo en el sector
hotelero es el sueldo como primera ventaja con un porcentaje del 24%
en Hotel Boutigue Mansion Alcazar a diferencia del Hotel Yanuncay que
obtiene el 0% en la primera calificacion pero en la segunda calificacién
ocupa el 27%, conociendo que los hoteles antes mencionados se
encuentran en la misma categoria registrados en el Ministerio de
Turismo del Ecuador, otra variable considerada fue el horario de trabajo
con datos estadisticos con el 36% en el Hotel Yanuncay y 19% en el
Hotel Boutiqgue Mansion Alcéazar.

e Tercera variable: principales inconvenientes de la actividad hotelera que
se manifiestan en altos porcentajes como no contestar o indicar que no
saben, ya que a los empleados de los establecimientos hoteleros se les
dificulta referirse a temas que puedan comprometer su puesto de trabajo
porque piensan que la informacion se puede dar a sus directivos y ellos

podran analizar de diversas formas.
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Tabla N° 2

Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansién Alcazar de satisfaccion laboral desde pregunta 2.1 hasta pregunta 2.3

HOTEL YANUNCAY

HOTEL BOUTIQUE MANSION ALCAZAR

Variables # de Empleados

MOTIVOS PARA DEDICARSE A ESTA ACTIVIDAD

Me gusta 6 55%
No encuentro un mejor trabajo 2 18%
Sueldo 3 27%
Vacaciones 0 0%
Seguridad de empleo 0 0%
Autonomia profesional 0 0%
Otros 0 0%
No sabe 0 0%

DOS PRINCIPALES INCONVENIENTES

Porcentaje

Variables # de Empleados

MOTIVOS PARA DEDICARSE A ESTA ACTIVIDAD

Me gusta 12
No encuentro un mejor trabajo 0
Sueldo 2
Vacaciones 0
Seguridad de empleo 3
Autonomia profesional 1
Otros 0
No sabe 3

DOS PRINCIPALES INCONVENIENTES

57%
0%
10%
0%
14%
5%
0%
14%

Porcentaje

Motivos 1| 2 | el 1] 2 |5 |Motivos 1|2 |gaoe| 1| 2 | o
Sueldo 0 1 0% 9% 0% |Sueldo 6 1 29% 5% 0%
Horario/Turnos 1 0 9% 0% 0% |Horario/Turnos 5 0 24% 0% 0%
Relacién con compafieros 0 0 0% 0% 0% |Relacion con compafieros 0 2 0% 10% 0%
Relacién con supervisores 0 0 0% 0% 0% |Relacion con supervisores 0 0 0% 0% 0%
Falta de prestigio de la actividad 0 1 0% 9% 0% |Falta de prestigio de la actividad 1 5 5% 24% 0%
Falta de recursos 1 0 9% 0% 0% |Falta de recursos o 1 0% 5% 0%
Falta de interés de la tarea 0 0 0% 0% 0% |Faltadeinterés de latarea 0O 3 0% 14% 0%
Falta de autonomia 0 0 0% 0% 0% |Faltade autonomia 1 1 5% 5% 0%
Otras 2 18% | Otras 1 5%
No sabe/No contesta 7 64% | No sabe/No contesta 7 33%

DOS PRINCIPALES VENTAJAS

DOS PRINCIPALES VENTAJAS

Motivos 1 2 S’:(B‘)E 1 2 S’:(E?E Motivos 1 2 SQ(B)E 1 2 S'::E
Vacaciones 0 0 0% 0% 0% |Vacaciones 0O O 0% 0% 0%
Sueldo 0 3 0% 27% 0% |Sueldo 5 2 24% 10% 0%
Interés en el trabajo 2 0 18% 0% 0% |Interésen el trabajo 3 3 14% 14% 0%
Relacién con compafieros 0 0 0% 0% 0% |Relacion con compafieros 3 5 14% 24% 0%
Relacidn con supervisores 0 0 0% 0% 0% |Relacion con supervisores 0 1 0% 5% 0%
ggc:\a:ir(ijz/dturno compatible otra 3 4 27% 36% 0% :;:\a;ir;(;gcurno compatible otra 4 2 19% 10% 0%
Autonomia personal 2 0 18% 0% 0% |Autonomia personal 2 4 10% 19% 0%
Importancia social 1 1 9% 9% 0% |Importancia social 2 2 10% 10% 0%
Otras 0 0% | Otras 1 5%
No sabe/No contesta 3 27% | No sabe/No contesta 1 5%
Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramoén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 30 de enero de 2016
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En la Tabla N°3 se representa los resultados de la satisfaccion/insatisfaccion

respecto a los aspectos vinculados a la actividad que realizan los empleados

en el hotel Yanuncay y Mansién Alcazar.

Respecto al desglose del nivel de satisfaccion e insatisfaccion de la actividad

hotelera que es determinada por la escala Likert implementada para la

investigacion, el capital humano de los hoteles: Yanuncay y Mansion Alcazar

indican aspectos positivos y negativos dentro de su labor como son:

La remuneracion econdémica tiene puntaje de 3 que representa el nivel
intermedio de la calificacion con un porcentaje de 36% en Hotel
Yanuncay y 33% en el Hotel Boutique Mansion Alcazar es decir parte de
los empleados no se encuentran muy satisfechos con su sueldo.

La relaciébn con los compafieros y las condiciones materiales son
factores importantes dentro del sector de alojamiento, es por ello que
obtienen un puntaje de 4 que significa satisfecho es decir los directivos
de cada hotel brindan todos los recursos materiales y humanos para que
los empleados se sientan a gusto en sus actividades.

La relacién con supervisores tiene un porcentaje de 45% (puntaje 4) es
decir que los empleados del Hotel Yanuncay se encuentra satisfecho
con el trato que recibe por parte de sus jefes; al igual en el Hotel
Boutique Mansion Alcézar tiene un porcentaje de 67% (puntaje 4) lo que
equivale a que asi mismo los empleados también se encuentra
satisfechos con la relacibn que mantienen con sus supervisores.
Reconocimiento por un buen trabajo y la actividad en si son parametros
gue se deben destacar en el trabajo del empleado, se obtiene en estas
variables el porcentaje de 55% en el Hotel Yanuncay y 57% en el Hotel
Boutique Mansion Alcazar respecto al buen desempeiio de sus labores
gue se encuentran en la escala de calificacion intermedio y por la
actividad en si se encuentra el 55% en el Hotel Yanuncay y 45% Hotel

Boutique Mansion Alcazar.
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e Con una valoracion mas baja del 27% en el Hotel Yanuncay y 29% en el
Hotel Boutigue Mansion Alcazar en puntaje de intermedio se encuentra
la posibilidad de ascenso dentro de los hoteles, por lo que se puede
manifestar que ciertos empleados no se encuentran satisfecho por ese
aspecto.

e Laformacion y cursos de capacitaciones por parte de la empresa es otro
aspecto con una calificacion de muy satisfecho en el caso de Hotel
Yanuncay, y satisfecho en Hotel Boutiqgue Mansion Alcazar.

e La utilidad de su labor en el establecimiento tiene un puntaje de 5 (muy
satisfecho) con porcentaje de 73% en el Hotel Yanuncay por lo que se
puede interpretar es que los empleados se sienten reconocidos y
valorados por el trabajo que realizan, en cambio en Hotel Boutique
Mansion Alcézar tiene un puntaje de 4 (satisfecho) con porcentaje de
48% y puntaje de 5 (muy satisfecho) con porcentaje de 43% lo que
indica que la mayoria de los empleados se encuentran parcializados
entre satisfecho y muy satisfecho pero a su vez se sienten comodos con
la percepcién que tienen sus supervisores de acuerdo a su labor
realizada en su puesto de trabajo.

e La asistencia sanitaria es un factor muy importante para la satisfacciéon
del empleado porque son los servicios y seguridad que la empresa
brinda a los empleados para que se sientan en un ambiente seguro al
momento de trabajar y eso es lo que se demuestra en las estadisticas;
los trabajadores del Hotel Yanuncay califican con puntaje de 5 (muy
satisfechos) con un porcentaje de 64% y asi mismo en Hotel Boutique
Mansion Alcazar con puntaje de 5 (muy satisfecho) y 4 (satisfechos) con
un porcentaje de 43% y 43%.

e La organizacion de una empresa es el objetivo principal para que el
empleado tenga un trabajo estable y su ambiente laboral sea el correcto,
este paradmetro tiene un puntaje de 5 (muy satisfecho) con porcentaje de
55% en Hotel Yanuncay y puntaje de 4 (satisfecho) con porcentaje de
57% en Hotel Boutique Mansion Alcazar.
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Tabla N° 3
Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansion Alcazar de satisfacciéon laboral pregunta 2.4 Nivel de satisfaccion / insatisfaccion
HOTEL YANUNCAY
DE SA ACCIO A ACCIO A A DAD
ESCALA DE CALIFICACION PORCENTAIJE DE ESCALA DE CALIFICACION
# PREGUNTA PREGUNTA insatisacho Satisterno | Insatsfacho Satiferho
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 Remuneracién econémica 0 1 4 4 2 0% 9% | 36% | 36% 18%
2 Relaciones con compaiieros 0 0 3 6 2 0% 0% 27% | 55% 18%
3 Relaciones con supervisores 0 0 2 6 3 0% 0% 18% | 55% 27%
4 Condiciones materiales de trabajo 0 0 2 5 4 0% 0% 18% | 45% 36%
5 Autonomia 0 0 5 1 5 0% 0% | 45% | 9% 45%
6 Reconocimiento por buen trabajo 0 0 0 6 5 0% 0% 0% | 55% 45%
7 La actividad en si 0 0 1 6 4 0% 0% 9% | 55% 36%
8 Posibilidad de desarrollo personal 0 0 2 4 5 0% 0% 18% | 36% 45%
9 Prestigio social de la profesidn 0 2 2 5 2 0% 18% | 18% | 45% 18%
10 Posibilidad de ascenso 4 0 3 2 2 36% 0% | 27% | 18% 18%
11 Formacioén, cursos por la empresa 3 3 0 1 4 27% 27% | 0% | 9% 36%
12 Utilidad de su labor en el establecimiento 0 0 1 2 8 0% 0% 9% | 18% 73%
13 Asistencia sanitaria 0 2 2 0 7 0% 18% | 18% | 0% 64%
14 Organizacion/Direccion del establecimiento 0 0 2 3 6 0% 0% 18% | 27% 55%
HOTEL BOUTIQUE MANSION ALCAZAR

NIVEL DE SATISFACCION/INSATISFACCION EN LA ACTIVIDAD

ESCALA DE CALIFICACION PORCENTAIJE DE ESCALA DE CALIFICACION
" PREGONTA PREGUNTA nsatistecho Satisecho | nsatisécho Satisecho
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 Remuneracién econdmica 0 3 7 6 5 0% 14% | 33% | 29% 24%
2 Relaciones con compafieros 0 0 4 12 5 0% 0% 19% | 57% 24%
3 Relaciones con supervisores 0 0 1 14 6 0% 0% 5% | 67% 29%
4 Condiciones materiales de trabajo 0 0 1 14 6 0% 0% 5% | 67% 29%
5 Autonomia 1 0 2 11 7 5% 0% | 10% | 52% 33%
6 Reconocimiento por buen trabajo 0 1 3 12 5 0% 5% 14% | 57% 24%
7 La actividad en si 0 0 3 8 10 0% 0% 14% | 38% 48%
8 Posibilidad de desarrollo personal 0 0 5 11 5 0% 0% | 24% | 52% 24%
9 Prestigio social de la profesidon 3 2 1 11 4 14% 10% | 5% | 52% 19%
10 Posibilidad de ascenso 4 4 6 5 2 19% 19% | 29% | 24% 10%
11 Formacién, cursos por la empresa 3 5 2 6 5 14% 24% | 10% | 29% 24%
12 Utilidad de su labor en el establecimiento 0 0 2 10 9 0% 0% | 10% | 48% 43%
13 Asistencia sanitaria 0 0 3 9 9 0% 0% 14% | 43% 43%
14 Organizacion/Direccion del establecimiento 1 3 1 12 4 5% 14% 5% | 57% 19%

Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramoén Cruz

Fuente: Elaboracioén a partir de las encuestas realizadas a los hoteles

Fecha: 10 de febrero de 2016
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

En la tabla N° 4 se presenta los resultados sobre la satisfaccion general que el
empleado siente con su trabajo en los establecimientos hoteleros hotel

Yanuncay y Mansion Alcazar.

Con los resultados obtenidos de la satisfaccion general de su trabajo se puede
observar que los empleados indican que se encuentran satisfechos con su
trabajo manifestandose con un 55% en el Hotel Yanuncay y un 52% en el Hotel
Boutigue Mansion Alcazar, considerando los aspectos de forma global de

acuerdo a su puesto de trabajo.

Tabla N° 4

Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansion Alcazar de satisfaccion laboral
pregunta 2.5 Nivel de satisfaccion general de su trabajo, considerando aspectos de forma
global

MUY ) MUY
NOMBRE DEL HOTEL INSATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
YANUNCAY 0 0 2 6 7
. # DE
MANSION EMPLEADOS
ALCAZAR 0 0 7 11 3
YANUNCAY 0% 0% 18% 55% 27%
- PORCENTAJE
'\A/'fc'\' Aszlgg 0% 0% 33% 52% 14%

Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 10 de febrero de 2016
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

En la Tabla N°5 se presenta los resultados de las encuestas aplicadas en los
establecimientos de alojamientos referente al compromiso organizativo que
tienen los empleados con las diferentes empresa hoteleras como lo son hotel

Yanuncay y Mansion Alcazar.

Con los resultados obtenidos se destaca factores positivos y negativos al grado

de acuerdo y desacuerdo de los empleados como:

e Las variables mas importantes que los empleados de ambos
establecimientos hoteleros estan en total acuerdo son: la disposicion de
realizar un esfuerzo por la empresa , con un porcentaje de 82% en el
Hotel Yanuncay y 86% Hotel Boutique Mansion Alcazar y la importancia
del futuro de la empresa hotelera con un 45% Hotel Yanuncay y 48%
Hotel Boutiqgue Mansion Alcazar

e La empresa es un buen lugar para trabajar. ciertos empleados
consideran que no es el mejor establecimiento hotelero para trabajar
dando una calificacion de 3 (intermedio entre total acuerdo y total
desacuerdo) con porcentaje de 45% en el caso del Hotel Yanuncay, a
diferencia de los empleados del Hotel Boutique Mansién Alcazar los
cuales piensan que si es un buen lugar para trabajar dando un puntaje
de 5 (total acuerdo) con porcentaje de 52% lo que representa una buena
imagen de la empresa que sus empleados consideren que es asi.

e La lealtad hacia la empresa hotelera es un elemento primordial es por
ello que en el Hotel Yanuncay mas del 50% del personal es decir el 55%
lo manifiestan a diferencia del 43% en el Hotel Boutigue Mansion
Alcazar mostrada en el grado de acuerdo.

e Otro factor positivo es que los trabajadores consideran que el estar
laborando en estos establecimientos si merece la pena esto se
demuestra con el 36% en el Hotel Yanuncay y 48% en el Hotel Boutique
Mansion Alcazar.

e El orgullo de formar parte del establecimiento hotelero es importante

para los trabajadores porque ellos son los clientes internos de una
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4 Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

empresa y asi demuestran un trabajo eficiente y de calidad, esta
caracteristica tiene un puntaje de 5 (total acuerdo) con porcentaje de
36% en Hotel Yanuncay y asi mismo en Hotel Boutique Mansion Alcazar
con puntaje de 5 (total acuerdo) con porcentaje de 48%.

e Trabajaria en otro lugar si el trabajo fuera similar, esté parametro esta
calificado con un puntaje de 5 (total acuerdo) con porcentaje de 45% en
Hotel Yanuncay, a diferencia de los empleados de Hotel Boutique
Mansion Alcazar que dan un puntaje de 3 (intermedio entre total acuerdo
y total desacuerdo) con porcentaje de 33%.

e La empresa le motiva a desempefiar su trabajo, este indicador es
indispensable porque la motivacion es una de las caracteristicas
fundamentales de la satisfaccion laboral, es por eso que en Hotel
Yanuncay tiene un puntaje 4 (de acuerdo) con porcentaje de 55% al
igual que en Hotel Boutique Mansion Alcazar con puntaje 4 (de acuerdo)
con porcentaje de 38%, lo que se puede interpretar que la empresa
hotelera utiliza la motivacion para que el empleado tenga un buen
desemperio durante las actividades laborales.

e La buena organizacién de la empresa se refleja en la estabilidad laboral
qgue la misma pueda brindar a sus trabajadores es por ello que la
variable es el mejor establecimiento hotelero para laboral tiene un
puntaje de 5 (total acuerdo) con porcentaje de 38% en Hotel Boutique
Mansion Alcazar en donde se refleja mediante las estadisticas que los
empleados de esta empresa consideran que si es una buena
organizacion, en cambio los empleados de Hotel Yanuncay se encuentra
entre un total acuerdo y un total desacuerdo con un puntaje de 3 y

porcentaje de 55% lo que no seria positivo para la empresa.

83

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz
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Tabla N° 5

Mansioén Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio.

Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansion Alcazar de satisfaccion laboral pregunta 3.1 de Compromiso organizativo en grado de
acuerdo / desacuerdo

HOTEL YANUNCAY

GRADO DE ACUERDO / DESACUERDO ‘

PORCENTAJE DE ESCALA DE CALIFICACION

ESCALA DE CALIFICACION

Total Total Total Total
#PREGUNTA PREGUNTA Desacuerdo Acuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 Dlspuest.o z_a realizar esfuerzo por el 0 0 0 ) 9 0% 0% 0% 18% 82%
establecimiento
) Comgnto que la empresa es un buen lugar para 0 0 5 3 3 0% 0% 45% 27% 27%
trabajar
3 Lealtad hacia la empresa 0 0 0 6 5 0% 0% 0% 55% 45%
4 tAr(;i)r;’jz:zgualqwer tarea con tal de seguir 3 1 2 ) 3 27% 9% 18% 18% 27%
5 Los valores de ambas partes son similares 0 2 1 5 3 0% 18% 9% 45% 27%
6 Orgullo de formar parte del establecimiento 0 0 3 4 4 0% 0% 27% 36% 36%
7 Trabajaria en otro lugar si el trabajo fuera similar 0 1 1 4 5 0% 9% 9% 36% 45%
8 La empresa lo motiva para desempefiar su trabajo 0 0 0 6 5 0% 0% 0% 55% 45%
9 Actualmente, apenas le afectaria abandonar su 3 1 5 1 1 27% 9% 45% 9% 9%
puesto de trabajo
10 El:)eol::\: buena decisidn el escoger este trabajo y 0 0 3 4 4 0% 0% 27% 36% 36%
11 No m.er'ece la pena seguir laborando aqui 3 4 3 1 0 27% 36% 27% 9% 0%
indefinidamente
12 Discrepa con la politica de la empresa respecto a 3 1 3 4 0 27% 9% 27% 36% 0%
los empleados
13 Le importa el futuro del establecimiento 0 0 1 5 5 0% 0% 9% 45% 45%
14 Es el mejor establecimiento hotelero para laboral 0 0 6 1 4 0% 0% 55% 9% 36%
15 La decision de trabajar aqui fue un error 8 2 0 1 0 73% 18% 0% 9% 0%

GRADO DE ACUERDO / DESACUERDO ‘

PORCENTAIJE DE ESCALA DE CALIFICACION

HOTEL BOUTIQUE MANSION ALCAZAR

ESCALA DE CALIFICACION

Total Total Total Total
# PREGUNTA PREGUNTA Desacuerdo Acuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 Dlspuest.o a'l realizar esfuerzo por el 0 0 0 3 18 0% 0% 0% 14% 86%
establecimiento
) f;r;;r;:o que la empresa es un buen lugar para 0 0 ) 3 11 0% 0% 10% 38% 52%
3 Lealtad hacia la empresa 0 0 0 9 12 0% 0% 0% 43% 57%
4 tAr(;i)r;Ez:Zcfualqmer tarea con tal de seguir 5 3 4 4 5 24% 14% 19% 19% 24%
5 Los valores de ambas partes son similares 0 0 2 10 9 0% 0% 10% 48% 43%
6 Orgullo de formar parte del establecimiento 0 0 2 9 10 0% 0% 10% 43% 48%
7 Trabajaria en otro lugar si el trabajo fuera similar 3 3 7 6 2 14% 14% 33% 29% 10%
8 La empresa lo motiva para desempefiar su trabajo 0 2 4 8 7 0% 10% 19% 38% 33%
9 Actualmente, apenas le afectaria abandonar su 10 4 3 1 3 48% 19% 14% 59% 14%
puesto de trabajo
10 rF]L;eOltJ:oa buena decision el escoger este trabajo y 0 1 3 10 7 0% 59 14% 48% 33%
11 No m.er.ece la pena seguir laborando aqui 10 4 3 4 0 48% 19% 14% 19% 0%
indefinidamente
12 :?;:cer;r;alleca%nolsa politica de la empresa respecto a 6 3 7 5 0 29% 14% 33% 24% 0%
13 Le importa el futuro del establecimiento 1 0 2 8 10 5% 0% 10% 38% 48%
14 Es el mejor establecimiento hotelero para laboral 0 0 5 8 8 0% 0% 24% 38% 38%
15 La decision de trabajar aqui fue un error 19 0 1 1 0 90% 0% 5% 5% 0%

Autores: Verdnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 10 de febrero de 2016
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Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

En la

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Tabla N°6 se representa los principales resultados de las encuestas

referentes a los datos sociolégicos de los trabajadores del hotel Yanuncay y

Mansién Alcézar. .

En la informacion obtenida se puede observar que:

En el Hotel Yanuncay hay un porcentaje mas alto en hombres
demostrado en un 73% que en mujeres con un 27% a diferencia del
Hotel Mansion Alcazar donde el porcentaje de mujeres es de 52% en
comparacion al 48% de los hombres.

La edad de los trabajadores en los hoteles se encuentra en un rango
entre 25 y 32 afios es decir un 55% en el Hotel Yanuncay y 33% en el
Hotel Boutique Mansién Alcazar.

El nivel de formacién es un parametro primordial dentro de la industria
hotelera se puede observar en el Hotel Yanuncay con un 64% que ha
culminado con sus estudios de secundaria con especialidades como:
sociales, secretariado, informatica, contabilidad, ciencias generales, etc.
Por otro lado el Hotel Mansién Alcazar el nivel universitario tiene un
porcentaje alto de 43% con especialidades como: turismo, gastronomia,
hoteleria y otros (quimico, contabilidad, sociales) pero se destaca que el
hotel busca personal con carreras afines que tengan conocimientos en
servicio, atenciéon al cliente y manejen una buena relacion vy

comunicacioén con los clientes.
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Lg& Andlisis de la satisfaccién laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel
Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Tabla N° 6

Titulo: Cuadro comparativo Hoteles: Yanuncay-Mansién Alcazar de satisfaccion laboral desde pregunta 4.1 hasta pregunta 4.6.1

HOTEL YANUNCAY HOTEL BOUTIQUE MANSION ALCAZAR

Variables # de Empleados | Porcentaje Variables # de Empleados | Porcentaje

Hombre 8 73% Hombre 10 48%
Mujer 3 27% Mujer 11 52%
< 18 afios 0 0% <18 afios 0 0%
Entre 18 - 25 afios 3 27% Entre 18 - 25 afios 3 14%
Entre 25 - 32 afios 6 55% Entre 25 - 32 afios 7 33%
Entre 32 - 39 afios 2 18% Entre 32 - 39 afios 6 29%
> 39 afios 0 0% > 39 afios 5 24%
Primaria Incompleta 0 0% Primaria Incompleta 0 0%
Primaria 1 9% Primaria 1 5%
Secundaria Incompleta 1 9% Secundaria Incompleta 3 14%
Secundaria Completa 7 64% Secundaria Completa 6 29%
E(Jg::girén Técnica o Tecnologia 0 0% Ez;rzra;girén Técnica o Tecnologia 5 10%
Universitario (Licenciado/Ingeniero) 1 9% Universitario (Licenciado/Ingeniero) 9 43%
Postgrado (Master, Doctorado) 1 9% Postgrado (Master, Doctorado) 0 0%
No tiene 2 18% No tiene 4 19%
Turismo 1 9% Turismo 2 10%
Gastronomia 0 0% Gastronomia 5 24%
Hoteleria 0 0% Hoteleria 1 5%
Empresariales/Administracion 0 0% Empresariales/Administracion 2 10%
Otros 8 73% Otros 7 33%

Autores: Verdnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 1 de febrero de 2016
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4 Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio.

Tablas comparativas entre el Hostal Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

En la Tabla N°7 se representa los resultados de las encuestas aplicadas en los
establecimientos de alojamiento objeto de estudio; hostal Casa Ordofiez y

hostal El Monasterio.

Los datos recolectados en las encuestas al personal de los hostales de estudio;
Casa Ordofiez y ElI Monasterio se divide en diferentes partes, para facilitar el
analisis de la investigacion: en los datos del puesto de trabajo se encuentra la
variable de antigiedad laboral en el establecimiento, en el cual se puede
observar que en el Casa Ordofiez existe mas de un 20% de personal que ha
trabajo mas de dos afios, teniendo en cuenta que 5 personas trabajan en el
mismo y no han trabajado en ningun otro establecimiento hotelero, a
diferencia del otro establecimiento que el 70% del personal de un total de 11
personas que laboran han trabajado un tiempo mas corto, la diferencia se da
debido a que en el hostal EI Monasterio la rotacion de personal se realiza con
mayor frecuencia, buscando siempre personal mas capacitado para cumplir
con la labores necesarias, se debe tomar en cuenta que un 50% del personal si
ha laborado en otros establecimientos de alojamiento

Los departamentos en donde se realizan las actividades también fue una
variable de estudio, el 40% del personal del Hostal de la Casa Ordofiez trabaja
en el area administrativa debido que es un establecimiento pequefio para tener
mas empleados en otras areas, a diferencia de El Monasterio que tiene un 40%
laborando en el area de restaurante, por lo que brindan este servicio a
personas externas y se necesita mas personal para cubrir los turnos, que son

en la mafana, tarde y parte de la noche.

Las horas de trabajo semanales es también uno de los puntos importantes
dentro de cualquier empleo, ambos hostales dieron resultados mayores al 50%
con un 80% en Casa Ordofiez y 60% El Monasterio es decir la mayoria de sus

empleados cumplen con las horas que dicta la ley, en ocasiones el empleador
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Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio.

Si exige que se queden unas horas extras pero las mismas son
recompensadas, esto se da en caso de festividades como lo son fiestas de
Cuenca en donde los establecimientos de alojamiento por lo general tienen

mucha demanda.

El horario de trabajo en ambos establecimientos se da de manera diferente,
esto se debe a la administracién que lleva cada uno, por ejemplo en el Hostal
de Casa Ordofiez los turnos en el 60% son por la mafana y 40% es el turno
que se cumple en la mafana y tarde. El Hostal el Monasterio maneja turnos
diferentes, el 30% se da en la noche y 30% en turnos rotatorios, el contar con
personal para trabajar en distintos turnos a la semana es algo por lo que
muchos establecimientos optan a la hora de contratar a nuevo personal, para
manejar de mejor manera la asignacion de horarios y no dejar a ninguan
departamento vacio, pero todo esto como antes se menciono depende de la

administracion de los establecimientos de alojamientos.

En el sector de alojamiento el salario es algo que se maneja de manera casi
similar en todos los establecimientos, debido que los establecimientos de
alojamiento en la ciudad de Cuenca no son muy grandes y por ende no
cuentan con la implementacion de todos los departamentos para ser
administrados, los dos hostales escogidos para el estudio son pequefios, por
ello se maneja un salario menor de $400 es decir en uno de ellos como lo es la
Casa Ordofiez el 100% del personal gana un aproximado a ese valor, al igual
que el 50% del otro establecimiento en donde también se puede encontrar que
existe un 30% que gana mucho mas de los $400 esto se debe a las horas en

las que laboran y a las horas extras de igual manera.
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Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Tabla N° 7

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de datos del puesto de trabajo de los empleados

Andlisis de la satisfaccién laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel

HOSTAL CASA ORDONEZ HOSTAL EL MONASTERIO
Variables # de Empleados | Porcentaje Variables # de Empleados | Porcentaje
ANTIGUEDAD EN ESTABLECIMIENTO ANTIGUEDAD EN EL ESTABLECIMIENTO
Menos de 2 afios 0 0% Menos de 2 afios 7 70%
Entre 2 - 4 afios 1 20% Entre 2 - 4 afios 3 30%
Entre 4 - 6 afios 2 40% Entre 4 - 6 afios 0 0%
Entre 6 - 8 afios 2 40% Entre 6 - 8 afios 0 0%
Mas de 8 afios 0 0% Mas de 8 afios 0 0%
ANTIGUEDAD EN OTROS ESTABLECIMIENTOS ANTIGUEDAD EN OTROS ESTABLECIMIENTOS
Menos de 2 afios 0 0% Menos de 2 afios 3 30%
Entre 2 - 4 afios 1 20% Entre 2 - 4 afios 5 50%
Entre 4 - 6 afios 2 40% Entre 4 - 6 afios 1 10%
Entre 6 - 8 afios 2 40% Entre 6 - 8 afios 1 10%
Mas de 8 afios 0 0% Mas de 8 afios 0 0%
DEPARTAMENTO DE SU ACTIVIDAD DEPARTAMENTO DE SU ACTIVIDAD
Administracion 2 40% Administracion 2 20%
Contabilidad 0 0% Contabilidad 0 0%
Restaurante/Cafeteria/Catering 0 0% Restaurante/Cafeteria/Catering 4 40%
Recepcion/Conserjeria 1 20% Recepcién/Conserjeria 2 20%
Mantenimiento 1 20% Mantenimiento 0 0%
Limpieza 1 20% Limpieza 0 0%
Cocina 0 0% Cocina 2 20%
Directivo 0 0% Directivo 0 0%
Otros 0 0% Otros 0 0%
Menos de 40 horas 0 0% Menos de 40 horas 4 40%
40 horas 4 80% 40 horas 6 60%
Entre 40 - 50 horas 1 20% Entre 40 - 50 horas 0 0%
Mas de 50 horas 0 0% Mas de 50 horas 0 0%
wose T et
Mafiana 3 60% Mafana 1 10%
Tarde 0 0% Tarde 2 20%
Noche 0 0% Noche 3 30%
Turno rotatorio 0 0% Turno rotatorio 3 30%
Tarde y noche 0 0% Tarde y noche 0 0%
Mafiana y Tarde 2 40% Mafana y Tarde 1 10%
Noche, mafiana y tarde 0 0% Noche, mafiana y tarde 0 0%
Inferior a $ 400 5 100% Inferior a $ 400 5 50%
Entre $ 401y $ 700 0 0% Entre $ 401y $ 700 3 30%
Entre $ 701y S 1000 0 0% Entre $ 701y $ 1000 2 20%
Entre $ 1001y $ 1300 0 0% Entre $ 1001y $ 1300 0 0%
Entre $ 1301y S 1600 0 0% Entre $ 1301y $ 1600 0 0%
Superior a $ 1601 0 0% Superior a $ 1601 0 0%
Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramoén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 30 de enero de 2016
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En la Tabla N°8 se presenta los resultados de la satisfaccion laboral que
sienten los empleados de los hostales Casa Ordoiiez y El Monasterio.

En el andlisis de la satisfaccion laboral se puede encontrar la variable de cudl
es el motivo principal por el que se labora en el establecimiento, teniendo un
60% en el Hostal Casa Ordoiiez y 70% en el Hostal el Monasterio esto significa
que la mayoria del personal que labora en este sector es porque le agrada esta
actividad, lo que es muy satisfactorio para los empleadores contar con personal
motivado y dispuesto a realizar todas sus tareas de la mejor manera, brindando

un servicio y experiencia de calidad al huésped.

En los principales inconvenientes que se puede encontrar en los hostales de
estudio, es el sueldo es una de las variables que méas descontento género, para
ello se realizé una calificacion como el de colocar en primer lugar el
inconveniente mas importante para los encuestados calificando de igual
manera el segundo lugar segun lo consideren, obteniendo un 60% en ambos
establecimientos, muchos de los empleados supieron decir que no se gana por
lo que se hace, pues en ocasiones tienen que cumplir con muchas mas
funciones de las que deberian y eso debe ser reconocido por el empleador. En
segundo lugar la asignacion de horarios en el Hostal EI Monasterio es otro
inconveniente que genera en parte un poco de insatisfaccion, con un 40%
debido que muchos quisieran poder manejar su propio horario. La falta de
prestigio de la actividad también se considerd un inconveniente en el personal
de la Casa Ordoiiez, con un 40%, se supo expresar que muchas personas no

reconocen a la actividad como un trabajo de esfuerzo.

Dentro de las ventajas de laborar en estos establecimientos se puede encontrar
que para el personal del Hostal Casa Ordofiez la autonomia personal es algo
que los motiva a seguir trabajando, obteniendo un 40% en ambas
calificaciones, ellos dirigen sus funciones, en ocasiones si son supervisados
como debe de ser, pero en la mayoria del tiempo son ellos quienes saben
exactamente qué hacer cuando se encuentran realizando alguna actividad. Por
otro lado para los empleados de ElI Monasterio el interés en el trabajo es
considerado una ventaja con un 40%, seguido del 30% que es la relacion entre
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comparferos, como lo supo decir el gerente del establecimiento el equipo de
trabajo es fundamental para la actividad y si se genera un buen ambiente
laboral los empleados estaran mas a gusto para desempefiarse de manera

eficaz.
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Tabla N° 8

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de satisfaccion laboral desde pregunta 2.1 hasta pregunta 2.3

MOTIVOS PARA DEDICARSE A ESTA ACTIVIDAD

Me gusta 3 60%
No encuentro un mejor trabajo 0 0%
Sueldo 0 0%
Vacaciones 0 0%
Seguridad de empleo 2 40%
Autonomia profesional 0 0%
Otros 0 0%
No sabe 0 0%

DOS PRINCIPALES INCONVENIENTES

MOTIVOS PARA DEDICARSE A ESTA ACTIVIDAD

Me gusta 7
No encuentro un mejor trabajo 0
Sueldo 2
Vacaciones 0
Seguridad de empleo 1
Autonomia profesional 0
Otros 0
No sabe 0

DOS PRINCIPALES INCONVENIENTES

HOSTAL CASA ORDONEZ HOSTAL EL MONASTERIO
. # de . . # de .
Variables Empleados Porcentaje Variables Empleados Porcentaje

70%

0%

20%

0%

10%

0%

0%

0%

No sabe/No contesta

DOS PRINCIPALES VENTAJAS

No sabe/No contesta

DOS PRINCIPALES VENTAJAS

Motivos 112 oae | 1| 2 |ome |Motivos 12| Mg ]2 | M

Sueldo 30 60% 0% Sueldo 6 1 60% 10%

Horario/Turnos 2 1 40% 20% Horario/Turnos 3 4 30% 40%

Relacion con compafieros 0 1 0% 20% Relacion con compafieros 0 0 0% 0%

Relacion con supervisores 00 0% 0% Relacién con supervisores 0 0 0% 0%

Falta de prestigio de la actividad 0 2 LI Falta de prestigio de la actividad 1 3 10% 30%

Falta de recursos 0 0 0% 0% Falta de recursos 0 0 0% 0%

Falta de interés de la tarea 0 0 0% 0% Falta de interés de la tarea 00 0% 0%

Falta de autonomia 0 1 0% 20% Falta de autonomia 01 0% 10%

Otras 0 0% | Otras 0 0%
0 0% 1 10%

Motivos 12| 1| 2 | s |Motivos 12 e | 1| 2 | o
Vacaciones 1 0% 20% Vacaciones 0 0 0% 0%
Sueldo 00 0% 0% Sueldo 0 0 0% 0%
Interés en el trabajo 0 0 0% 0% Interés en el trabajo 4 1 40% 10%
Relacién con compafieros 11 20% 20% Relacién con compafieros 3 3 30% 30%
Relacién con supervisores 0 0 0% 0% Relacién con supervisores 0 3 0% 30%

H io/t tible ot

orario/turno compatible otra 1 0 20% 0% . . . 2 1 20% 10%

actividad Horario/turno compatible otra actividad

Autonomia personal 2 2 40% 40% Autonomia personal 1 2 10% 20%
Importancia social 11 20% 20% Importancia social 00 0% 0%
Otras 0 0% Otras 0 0%

0, 0,
No sabe/No contesta 0 0% No sabe/No contesta 0 0%
Autores: Veronica Gallegos Olaya/ Ana Ramoén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 30 de enero de 2016
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En la Tabla N°9 se presenta el nivel de satisfaccion/insatisfaccion referente a

los aspectos vinculados de los empleados del hostal Casa Ordofiez y El

Monasterio respecto a su actividad.

El nivel de satisfaccion o insatisfaccidén de los empleados con sus trabajo es un

punto importante que se tomd en cuenta, utilizando la escala de likert se

analizaron las variables mas importantes.

Una de las variables con mayor grado de satisfaccion es la relacién con
los supervisores con un 100% como lo es en caso de estudio Casa
Ordoiiez, donde la comunicacion resulta ser eficaz, en cambio en El
Monasterio el 50% se ubica en la escala de 4 que es satisfecho lo cual
no es un motivo por el cual preocuparse, se trata de mejorar la
comunicacion entre los diferentes mandos.

El trabajar en el sector de alojamiento es algo que a gran parte de los
empleados les agrada, la variable de la actividad en si, genero un
porcentaje de 100% en Casa Ordofiez y 60% en El Monasterio lo que se
considera que mas del 50% del personal se siente a gusto con la
actividad que desarrollan.

La posibilidad de desarrollo personal es importante, las mayoria se
encuentra en el rango de satisfecho y muy satisfecho en Casa Ordoiiez
el 80% del personal se encuentra muy satisfecho en cambio en el otro
establecimiento es de un 40% en esta calificacion pero se encuentra el
otro 40% en el rango de satisfecho por lo que se concluye que los
trabajadores se sienten a gusto en su trabajo.

El hostal Casa Ordofiez cuenta con empleados que han laborado
durante afios por ello la gerente del establecimiento invierte en
capacitaciones para sus empleados con un 60% de satisfaccion, a
diferencia del hostal ElI Monasterio que su escala intermedia se
representa con un 60% es decir se necesita hacer mas énfasis en esta

parte para adquirir los conocimientos necesarios.

93

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



Hf% Andlisis de la satisfaccién laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel

Mansioén Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal Casa Ordofiez y Hostal EI Monasterio.

Tabla N° 9

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de satisfaccion laboral pregunta 2.4 Nivel de satisfaccion / insatisfaccion

ESCALA DE CALIFICACION

HOSTAL CASA ORDONEZ
ESCALA DE CALIFICACION PORCENTAJE DE ESCALA DE CALIFICACION
# PREGUNTA PREGUNTA Insa':?slgcho Satli\:fl:lho Muy Insatisfecho Sat'i\:flgho
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 Remuneracién econédmica 0 0 2 0 3 0% 0% 40% 0% 60%
2 Relaciones con compafieros 0 0 1 1 3 0% 0% 20% 20% 60%
3 Relaciones con supervisores 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
4 Condiciones materiales de trabajo 0 0 0 1 4 0% 0% 0% 20% 80%
5 Autonomia 0 0 0 1 4 0% 0% 0% 20% 80%
6 Reconocimiento por buen trabajo 0 0 1 0 4 0% 0% 20% 0% 80%
7 La actividad en si 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
8 Posibilidad de desarrollo personal 1 0 0 0 4 20% 0% 0% 0% 80%
9 Prestigio social de la profesion 1 0 0 0 4 20% 0% 0% 0% 80%
10 Posibilidad de ascenso 1 0 0 1 3 20% 0% 0% 20% 60%
11 Formacién, cursos por la empresa 1 1 0 0 3 20% 20% 0% 0% 60%
12 Utilidad de su labor en el establecimiento 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
13 Asistencia sanitaria 0 0 0 1 4 0% 0% 0% 20% 80%
14 Organizacion/Direccion del establecimiento 0 0 1 0 4 0% 0% 20% 0% 80%
HOSTAL EL MONASTERIO

NIVEL DE SATISFACCION/INSATISFACCION EN LA ACTIVIDAD

PORCENTAIJE DE ESCALA DE CALIFICACION

# PREGUNTA PREGUNTA Muy Muy Muy Muy
Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 Remuneracién econédmica 1 0 7 1 1 10% 0% 70% 10% 10%
2 Relaciones con compafieros 1 1 3 3 2 10% 10% 30% 30% 20%
3 Relaciones con supervisores 0 1 0 5 4 0% 10% 0% 50% 40%
4 Condiciones materiales de trabajo 0 1 2 5 2 0% 10% 20% 50% 20%
5 Autonomia 0 2 1 2 5 0% 20% 10% 20% 50%
6 Reconocimiento por buen trabajo 0 3 3 4 0% 0% 30% 30% 40%
7 La actividad en si 0 1 1 2 6 0% 10% 10% 20% 60%
8 Posibilidad de desarrollo personal 0 1 1 4 4 0% 10% 10% 40% 40%
9 Prestigio social de la profesion 0 1 2 3 4 0% 10% 20% 30% 40%
10 Posibilidad de ascenso 0 0 1 5 4 0% 0% 10% 50% 40%
11 Formacion, cursos por la empresa 1 0 6 3 0 10% 0% 60% 30% 0%
12 Utilidad de su labor en el establecimiento 0 0 2 4 4 0% 0% 20% 40% 40%
13 Asistencia sanitaria 0 0 1 5 4 0% 0% 10% 50% 40%
14 Organizacion/Direccion del establecimiento 0 1 1 3 5 0% 10% 10% 30% 50%

Autores: Verdnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz

Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles

Fecha: 10 de febrero de 2016
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La satisfaccion general que tiene el equipo de trabajo con la empresa se puede
observar en la Tabla N°10, siguiendo la escala utilizada en la investigacion se
puede observar que la Casa Ordofiez obtiene un porcentaje igual de 40% en la
calificacion de satisfecho y muy satisfecho, a diferencia de El Monasterio que
obtiene un 70% con la satisfaccion del personal, lo que significa que el personal
que labora en ambos establecimientos estéd a gusto con su trabajo.

Tabla N° 10

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de satisfaccién laboral
pregunta 2.5 Nivel de satisfaccion general de su trabajo, considerando aspectos de forma
global

MUY i MUY
NOMBRE DEL HOSTAL INSATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
4 DE 0 0 2 2 1
EL EMPLEADOS
MONASTERIO 0 0 1 7 2
0% 0% 40% 40% 20%
EL PORCENTAJE
MONASTERIO 0% 0% 10% 70% 20%

Autores: Verodnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 10 de febrero de 2016

En la Tabla N° 11 se presenta los principales resultados del grado de
acuerdo/desacuerdo de los empleados que laboran en los hostales de estudio,
como lo son el hostal Casa Ordofiez y EI Monasterio.

El compromiso organizativo por parte del equipo de trabajo con la empresa se
indic6 en la tabla N° 11 donde se pudo observar el grado de acuerdo y

desacuerdo que se tiene con el trabajo mediante las diferentes variables.

e Una de las variables que ha tenido un mayor porcentaje es el esfuerzo
por contribuir al éxito de la empresa demostrandose con un 100% de
acuerdo en el hostal Casa Ordofiez y un 60% en el hostal El Monasterio

es decir mas de la mitad del personal esta en total acuerdo en apoyar
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con el progreso de la empresa, de igual manera parte de los empleados
comentan a sus amistades que la empresa es un buen lugar para
trabajar con un porcentaje de 100% en Casa Ordoiiez y 70% en El
Monasterio.

e La lealtad que existe hacia la empresa expresa mucho sobre el
compromiso que sienten los empleados con su trabajo, obteniendo 80%
en Casa Ordofiez y 70% en El Monasterio, es decir disminuye en mas
de 50% que un trabajador labore en otro establecimiento.

e El formar parte de la empresa orgullece a mas del 50% del personal que
labora en ambos establecimientos con un porcentaje de satisfaccion
100% en el hostal Casa Ordofiez y 70% en el hostal El Monasterio.

e La empresa motiva a sus empleados en gran parte para que trabajen en
sus empresas de alojamiento segun los porcentajes obtenidos con un
80% en Casa Ordofiez y 50% en El Monasterio.

e La discrepancia con las politicas de la empresa de parte de los
empleados es una de la variables de estudio en algin momento el 20%
del personal de Casa Ordofiez ha tenido algun descontento, por otra
parte el porcentaje aumenta en El Monasterio con un 40% en el hostal El
Monasterio.

e Los empleados de ambos establecimientos manifestaron con un 80%
gue no se equivocaron al trabajar en el mismo, que a pesar de algunos
inconvenientes que se han presentado piensan que es un buen lugar

para laboral y adquirir conocimientos.
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Tabla N° 11

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de satisfaccion laboral pregunta 3.1 de Compromiso organizativo en grado de
acuerdo / desacuerdo

HOSTAL CASA ORDONEZ

ESCALA DE CALIFICACION

PORCENTAIJE DE ESCALA DE CALIFICACION

Total

Total

Total

Total

#PREGUNTA PREGUNTA Desacuerdo Acuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 Dispuesto a realizar esfuerzo por el 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
establecimiento

5 Comento (:!ue la empresa es un buen lugar 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
para trabajar

3 Lealtad hacia la empresa 0 0 1 0 4 0% 0% 20% 0% 80%

4 Acept.arla cualquier tarea con tal de seguir 5 0 1 0 5 40% 0% 0% 0% 40%
trabajando

5 Los valores de ambas partes son similares 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%

6 Orgullo de formar parte del establecimiento 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%
Trabajaria en otro lugar si el trabajo fuera 0 0 0 o o

7 similar 0 0 2 1 2 0% 0% 40% 20% 40%

8 La empresa lo motiva para desempefiar su 1 0 0 0 4 50% 0% 0% 0% 80%
trabajo

9 Actualmente, apen.as le afectaria abandonar 1 1 0 0 3 0% 0% 0% 0% 60%
su puesto de trabajo

10 Fue u.na buena decisidn el escoger este ) 0 0 0 3 40% 0% 0% 0% 60%
trabajo y no otro

11 !\lo m.er'ece la pena seguir laborando aqui 4 0 0 0 1 80% 0% 0% 0% 0%
indefinidamente

12 Discrepa con la politica de la empresa 4 0 0 1 0 80% 0% 0% 0% 0%
respecto a los empleados

13 Le importa el futuro del establecimiento 0 0 0 0 5 0% 0% 0% 0% 100%

14 :Easbilr::ejor establecimiento hotelero para 0 0 1 0 4 0% 0% 0% 0% 80%

15 La decisidn de trabajar aqui fue un error 4 0 0 0 1 80% 0% 0% 0% 20%

GRADO DE ACUERDO / DESACUERDO

HOSTAL EL MONASTERIO

ESCALA DE CALIFICACION

PORCENTAJE DE ESCALA DE CALIFICACION

Total Total Total Total
# PREGUNTA PREGUNTA Desacuerdo Acuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 Dlspuest.o ? realizar esfuerzo por el 0 0 5 5 6 0% 0% 0% 0% 60%
establecimiento
5 Eggi:;ga(}:f la empresa es un buen lugar 0 0 0 3 7 0% 0% 0% 30% 20%
3 Lealtad hacia la empresa 0 0 1 2 7 0% 0% 10% 20% 70%
4 tAr(;iF;’Ez:Z;ualquier tarea con tal de seguir 3 1 1 5 30% 10% 10% 0% 50%
5 Los valores de ambas partes son similares 0 0 1 3 6 0% 0% 10% 30% 60%
6 Orgullo de formar parte del establecimiento 0 0 2 1 7 0% 0% 20% 10% 70%
7 Iirril?lzjrarla en otro lugar si el trabajo fuera 3 1 3 5 1 30% 10% | 30% 0% 10%
8 L_fazg}sresa lo motiva para desempenfiar su 0 0 1 4 5 0% 0% 10% 40% 50%
9 Actualmente, apen'as le afectaria abandonar 6 1 5 0 1 60% 10% | 20% 0% 10%
su puesto de trabajo
10 f;i:jr;ayb:sgir‘ied“é” el escoger este 1 0 1 | 4 4 10% 0% | 10% | 40% | 40%
11 !\lo m.er.ece la pena seguir laborando aqui 5 1 3 0 1 50% 10% | 30% 0% 10%
indefinidamente
12 Discrepa con la politica de la empresa 1 5 3 4 0 10% 0% | 30% 40% 0%
respecto a los empleados
13 Le importa el futuro del establecimiento 0 0 2 3 5 0% 0% 20% 30% 50%
14 :Easbecz)lr:]ejor establecimiento hotelero para 1 0 4 5 3 10% 0% 20% 0% 30%
15 La decision de trabajar aqui fue un error 8 1 1 0 0 80% 10% 10% 0% 0%
Autores: Verodnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracioén a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 10 de febrero de 2016
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Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

la siguiente Tabla N°12 se presenta los datos sociolégicos mas

representativos de los trabajadores de los establecimientos de alojamiento

referente a los hostales Casa Ordoiiez y El Monasterio.

En la cuarta parte de la encuesta se encuentran los datos sociolégicos con

estas variables:

El porcentaje del personal que labora en ambos establecimientos varia
de acuerdo al género, en el hostal Casa Ordofiez se puede encontrar
que el 20% del personal es hombre y 80% posteriormente es mujer, a
diferencia de El Monasterio que tiene un personal compuesto en su 60%
de hombres y 40% de mujeres, las funciones que se realizan en cada
uno de los establecimientos son las que determinan que personal es el
mas apto para realizarla.

La edad que se maneja en ambas empresas tiene una diferencia
significativa, en la Casa Ordofiez el personal que labora tiene mucha
mas edad con un rango superior a 39 afios es decir el 60% de su total, a
diferencia del El Monasterio que se maneja en un rango de 18 a 25 afios
de edad en su personal que obtiene un 60%, ambos cuentan con
personal capaz de realizar sus tareas de la manera mas eficiente. En el
primero el personal lleva mucho mas afios laborando solo en el
establecimiento a diferencia del segundo que ha tenido mas rotacion de
personal.

El hostal Casa Ordofiez cuenta con el 40% de personal con formacion
técnica es decir dos personas que se graduaron en la areas de
administracion, en cambio en el hostal EI Monasterio el 40% de su
personal solo ha cumplido con la terminacion de segundo nivel es decir
son bachilleres de las especialidades de relaciones publicas, ingeniera y
sociales, que no son carreras afines. Los dos establecimientos cuentan
con personal capaz de brindar un buen servicio a sus clientes, basados

en la formacidn antes impartida por el personal administrativo.
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Tabla N° 12

Titulo: Cuadro comparativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio de satisfaccion laboral desde pregunta 4.1 hasta pregunta 4.6.1

HOSTAL CASA ORDONEZ HOSTAL EL MONASTERIO

Variables # de Empleados | Porcentaje Variables # de Empleados | Porcentaje

Hombre 1 20% Hombre 6 60%
Mujer 4 80% Mujer 4 40%
EDAD EDAD

<18 afios 0 0% <18 afios 0 0%
Entre 18 - 25 afios 1 20% Entre 18 - 25 afios 6 60%
Entre 25 - 32 afios 1 20% Entre 25 - 32 afios 4 40%
Entre 32 - 39 afios 0 0% Entre 32 - 39 afios 0 0%
> 39 afios 3 60% >39 afios 0 0%
Primaria Incompleta 0 0% Primaria Incompleta 0 0%
Primaria 0 0% Primaria 0 0%
Secundaria Incompleta 1 20% Secundaria Incompleta 2 20%
Secundaria Completa 1 20% Secundaria Completa 4 40%
Formacién Técnica o Tecnologia Superior 2 40% Formacién Técnica o Tecnologia Superior 3 30%
Universitario (Licenciado/Ingeniero) 1 20% Universitario (Licenciado/Ingeniero) 1 10%
Postgrado (Master, Doctorado) 0 0% Postgrado (Master, Doctorado) 0 0
CASO 4,5,6Y7 CASO4,56Y7

No tiene 1 20% No tiene 2 20%
Turismo 1 20% Turismo 2 20%
Gastronomia 0 0% Gastronomia 1 10%
Hoteleria 0 0% Hoteleria 0 0%
Empresariales/Administracion 2 40% Empresariales/Administracion 0 0%
Otros 1 20% Otros 5 50%

Autores: Verdnica Gallegos Olaya/ Ana Ramén Cruz
Fuente: Elaboracién a partir de las encuestas realizadas a los hoteles
Fecha: 1 de febrero de 2016
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4.2 Analizar las acciones Correctivas y Preventivas

En base al analisis de la investigacion que se ha efectuado se realizara una
propuesta a nivel general para los establecimientos en estudio que parte desde
la estructura organizacional hasta las estrategias para mejorar la satisfaccion
del cliente, entonces de manera general se pueden aplicar herramientas para
fomentar la satisfaccion laboral. A continuacion se detallardn las propuestas

para que sean tomados en consideracion:
Primera Propuesta: Organigrama

Teniendo en cuenta que el organigrama es una herramienta esencial debido a
que se da conocer las diferentes jerarquias que existen dentro de una empresa
y la asignacion de funciones, lo que permite manejarse con mayor
responsabilidad destacando cuales son los debidos procesos que cada
departamento debe seguir, es por ello que se ha realizado organigramas

bésicos generales que se detallaran:

Organigrama hotel:

CONTADOR
IEFE DE RECEPCION JEFE DE AMA DE LLAVES JEFE DE MANTENIMIENTO
MAITRE CHEF
RECEPCIONISTAS CAMARERAS ASISTENTE DE
— ASISTENTE DE MANTENIMIENTO
BOTONES —
AUDITOR POSILLERO
NOCTUNRNO
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Organigrama hostal:

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE AMA DEPARTAMENTO DE
DE LLAVES ALIMENTOS Y BEBIDAS

DEPARTAMENTO DE

RECEPCION

RECEPCIONISTA CAMARERA v v
I RESTAURANTE COCINA
BOTONES v
ASISTENTE DE
COCINA

Es importante indicar que la propuesta de organigramas para los hoteles y
hostales puede variar segun los departamentos de cada establecimiento y los
puestos de trabajo con la finalidad que se tome en consideracién la estructura
del nivel jerarquico y puedan aumentar o quitar departamentos con los que no

cuenten.

Segunda Propuesta: Perfiles y funciones

Los perfiles y funciones son importantes para poder identificar las actividades y
procesos que el empleado debe desarrollar en su puesto de trabajo dentro de
la empresa de alojamiento y también es parte sustancial dentro de la seleccién
correcta del personal, se debe considerar que conociendo las funciones que
debe realizar cada departamento se puede estructura de mejor manera el

cumplimento de las mismas.
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Se ha observado que algunos de los establecimientos objetos de estudio si
cuentan con manuales de funciones, pero por motivos de politicas internas no
se ha podido obtener con la informacién requerida, es por esto que se ha visto
necesario la idea de colaborar con fichas técnicas para que los gerentes de
alojamiento se faciliten con la eleccion de su posible personal a trabajar en las
empresas y puedan tomar consideraciones de las funciones que se detallaran a

continuacion:
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO

Gerencia

NOMBRE DEL PUESTO

Gerente General

prioridades.

Planificacion de objetivos, metas, estrategias y politicas para la gestion del
desempeiio del establecimiento de alojamiento, definiendo sus necesidades y

FUNCIONES

e Liderar al

incentivado

e Establecer estrategias y acciones de mercadeo (marketing)

e Construir y mantener la imagen de la empresa de alojamiento

e Analizar y evaluar resultados en referencia a las metas, objetivos y
estandares de calidad

e Alcanzar objetivos esperados, logrando la maxima rentabilidad

e Velar por la seguridad y mantenimiento del establecimiento

e Asegurar la satisfaccion del cliente, analizando resimenes de investigacion
de satisfaccion, sugerencias y reclamos para gestionar mejoras.

equipo humano de trabajo

participacion y compromiso del personal

la cooperacion,

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

e Cuarto nivel

en Hoteleria, Turismo,

Administracion o carreras afines
¢ Dominio de otro idioma aparte del Inglés

e Conocimientos en

e Conocimiento en mercadeo (marketing)

procesos administrativos y

e Sexo: Indistinto

Habilidades: contables
e Servicio al cliente interno y externo
¢ Manejo de conflictos internos
Experiencia: e Experiencia minima 3 afios en trabajos afines
- e Edad: 28 - 45 afios
Requisitos:

Realizado por

Revisado por

Aprobado por

Veroénica Gallegos / Ana
Ramon

ADMINISTRACION

GERENTE GENERAL
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Recepcién

NOMBRE DEL PUESTO Jefe de Recepcion

Brindar informacion a los posibles clientes acerca de los servicios del establecimiento
hotelero, registrando solicitudes e informando sobre las politicas de reserva.

FUNCIONES

e Controlar la tasa de ocupacioén del establecimiento de alojamiento y posible
exceso de overbooking

e Ofrecer productos y servicios dando informacion sobre las ventajas y beneficios

e Controlar el crédito: obtener el informacién del cliente y garantia

e Confirmar las reservas

e Mantener vinculos con intermediarios: operadoras o agencias de viajes

e Manejo de conflictos en el area de trabajo

e Asegurar la satisfaccion del cliente y coordinar con otras departamentos del
establecimiento hotelero

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e Tercer nivel en Hoteleria, Turismo o carreras afines
e Dominio en otro idioma preferible ingles

Educacion formal:

e Técnicas de métodos de ventas y negociaciones
e Conocimientos en programas informéaticos

Habilidades: . . :
e Servicio al cliente interno y externo
e Conocimiento de primeros auxilios
Experiencia: e Experiencia minima 3 afios en trabajos afines
- e Edad: 27 - 35 afios
Requisitos: o
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Recepcion

NOMBRE DEL PUESTO Recepcionista

Satisfacer las necesidades del

cliente que utiliza los servicios del establecimiento

brindando la informacién necesaria para que su estadia sea placentera, de igual manera
brindara todo el apoyo necesario en el area administrativa.

FUNCIONES

e Realizar el ckeck-in y check-out de los huéspedes, gestionar reservas

e Manejar la base de datos del establecimiento.

e Brindar la informacién necesaria al cliente sobre las dudas que este pueda tener
respecto a los servicios que brinda el establecimiento.

e Operar la central telefénica del establecimiento, manteniendo el control de las
llamas locales y de larga distancia.

e Proporcionar informacién actualizada sobre los requerimientos de los huéspedes
a los diferentes departamentos.

e Mantener un control diario sobre las diferentes situaciones que acontecieron en

su turno de trabajo.

e Elaborar informes periddicamente al area de administracion sobre el desarrollo

de su actividad.

e Manejar los inconvenientes que se pueda presentar con el cliente externo.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

e Tercer nivel en Hoteleria, turismo o carreras afines
e Dominio en otro idioma preferible ingles

¢ Manejo de conflictos
e Conocimientos en programas informaticos

Habilidades: . . .
e Servicio al cliente interno y externo
e Conocimiento de primeros auxilios
Experiencia: e Experiencia minima 1 afo en trabajos afines
o e Edad: 20 - 30 afios
Requisitos: e
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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DEPARTAMENTO Recepcién
NOMBRE DEL PUESTO  Auditor Nocturno

Recoger la informacién de los departamentos del establecimiento para hacer un analisis
general sobre la organizacion para la mejora continua en las funciones vy
responsabilidades del personal.

FUNCIONES

Analizar cierres de caja: verificando la procedencia de los pedidos del huésped
Realizar el control y registro de documentos, ademas incluir reservas al sistema
Controlar los limites de crédito del cliente

Verificar el cumplimiento del procedimiento de facturacion

Realizar informes acerca de datos estadisticos, y elaborar prondéstico de
ocupacion

e Orientar sobre procedimientos y registrar sobre novedades acerca de sucesos
ocurridos

e Apoyar al equipo de recepcion en check in, check out, recepcion de pedidos del
huésped, y emitir facturas.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e Tercer nivel en Hoteleria, Turismo, Contabilidad o
Educacién formal: carreras afines
e Dominio en otro idioma preferible ingles
e Conocimientos contables y financieros
e Manejo de conflictos

Habilidades: . ) .
e Servicio al cliente interno y externo
e Conocimientos informaticos
Experiencia: e Experiencia minima 1 afio en trabajos afines o
auxiliar de contabilidad
. e FEdad: 20 - 35 afos
Requisitos: -
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos /Ana 5\ /INISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO

Recepcién

NOMBRE DEL PUESTO

Botones

Atender al cliente dando la bienvenida al huésped siendo atento, amable y carismatico,

también debera cumplir
otorgue.

con las funciones que la administracion del establecimiento

FUNCIONES

e Acompafar al huésped: acomodar en la habitacion y mostrarle los servicios de la

misma

Controlar la salida

Atender al huésped en la salida: sugerir que revise su equipaje
Mantener un registro en libro de novedades

y entrada de equipaje

Recibir y distribuir correspondencia: clasificar y coordinar direccion
Facilitar informacion al huésped acerca de eventos turisticos en la ciudad
Cuidar su apariencia personal: higiene y uniforme

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion formal:

e Tercer nivel en Hoteleria, Turismo o carreras afines
e Dominio de otro idioma preferible Inglés

e Conocimiento en instalaciones de hoteles
e Proactivo y personalizado

Habilidades: . . ,
e Servicio al cliente interno y externo
e Manejo de conflictos internos
Experiencia: e Experiencia minima 2 afios en trabajos afines
. e Edad: 23 - 45 afios
Requisitos:

e Sexo: Masculino

Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Ama de Llaves

NOMBRE DEL PUESTO Jefe

de Ama de Llaves

Asegurar la satisfaccion del huésped planificando el trabajo de su departamento
mediante la revisién de los procedimientos operacionales, estableciendo patrones de
tiempo y especificaciones de calidad.

FUNCIONES

e Elaboracién de cronograma de trabajo para las camareras de piso
e Organizar, capacitar y supervisar al equipo de trabajo

e Coordinar los servicios realizados con el equipo de trabajo asegurandose que
los servicios se ejecuten con los estandares establecidos

e |dentificar y seleccionar proveedores de productos y servicios supervisando la

calidad

e Administrar materiales, estableciendo politicas para el uso de los materiales

e Mantener la decoracion de

e Interactuar con los demas
gestion del negocio

los diferentes ambientes a su cargo
departamentos del establecimiento apoyando a la

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

Bachillerato con conocimientos en servicios de
hoteleria

Nivel basico del idioma inglés

Manejo de conflictos
Conocimientos en programas informaticos

Habilidades: . . :
e Servicio al cliente interno y externo
e Conocimiento de primeros auxilios
Experiencia: e Experiencia minima 3 afios en trabajos afines
- e Edad: 25 - 45 afios
Requisitos: .
e Sexo: Femenino
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Ama de Llaves

NOMBRE DEL PUESTO Camarera de Piso

Adecuar la habitacién para el huésped, ordenar y arreglar el menaje de acuerdo con
los requerimientos del cliente, y coordinar con el departamento de recepcién las
reservas y el estado de la habitacion.

FUNCIONES

e Limpiar, asear y ordenar las habitaciones aplicando procedimientos o
estandares minimos

e Inspeccionar el estado de la habitacion de manera visual y confirmar el
consumo de mini bar

e Comprobar el funcionamiento y confort de la habitacion, verificando el
funcionamiento correcto de los equipos

e Brindar informacion al huésped del establecimiento acerca de las actividades
gue se realizan en el mismo

e Efectuar controles y registros
e Velar por la seguridad y privacidad del huésped
e Cuidar la apariencia personal

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e Bachillerato

Educacién formal: ) , . . o
¢ Nivel basico del idioma inglés

e Técnicas de limpieza y normas de higiene y
seguridad

Habilidades: e Proactiva y personalizada
e Servicio al cliente interno y externo
e Manejo de sistemas de planificacion

Experiencia: e Experiencia minima 2 afios en trabajos afines

e FEdad: 25 - 45 anos

Requisitos: :
e Sexo: Femenino

Realizado por Revisado por Aprobado por

Veronica Gallegos / Ana

) ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Alimentos y Bebidas

NOMBRE DEL PUESTO |Chef

Realizara la planificacion y control de los alimentos producidos en el establecimiento,

para satisfacer al huésped.

FUNCIONES

e Realizar control de desperdicio, manipulaciéon y acondicionamiento de desechos
e Elaborar programacion en la cocina: horarios, disponibilidad de recursos
e Elaboracién de menu considerando la opinion de los integrantes del equipo de

trabajo

e Creacion de recetas y produccion de los platos
e Administrar la existencia de productos (stock) y consumo, coordinando la

realizacion del inventario

e Supervisar el cuidado e higiene personal y seguridad de los alimentos
e Administrar al equipo de trabajo mediante los procedimientos que realizan
e Participacién en ferias gastronémicas representando al establecimientos

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

Tercer nivel en Gastronomia o carreras afines

Conocimientos basicos en otros idiomas preferible
Inglés

Conocimientos nutricion y dietética
Manejo de conflictos internos

Habilidades: e Conocimientos de produccién de alimentos y
bebidas
e Liderazgo y gestion del personal
Experiencia: e Experiencia minima 2 afos en trabajos afines
. e Edad: 20 - 45 afios
Requisitos: o
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramaon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Alimentos y Bebidas

NOMBRE DEL PUESTO Asistente de Cocina

Dar apoyo al jefe de cocina en la preparacion de los alimentos, y ser una persona
confiable y equilibrada en su trabajo.

FUNCIONES

e Apoyar en el jefe de cocina en la existencia de stock y control de consumo en la
cocina

Realizar corte y preparacion de comestibles: mise en place
Preparar, disefiar, montar y presentar platos diversos
Cuidar la higiene y seguridad alimentaria

Organizar y cuidar el area de trabajo: coordinar la limpieza
Supervisar y entrenar a ayudantes durante el trabajo
Controlar y aplicar procedimientos de operacion

Mantener al equipo de trabajo motivado

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e Tercer nivel o estudiante de Gastronomia o
Educacién formal: carreras afines

e Conocimientos basicos de Inglés

e Técnicas de manipulacién, conservacion vy
almacenamiento de alimentos

Habilidades: e Conocimiento técnicas de cocina
e Manejo de inventarios
e Manejo de conflictos internos

Experiencia: e Experiencia minima 1 afio en trabajos afines

e Edad: 20 - 45 afnos

Requisitos: o
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos /Ana | \ 5\ iNISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Alimentos y Bebidas

NOMBRE DEL PUESTO | Maitre

Asegurar la satisfaccion del cliente con un servicio de calidad atendiendo sus

solicitudes, quejas y reclamos.

FUNCIONES

Acoger al cliente: controlando reservas, recibir y acomodar a los clientes
Supervisar la finalizacion de atencion: realizar evaluacion final del servicio
Planificar y organizar eventos gastronémicos

Incentivar al cliente a consumir otros productos y servicios

Gestionar servicio de eventos especiales

Coordinar y administrar al equipo: capacitando a los colaboradores
Supervisar la presentacion personal del equipo de trabajo

Apoyar al equipo de trabajo y administracion

Investigar la satisfaccion del cliente

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

Tercer nivel en Hoteleria, Turismo o carreras
afines

Conocimientos de otros idiomas preferible Inglés

Normas de etiqueta, protocolo y servicios
especiales

Habilidades: e Conocimiento técnicas de venta
e Servicio al cliente interno y externo
e Manejo de conflictos internos
Experiencia: e Experiencia minima 2 afios en trabajos afines
o e Edad: 23 - 45 afios
Requisitos: o
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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DEPARTAMENTO Alimentos y Bebidas
NOMBRE DEL PUESTO Mesero
Satisfacer al cliente con un servicio de calidad aplicando técnicas de servicios
establecidas para restaurantes.
FUNCIONES

e Realizar mise en place para montaje de manteleria, vajilla y cristaleria

e Recibir y acomodar a los clientes en las mesas, identificando una mesa
adecuada

e Servir al cliente en la mesa

e Actuar como nexo entre el cliente y demés areas del departamento de
alimentos y bebidas

Cuidar la seguridad de los alimentos
Entregar, retirar pedidos y solucionar problemas
Finalizar la atencién y recibir el pago
Apoyar al equipo de trabajo: identificar comandas y facturas
Cuidar su apariencia e higiene personal
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
e Bachiller o estudiante de Hoteleria, Turismo o

Educacion formal: carreras afines

e Dominio de otro idioma preferible Inglés

e Conocimientos basicos de norma de etiqueta

e Técnicas de comunicacion

e Conocimientos basicos de primeros auxilios

e Manejo de equipos de computacion
Experiencia: e Experiencia minima 2 afios en trabajos afines
e Edad: 23 - 45 afios

Habilidades:

Requisitos: -
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO

Alimentos y Bebidas

NOMBRE DEL PUESTO

Posillero

Apoyar al equipo de trabajo en los diferentes procesos que sea de competencia del

area de cocina.

FUNCIONES

e Limpiar, lavar utensilios y equipos de cocina
e Almacenar y organizar los utensilios de cocina
e Realizar inventario de los utensilios

e Cuidar la seguridad alimentaria y area de trabajo aplicando procedimientos de
seguridad alimentaria, contaminacién de utensilios

e Cuidar su presentacion personal: aseo e higiene
e Mantener limpio el area de trabajo y organizado

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién formal:

Bachiller
Conocimientos béasicos de Inglés

Técnicas basicas de limpieza
Técnicas basicas de higienizacion de utensilios

Habilidades: o _ _
e Teécnicas de Manejo de Inventarios
e Manejo de conflictos internos
Experiencia: e Experiencia minima 1 afio en trabajos afines
o e Edad: 20 - 45 afios
Requisitos: o
e Sexo: Indistinto
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramaon
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IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Mantenimiento y limpieza

NOMBRE DEL PUESTO |Jefe o Encargado de Mantenimiento y limpieza

Aplicar procedimientos de seguridad industrial y actuar en casos de emergencia,
para mantener los equipos del establecimiento en 6ptimo estado.

FUNCIONES

e Diagnosticar el funcionamiento del equipo o la instalacion

e Reparar fallas eléctricas, hidraulicas, mecanicas y fallas telefénicas

e Hacer reparaciones prediales: pisos, pintura

e Realizar instalaciones provisionales para energia, teléfono, montaje y
desmontaje de equipos para eventos

e Cuidar el area de trabajo y equipo

e Manejar y controlar la existencia de materiales del area de mantenimiento

e Realizar inventarios de los equipos del departamento

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e Tercer nivel en Ingenieria Eléctrica, Electrénica
Educacion formal: o carreras afines

e Dominio de otro idioma preferible Inglés

¢ Conocimientos eléctricos y electrénicos
e Conocimientos mecanicos e hidraulicos
e Servicio al cliente interno y externo

¢ Manejo de conflictos internos

Habilidades:

Experiencia: e Experiencia minima 2 afios en trabajos afines

e Edad: 23 - 45 afos

Requisitos: .
e Sexo: Masculino
Realizado por Revisado por Aprobado por
Veronica Gallegos / Ana ADMINISTRACION GERENTE GENERAL
Ramon
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Tercera Propuesta: Satisfaccion laboral y clima organizacional

En base al estudio de investigacion realizado y al analisis de la encuesta

ejecutada a los empleados de los hoteles y hostales se detallara algunas

propuestas en relacion a la satisfaccion laboral y clima organizacional:

Programas de bienestar en donde se tome en cuenta la
proteccion y servicios laborales del personal

PLAN DE Mejorar la calidad de vida laboral

INCENTIVOS | Econémico a través de bonos por destacarse en su trabajo
0 alza salarial de acuerdo con la rentabilidad del
establecimiento
Reconocimiento de empleados a través de eleccion de
empleado del mes
Reconocimiento del trabajo teniendo en cuenta el esfuerzo

MOTIVACION del personal relacionado con la entrega de su labor diaria

Demostrar el interés de la empresa por parte de la vida del
empleado

Participacion del empleado con respecto a problemas de la
empresa fomentando que ellos puedan dar soluciones

COMUNICACION

Conocer las expectativas que los empleados tienen a
futuro mediante una buena relacion entre gerente y
empleados

Buen trato laboral, teniendo en cuenta un clima laboral
favorable

Trabajo en equipos para que hayan buenas relaciones
entre los empleados
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CAPACITACION

Realizar capacitaciones en los diferentes departamentos

como:
Departamento Tiempo Temas
Mensual: 40 horas | Atencion al cliente
Procesos de
_ Mensual: 10 horas Check- In
Recepcion Procesos de
Mensual: 10 horas Check - Out
Mensual: 20 horas Microsoft Office
Mensual: 40 horas Inglés
Ama de Llaves Procesos de
Mensual: 20 horas limpieza
Higiene de la
Mensual: 20 horas cocina
Alimentos y Seguridad
Bebidas Mensual: 10 horas alimentaria
Servicio de
Mensual: 12 horas catering

BUEN
LIDERAZGO

Realizar una buena administracion mediante la
conformacion de actividades en grupo dentro del

establecimiento

Comprender a los empleados con problemas personales,
accediendo a permisos por motivos fuertes

Realizar el bien comun de la empresa de forma global
creando un ambiente favorable para cada empleado
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CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo de la investigacion de satisfaccion laboral se pudo llegar

a las siguientes conclusiones:

e La satisfaccion laboral siempre ha estado presente en las empresas,
pero en la actualidad es cuando mas importancia se ha venido dando
sobre este tema dentro de las empresas de alojamiento porque es
primordial poner énfasis en brindar un entorno adecuado y con las
herramientas necesarias para los empleados.

e Los niveles de satisfaccion laboral estan determinados por la
organizacion de la empresa, el bienestar profesional que se le provee al
empleado, los incentivos salariales, diferentes horarios con la finalidad
de que puedan tener otro empleo y las expectativas que tienen los
trabajadores con su puesto de trabajo.

e Los empleados de los diferentes establecimientos tienen una
satisfaccion laboral media, debido a que se encuentran algunos
descontentos en algunos casos, estos han sido especificados en la
investigacion.

e Garantizar la prosperidad del equipo de trabajo porque son ellos que
mediante su labor generan una atencion apropiada a sus clientes que a
futuro podrian fidelizarlos con la empresa.

e La satisfaccion laboral también se relaciona con la productividad,
necesidades, ausentismo que el capital humano tiene con su empleo,
considerando que estos aspectos son sumamente importantes para que
el trabajador se sienta a gusto en sus actividades diarias y hay que
poner mayor énfasis para que no se den estos aspectos dentro de los

establecimientos de alojamientos.
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RECOMENDACIONES

Al término de la investigacion se dard las siguientes recomendaciones las
cuales se espera que sean implementadas por los establecimientos de

alojamiento que formaron parte del presente analisis:

e Se recomienda a los gerentes de los establecimientos prestar mas
atencion a la satisfaccion laboral para el mejoramiento de las actividades
del personal dentro la empresa.

e Implementar en los establecimientos de alojamiento las diferentes
propuestas que se han detallado anteriormente con la finalidad de ser
una base para una buena estructura organizacional dentro de los
mismos, las cuales tienen como objetivo apoyar a la mejor continua.

e Socializar la informacién recopilada en la tesis de investigacion realizada
a sus diferentes jefes de areas, permitiendo un mejor conocimiento con
respecto al manejo de la satisfaccion de sus sucesores, de esta manera
podran darse cuenta en que parte puede estar fallando la empresa con
el empleado.

e Realizar un estudio en todas las areas de los establecimientos de
alojamiento con el objetivo de crear mecanismos para optimizar el
trabajado del cliente interno (garantizando un buen trabajo en grupo)
buscando siempre que el servicio que se brinda sea de calidad y que
pueda generar satisfaccidon a sus clientes externos.

e Analizar el resultado de las encuestas realizadas en sus respectivas
empresas y darse cuenta en que parte se esta dando un mayor
descontento de sus empleados, y mejorar mediante una propuesta

donde ambas partes puedan resultar beneficiadas.
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Anexo N° 1 Categorizacion de los establecimientos hoteleros

Andlisis de la satisfaccién laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel

HOSTALES
No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
1 Alejandrina Hostales Primera 13 20 5
2 Amazonas Hostales Primera 40 30 74 8
3 Bristol Hostales Primera 20 20 40 7
4 Campanario Hostales Primera 18 46 4
5 Casa Del Aguila Hostales Primera 48 17 30 5
6 Casa Lloret Hostales Primera 12 24 5
7 Casa San Rafael Hostales Primera 16 13 26 5
8 Casa Sucre Hostales Primera 16 12 28 6
9 Chordeleg Hostales Primera 31 18 35 11
10 Colonial Hostales Primera 60 14 26 8
11 Cordero Hostales Primera 40 22 85 7
12 Coronel Hostales Primera 60 12 40 12
13 Delia Victoria Hostales Primera 26 52 5
14 Inca Real Hostales Primera 64 25 54 21
15 Ines Maria Hostales Primera 48 11 18 4
16 Kuna Hostales Primera 30 24 52 8
17 La Casona Hostales Primera 32 21 34 3
18 La Castellana Hostales Primera 40 13 28 7
19 La Orquidea Hostales Primera 35 15 30 9
20 La Victoria Hostales Primera
21 Las Gardenias Hostales Primera 32 27 50 3
22 Los Angeles Hostales Primera 16 12 24 3
23 Los Balcones Hostales Primera 100 16 40 6
24 Lovers Hostales Primera 21 42 5
25 Mansion Alcazar Hostales Primera 48 19 26 13
26 Posada Del Angel Hostales Primera 24 19 48 10
27 Rio Piedra Hostales Primera 24 26 62 7
28 San Andrés Hostales Primera 40 23 39 8
29 Santa Lucia Hostales Primera 65 20 40 14
30 Vieja Mansion Hostales Primera 16 32
NO. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
31 Abu Dhabi Hostales Segunda 29 40 3
32 Blue Sky Hostales Segunda 13 26 3
33 Calle Angosta Hostales Segunda 32 13 26 6
34 Caribe Inn Hostales Segunda 37 19 36 10
35 Casa Del Barranco Hostales Segunda 28 14 20 5
36 Casa Del Rio Hostales Segunda 14 22 3
37 Cuatro Mundos Hostales Segunda 22 38 4
38 Cuatro Rios Hostales Segunda 28 17 40 3
39 El Cajas Hostales Segunda 24 14 18 3
40 El Monasterio Hostales Segunda 16 14 32 4
41 El Vergel Hostales Segunda 24 16 28 4
42 Gonzalez Y Gonzalez Hostales Segunda 12 24 3
43 Hamilton Hostales Segunda 20 14 30 7
44 Hurtado De Mendoza Hostales Segunda 24 15 35 3
45 La Alborada Hostales Segunda 0 15 30 4
46 La Joya Hostales Segunda 16 23 58 3
47 Maavanic Hostales Segunda 40 15 32 4
48 Majestic Hostales Segunda 32 12 30 4
49 Mariscal Inn & Suites Hostales Segunda 28 11 23 1
50 Medio Ejido Hostales Segunda 12 36 3
51 Momentos Hostales Segunda 27 54 6
52 Palacio Real Hostales Segunda 15 32 2
53 Paledium Hostales Segunda 92 12 24 9
54 Pichincha Internacional Hostales Segunda 40 20 60 8
55 Red Horse Hostales Segunda 12 12 5
56 San Pablo Hostales Segunda 14 40 5
57 Villa Flora Hostales Segunda 17 30 3
58 Villa Nova Inn Hostales Segunda 20 12 32 5
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59 Villa primavera Hostales Segunda 17 34 9
60 Yakumama Hostales Segunda 12 34

No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
61 Alvanos Hostales Tercera 3 13 25 10
62 Amiel Hostales Tercera 13 16 2
63 Aranjuez Hostales Tercera 36 12 26 4
64 Casa Naranja Hostales Tercera 16 12 22 4
65 El Cafecito Hostales Tercera 52 14 26 8
66 El Capitolio Hostales Tercera 48 12 24 2
67 Fenix Hostales Tercera 16 20 50 1
68 Fuego Hostales Tercera 12 24

69 Hostal Del Valle Hostales Tercera 18 28 2
70 Huaynacapac Hostales Tercera 12 14 30 4
71 La Cigale Hostales Tercera 40 12 25 7
72 La Escalinata Hostales Tercera 12 19 3
73 La Gran Aventura Hostales Tercera 40 7 14 4
74 La Paz Hostales Tercera 0 18 30 4
75 Latina Hostales Tercera 20 10 24 3
76 Las Palmeras Hostales Tercera 12 24

77 Los Alamos N°2 Hostales Tercera 17 35 3
78 Los Helechos Hostales Tercera 40 29 51 6
79 Macondo Hostales Tercera 14 14 24 9
80 Manantial Anexo Hostales Tercera 12 32 1
81 Manhatan Hostales Tercera 32 16 35 8
82 Milan Hostales Tercera 36 24 55 5
83 Morlaquita Hostales Tercera 20

84 Oxford Hostales Tercera 32 16 52 5
85 Rex Hostales Tercera 12 24 1
86 Sanchez Quezada Hostales Tercera 24 12 25 2
87 Santa Martha Hostales Tercera 18 34 2
88 Villa Del Rosario Hostales Tercera 12 24 3

No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
1 El Dorado Hoteles Lujo 330 51 60 100
2 Oro Verde Hoteles Lujo 176 69 158 90

No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
3 Atahualpa Hoteles Primera 50 28 49 12
4 Carvallo Hoteles Primera 32 30 45 8
5 Catedral Hoteles Primera 84 30 70 19
6 Conquistador El No. 1 Hoteles Primera 46 42 78 31
7 Crespo Hoteles Primera 88 41 72 46
8 El Principe Hoteles Primera 84 34 80 19
9 Forum Hoteles Primera 36 12 24 4
10 Italia Hoteles Primera 52 40 56 12
11 Patrimonio Hoteles Primera 100 34 49 9
12 Pinar Del Lago Hoteles Primera 80 34 72 24
13 Presidente Hoteles Primera 55 70 126 28
14 Pumapungo Hoteles Primera 36 32 56 6
15 Rione Hoteles Primera 40 30 65 8
16 San Juan Hoteles Primera 40 30 60 15
17 Santa Ana Hoteles Primera 144 44 83 19
18 Santa Médnica Hoteles Primera 20 30 98 8
19 Valgus Hoteles Primera 48 42 85 22
20 Victoria Hoteles Primera 52 23 46 14
21 Yanuncay Hoteles Primera 40 30 62 10
22 Zahir 360 Hoteles Primera 80 45 120 20

No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
23 Alli Tiana Hoteles Segunda 142 34 55 14
24 Atenas Hoteles Segunda 24 30 45 16
25 Best Plaza Hoteles Segunda 16 30 50 3
26 Cuenca Hoteles Segunda 48 30 50 18
27 El Cisne Hoteles Segunda 56 30 82 8
28 El Quijote Hoteles Segunda 72 33 67 11
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29 Emperador Hoteles Segunda 32 30 56 16
30 Ensuefios Hoteles Segunda 40 30 63 9
31 Espafa Hoteles Segunda 48 59 86 13
32 Europa Hoteles Segunda 28 30 54 8
33 Las Américas Hoteles Segunda 36 30 73 11
34 Lloresa Hoteles Segunda 10 30 45 40
35 Mi Hotel El Puente Hoteles Segunda 30

36 Prado Inn Hoteles Segunda 126 30 60 8
37 Portal Espariol Hoteles Segunda 30 75 10
38 Rios Del Valle Hoteles Segunda 32 30 71 6
39 San Carlos Hoteles Segunda 30 60 6
40 Santa Ana Hoteles Segunda 32 42 5
41 Tomebamba Hoteles Segunda 72 30 75 9
42 Vasquez Inn Hoteles Segunda 60 38 61 9
No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
43 Check Inn Hoteles Tercera 37 80 6
44 Gran Hotel Hoteles Tercera 48 30 55 11
45 Norte Hoteles Tercera 24 49 96 7
46 Pichincha Hoteles Tercera 12 35 80 5
47 San Jose Inn Hoteles Tercera 24 47 94 5
48 Tito Hoteles Tercera 0 30 52 9
No. ESTABLECIMIENTO TIPO CATEGORIA | PLAZAS | HABITACIONES | PLAZAS | EMPLEADOS
49 Rios De Cuenca Hoteles Cuarta 48 17 34 2
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Anexo N° 2 Entrevista Lcdo. Juan Pablo Vanegas

FECHA: 7 de Enero del 2016

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Lcdo. Juan Pablo Vanegas — Presidente de
la Asociacion Hotelera del Azuay

LUGAR: Hotel Rio Piedra

1.- ¢(Qué es para usted satisfaccion laboral y cuales son las

caracteristicas?

Satisfaccion laboral a mi parecer es sentirse bien en un buen trabajo, las
caracteristicas son el buen trato, respeto, puntualidad, compafierismo todo esto

forman parte para una buena satisfaccion laboral.

2.- ¢Piensa usted que la productividad en el sector hotelero es dada por
el buen trato de los empleados internos, debido que son ellos quienes brindan
el servicio y estan en contacto con los huéspedes, o esta relacionado solo al

buen trabajo del personal administrativo?

Es un conjunto de todo, pienso que todos los que trabajamos desde la parte
administrativa, los que ejecutan, las personas gue manejan el tema de
limpieza, recepcion, todos somos un equipo de trabajo y si alguien en la
cadena falla, tendremos un problema en cuanto a la satisfaccion de un cliente,
si trabajamos todos como equipo y se cumplen con las funciones asignadas, se
obtendran buenos resultados, por ello siempre se debe manejar a través de

todo el equipo de trabajo.

3.- ¢ Este tema también se da dentro de todos los establecimientos de la

ciudad de Cuenca? ¢ Usted piensa que esto se aplica en todos?

Yo pienso, que la gran mayoria en la ciudad de Cuenca brinda un buen servicio

y estd acompafiado del buen manejo del personal que ofrece el servicio dentro
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de cada establecimiento, existiran casos que no, incluso esto se debe también
al tipo de categorias que se maneje, se trata que cada establecimiento de lo
mejor, desde la capacitacion del personal, no solo al personal de limpieza, si
no, de igual manera al personal administrativo, mandos medios, pero siempre
existirAn excepciones y en Cuenca ya desde un punto como Asociacion
Hotelera del Azuay los establecimientos que forman parte de esta, brindan un

buen servicio.

4.- ¢Qué piensa de la rotacidén del personal en el sector hotelero dentro de la
ciudad de Cuenca? Usted cree que se da por los inconvenientes personales
que el empleado puede estar pasando y por ello decide renunciar, o es el
empleador quien no estd cumpliendo y brindandole buenas condiciones de

trabajo e incentivos necesarios?

Afos atras se ha tenido la experiencia en la que el hotelero contrataba gente
empirica, incluso hasta para poder ahorrarse dinero se contrataba a personas
sin experiencia, ademas también se tenia la falta de carreras afines a lo que se
maneja actualmente, pero ahora con las universidades que han ayudado
bastante y ya han graduado a varios chicos en diferentes carreras, como
gastronomia, hoteleria y turismo. Actualmente se cuenta con camareras que se
capacitan en toda el area, esto ha ayudado a la contratacion de personal
profesional, lo que ayudara a cumplir los objetivos de todos los
establecimientos, pero esto es en la actualidad cuando se empez6 a dar las
mejoras. La rotacion se estd dando este sentido, ya estan saliendo nuevas
personas capacitadas, se empieza a ver de otra manera la contratacion del
personal, en donde se comienza a ver los profesionales para brindar un buen

servicio.
5.- ¢Usted piensa que la rotacion del personal ha disminuido en

comparacion a afios anteriores?

130

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



B
4% Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Yo pienso que la rotacion mas se da en el personal interno, debido que hay
personal que se capacita mas, pero no pienso que ahora es mucha la rotacion

en los establecimientos de la ciudad de Cuenca.

6.- ¢El ausentismo en el sector hotelero es considerado un problema
mayor, debido que existen puestos de trabajo que deben ser cubiertos las 24
horas del dia? ¢Qué medidas toma la mayoria de establecimientos para cubrir

este puesto? ¢ Se necesita tal vez personal capacitado en diferentes areas?

No se da mucho el ausentismo, realmente ante una necesidad de trabajo, ante
la responsabilidad de laboral en una empresa, pienso que es muy dificil que se
de ese ausentismo. Ahora, si se contrata gente para todos los horarios en
donde hay beneficios a través de nuevas politicas laborales, por ejemplo una
persona que labora en la noche gana un 25% mas en su sueldo, por ende hay
muchos mas beneficios y eso hace que las personas prefieran los horarios

nocturnos, pero que se dé un ausentismo no creo.

7.- ¢En caso que si se dé la situacion del personal? ¢Usted cree que el

personal de otra area pueda ocupar ese puesto ausente?

Bueno, existen hoteles que maneja personal poli funcional, que por lo general
se da en establecimientos pequefios, pero ya en establecimientos con mayor
capacidad, muchas de las veces se cuentan con personas a las que se pueda
llamar. En establecimientos pequefios por lo general es el duefio quien incluso
ocupa ese lugar faltante. Obviamente se maneja el reglamento interno, en
donde se debe justificar su falta al trabajo, de no ser asi, se le pasara un visto
bueno o un despido de la persona. En la ciudad de Cuenca por ser la gran
mayoria establecimientos no muy grandes, se maneja mucho lo que es el

personal poli funcional.

131

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



B
4% Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

8.- ¢Usted considera que influye el buen entorno laboral para que un

empleado aporte conocimientos en la industria hotelera?

Claro si no hay un clima laboral bueno, vamos a tener problemas entonces
mientras mejor nos manejamos las relaciones entre personas, el respeto como
le decia, vamos a tener siempre satisfaccion no, siempre vamos a estar bien

dando un buen servicio eso sin duda.

9.- ¢ Usted considera que el generar un buen clima organizacional en los
hoteles de la ciudad de Cuenca los empleados va a sentirse comprometidos y

asi podran realizar un buen trabajo?

Si porque yo creo que han sido afios aqui en la ciudad donde hemos dado
facilidades a todos los empleados a que se capaciten, donde como le digo
siempre el gerente capacitado ayuda en la comunicacion y creo que ya no se
da esas dificultades de entendimiento en cuanto a lo laboral ahora y realmente
si se da aqui se da facilidades para capacitacion a las personas, estas
capacitaciones son a través del ministerio de turismo, la fundacion municipal
turismo para cuenca la asociacion hotelera del Azuay y en mucho de los casos
los mismo hoteles que hacemos internamente la capacitacién con los diferentes

areas y con todos los empleados.

10.- ¢ Considera que los problemas internos entre los equipos de trabajo
afectan a la imagen del establecimiento hotelero? y ¢ Cuales piensa que son los

problemas mas comunes que afectan al clima laboral entre los empleados?

Si, afecta al destino, al servicio, a la imagen del hotel el saber que personas o
departamentos no haya un entendimiento, comprension y haya problemas,
ahora una de las caracteristicas que yo he visto en lo personal en ciertas

ocasiones son los cuentos entre los empleados que eso a veces afecta entre
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una persona y otra y eso si dafia la relacion y termina afectando el servicio y la
imagen del hotel.

También se puede mencionar los problemas personales como un problema que
afecta en el clima laboral, entonces ahi es cuando el gerente tiene que actuar y
buscar la forma de ver cudl es la situacion de cada empelado eso creo que es
primordial el conocer a los empleados, el tener buen trato, una buena
comunicacion con los empleados para asi darles incluso hasta un permiso por
alguna situacion no solo por enfermedad, si no a veces son situaciones que se
debe dar un permiso y asi vamos a trabajar mejor porque no vamos a tener a
una persona preocupada en otros asuntos que van a dafiar todo lo que es este
circuito de servicios o el circulo de servicios que beneficia al sector a un hotel

en este caso.

11.- ¢ Considera que los incentivos salariales generan conflictos internos

entre los empleados?

Si, ayuda y también puede provocar problemas, ayuda en el sentido si hay un
incentivo econdémico a cada empleado va a estar contento, pero hay que saber
cdmo manejar ese tema porque si a uno se le da mas a otro menos eso va a
causar un problema porque una de las cosas como deciamos los empleados o
las personas que colaboran aqui en el negocio siempre hay comunicacion y
una de las cosas que se ve dentro de las empresas es esta; el tocar el tema de
su sueldo de sus salarios de sus horarios y eso afecta entonces o se trabaja de
una manera proyectada a futuro de que si trabaja alguien y se va a ganar un
premio o un incentivo tratar de buscar la forma de que todos puedan lograr eso
y que no se dé a unos y a otros de acuerdo a sus areas de trabajo.

12.- ¢Piensa Ud. que la actitud de un gerente hotelero puede afectar al

clima laboral dentro del establecimiento?
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Asi es si yo viniera molesto o mal genio yo creo que voy a contagiar de este
sentimiento, a percepcibn general yo pienso que nNOsotros como
administradores, o0 gerentes, o duefios de los negocios tenemos que venir con
una buena actitud y creo que el turismo es eso, es actitud, es la comunicacion,
es el servicio y dar servicio o comunicarse con un turista con mal genio creo

gue resulta negativo para el negocio para la ciudadania

13.- ¢Considera que los establecimientos hoteleros de la ciudad de

Cuenca manejan una buena estructura organizacional?

En la ciudad de cuenca si, tenemos una asociacion eso ayuda bastante el
trabajar unidos fortalece a todo lo que como empresas buscamos como es el
tema de promocion no es lo mismo promocionar el hotel solo que acompafnado
ejemplo una feria entonces si yo creo que la estructura de toda la hoteleria de
aca y acompafiada una asociacion hotelera asociados esta dando beneficios al
sector. Y se maneja algunos requerimientos para que se afilien a la asociacion
hotelera para que estén dentro de esta sociedad no, una de los pardmetros es
que sean legales, que tengan todos su permisos y con esO empezamos
nosotros a afiliar les y luego se incorporan a nuestros proyectos de
capacitacion la informacién que se les da para que estén al dia en cuanto a

requisitos en cuanto a servicios también, promocién y todo eso.

14.- ¢ Existen algunos establecimientos que no contienen el organigrama
gue es parte de una estructura organizacional, no seria fundamental poner ese

parametro de la asociacion hotelera para que todos cumplan ese requisito?

Bueno es un mes en el que ya tenemos un nuevo reglamento hotelero el 7
conocido que se conoce a través del Ministerio de Turismo donde ya vamos a
tener parametros para incluso categorizarnos que ese es la parte fundamental
de este proyecto del Ministerio de Turismo entonces ahi vamos a tener varias

caracteristicas que van a definir qué tipo de hoteles en la ciudad y eso va a ser
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fundamental para proyectarnos y promocionarnos de acuerdo al tipo de
categoria y todo eso, entonces esto viene acompafiado de algunas normas y
algunos requerimientos como le decia como el manejo de la gente que tiene
discapacidad, el tipo de servicio, estandarizar un poco los amenities por
ejemplo de cada hotel si es un hotel de lujo va a requerir tantos amenities; se
necesita tener unas cuantas caracteristicas para hacer ese hotel y dentro de
eso también hay una estructura en cuanto al tema de los empleados y en el
equipo de trabajo donde va a ver un minimo de personas que tengan tienen
que ser profesionales en el area vamos a tener minimo una cantidad de
personas y eso va ayudar a la estructura del hotel. También cada
departamento tiene sus funciones, entonces ahi cada uno hara sus labores y a
veces es complicado el tema porque le toca al recepcionista de la tarde o el de
la mafiana tiene que facturar, tiene que hacer algunas cosas y mucha gente
dentro del mismo hotel le dice bueno entre los comparieros, €l por qué hace
mas que €l de la noche no es justo pero el de la noche no sabe que tiene otras
cosas como el tema de seguridad, el mismo hecho de trabajar en una hora que
por lo general todos dormimos eso hace que trabaje mas fuerte pero tal vez
visiblemente no se vea haciendo acciones que son del hotel pero que si son
requeridas como contestar a la una de la mafiana un ejemplo, entonces si hay
esos conflictos entre empleados pero creo que todos son equitativos de

acuerdo a lo laboral tenemos que cumplir con todo eso.

15.- ¢Los establecimientos hoteleros cuentan con manual operativo de

funciones para cada empleado?

Bueno es obligado tener un reglamento interno, en el que se les da a todos los
empleados, esto yo creo que es parte de una de los requisitos del Ministerio de
Relaciones Laborales entonces si contamos, habran algunos que no los tengan
o habran otros que los tengan actualizados, pero si los tienen, la gran mayoria

si los tienen.
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16.- ¢Cudles cree que son las actividades y responsabilidades mas

importantes de una empresa hotelera?

Bueno todas cumplimos funciones importantes si el gerente no esti
entrevistandose con empresas o0 con operadores viajes para vender el hotel no
va a llegar la gente, pero si el de limpieza no tiene lista la habitacién, entonces
si el de recepcion estad dando o no esta, todos creo que son importantes aqui,
no creo que se pueda manejar una jerarquia, si no esto es tal vez el respeto al
gerente que toma a veces decisiones 0 a personas pero creo que todos son

importantes en el hotel de la misma manera.
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Anexo N° 3 Entrevista Lcda. Sandra Guzman. Gerente Hotel Boutique Mansion

Alcazar

FECHA: 10 de Enero del 2016
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Lcda. Sandra Guzman
LUGAR: Hotel Boutique Mansién Alcazar

1.- ¢Cudl cree usted que es el motivo principal por el que laboran sus

colaboradores en la empresa hotelera que dirige?

Porgue necesitan su trabajo y que por recomendacién de familiares o amigos

han llegado a este establecimiento.

2.- ¢Cree gque su equipo de trabajo estd comprometido con la empresa
hotelera?

Puedo decir que en un 90% el personal esta comprometido con la empresa.

3.- ¢,Como considera usted el trabajo en grupo de sus empleados al

momento de realizar una actividad?

Previo un gran evento, hay una organizacion y asignacion de tareas que el

equipo las cumple muy bien al momento de desempefiar sus funciones.
4.- ; Cémo se involucra usted como directivo con su equipo de trabajo?

Yo soy parte del equipo, y como también se me asignan tareas y

responsabilidades.

5.- ¢Cuél cree usted que es el principal inconveniente de su equipo de

trabajo?
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Falta de comunicacion e interés por parte de algunos empleados en

involucrarse mas con el trabajo de los demas.

6.- ¢Piensa que es importante manejar un buen nivel de confianza con

Su equipo de trabajo?

Por su puesto, es fundamental en una empresa que ofrecer servicios de este

tipo y especialmente que maneja un target medio alto.

7.- ¢Usted cree que el buen desempefio de sus empleados genera

satisfaccion a los clientes?

Por su puesto, dependemos de los comentarios de nuestros clientes y el

servicio es lo primero que califican.

8.- ¢Piensa que las condiciones en las que sus empleados realizan su

trabajo son las idéneas y si éstas influyen en la productividad?

Se hace los esfuerzos econdmicos posibles por brindarles las mejores
condiciones laborales, desde uniformes de alta calidad hasta capacitaciones
frecuentes cubiertas por la empresa. En la mayoria de los caso esto se refleja
en el desempefio de los empleados.

9.- ¢Cree que la responsabilidad de sus empleados es una respuesta al

nivel de satisfacciéon laboral que tiene con el establecimiento?

Si, considero que todos los empleados son responsables, quiza en algunos
casos solo lo hacen por mantener su empleado, pero la mayoria también

disfruta de su trabajo y los logros que ha obtenido en él.
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10.- ¢ Con que herramientas cuenta la empresa hotelera para delegar las
funciones y responsabilidad del personal?

Existe manual de funciones por area y profesiogramas individuales.

11.- ¢La empresa cuenta con alguna politica de motivacion o incentivo

laboral?

Tenemos un plan de motivacion en base a resultados.
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Anexo N° 4 Entrevista Ing. José Luis Correa. Gerente Hotel Yanuncay

FECHA: 20 de Enero del 2016
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Ing. José Luis Correa
LUGAR: Hotel Yanuncay

1. ¢Cual cree usted que es el motivo principal por el que laboran sus

colaboradores en la empresa hotelera que dirige?

Econdmico

2. ¢Cree que su equipo de trabajo estd comprometido con la empresa

hotelera?
Si
3. ¢Como considera usted el trabajo en grupo de sus empleados al
momento de realizar una actividad?
Muy bueno

4. ¢Cbmo se involucra usted como directivo con su equipo de trabajo?
En realizar conjuntamente las cosas
5. ¢Cual cree usted que es el principal inconveniente de su equipo de
trabajo?
El tiempo
6. ¢Piensa que es importante manejar un buen nivel de confianza con su
equipo de trabajo?

Si

140

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

7. ¢Usted cree que el buen desempeiio de sus empleados genera

satisfaccion a los clientes?
Si
8. ¢Piensa que las condiciones en las que sus empleados realizan su
trabajo son las idéneas y si éstas influyen en la productividad?
Si
9. ¢Cree que la responsabilidad de sus empleados es una respuesta al
nivel de satisfaccion laboral que tiene con el establecimiento?
Si
10.- ¢, Con que herramientas cuenta la empresa hotelera para delegar las

funciones y responsabilidad del personal?

Manual de funciones

11.- ¢La empresa cuenta con alguna politica de motivacién o incentivo

laboral?

No
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Anexo N° 5 Entrevista Sra. Inés Ordofiez. Gerente Hostal Casa Ordoriez

FECHA: 21 de Enero del 2016
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Sra. Inés Ordoriez
LUGAR: Hostal Casa Ordofiez

1. ¢Cudl cree usted que es el motivo principal por el que laboran sus

colaboradores en la empresa hotelera que dirige?

Es el trato con los huéspedes ya que al ser Hotel Boutique el trato es
personalizado y tratar de cubrir todas las necesidades especificas de los
clientes. Se requiere de los profesionales tengan una forma personalizada de
pensar muy diferente a la de un hotel grande. Es el trato diferente y a los

huéspedes les gusta no ser tratados tan friamente.

2. ¢Cree que su equipo de trabajo estd comprometido con la empresa

hotelera?

Pienso que si se sienten comprometidos con la empresa porque es un equipo
de trabajo, cada comentario en tripadvisor, booking o cualquier otra pagina es

satisfactorio para los empleados porque se trata de su trabajo.

3. ¢Como considera usted el trabajo en grupo de sus empleados al

momento de realizar una actividad?

Es excelente, el trabajo en grupo realmente aunque en atencion al cliente a
veces cuando se atiende a mucha gente hay mucho estrés pero ellos saben
sobrellevar el asunto para la Satisfaccion del cliente.

4. ¢Como se involucra usted como directivo con su equipo de trabajo?

Nos involucramos directamente, si se tiene que realizar cualquier tipo de
trabajo se realiza cualquier incluso si es que hace falta uno de ellos. Somos un

equipo de trabajo y podemos hacer cualquier trabajo.

142

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



5!
1 Analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

5. ¢Cual cree usted que es el principal inconveniente de su equipo de

trabajo?

El principal inconveniente es el horario de trabajo, ya que en hoteleria se

trabajan en dias festivos y feriados ese es el Unico inconveniente.

6. ¢Piensa que es importante manejar un buen nivel de confianza con

Su equipo de trabajo?

Claro que si es importante, que ellos se vean involucrados con el hotel, y que
también den opiniones que seran tomadas en cuenta. El nivel de confianza vy la
comunicacion es la clave para desarrollar la confianza mutua, pues permite
conectar a los empleados y directivos con el negocio, entregando lineamientos

y oportunidades de retroalimentacién y orientacion.

7. ¢Usted cree que el buen desempeiio de sus empleados genera

satisfaccion a los clientes?

Claro el buen desempefio de un empleado hara atender mejor a sus clientes, y
esto se vera reflejado en el trato que le dé a un cliente de eso depende un buen

comentario o un mal comentario si el cliente recomienda a otra persona o no.

8. ¢Piensa que las condiciones en las que sus empleados realizan su

trabajo son las idéneas y si éstas influyen en la productividad?

Pienso que no influye mucho ni la remuneracién en el trabajo, sino la relaciéon
interpersonal con la persona que administra. Ellos pueden dar su punto de
vista.

9. ¢Cree que la responsabilidad de sus empleados es una respuesta al

nivel de satisfaccion laboral que tiene con el establecimiento?
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Si responsabilidad de un empleado es la respuesta al nivel de satisfaccion
laboral si una persona no se encuentra contenta con su salario su horario de
trabajo va a generar que no se sienta bien en su trabajo, si no tienen todos los

implementos de limpieza o si estdn cansados no van a responder bien.

10.¢Con que herramientas cuenta la empresa hotelera para delegar las

funciones y responsabilidad del personal?

Los empleados saben exactamente el tiempo en que se ha delegado cumplir
una tarea. Comunicacion. Ante todo se tiene que dar comunicacion entre el jefe

y el empleado solo asi cumpliran los objetivos.

11.;.La empresa cuenta con alguna politica de motivacion o incentivo

laboral?

Contamos con politicas de motivacion siempre estamos capacitando a nuestros
empleados, e incentivos laborales anuales, como viajes etc. Evaluacion de

desempeiio Laboral. Se realiza anualmente.
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Anexo N° 6 Entrevista Ing. Carlos Andrade. Gerente Hostal EI Monasterio de

Coleccion

FECHA: 20 de Enero del 2016
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Ing. Carlos Andrade
LUGAR: Hostal El Monasterio de Coleccién

1.- ¢Cudl cree usted que es el motivo principal por el que laboran sus

colaboradores en la empresa hotelera que dirige?

El prestigio que tiene la marca tanto en el restaurant como en el hostal ya
estamos unos quince afios en el mercado eso es importante, también el hecho
de contratar gente lo mas experimentada digamos no todos los empleados
tienen carreras afines al ocio tanto como de hosteleria y de restaurante, pero
siempre se busca un buen grupo de trabajo.

2.- ¢,Cree que su equipo de trabajo esta comprometido con la empresa

hotelera?

En su medida si, no al 100%, muy pocos son los que han estudiado para eso

pero creo que si estdn comprometidos con el trabajo.

3.- ¢,Como considera usted el trabajo en grupo de sus empleados al

momento de realizar una actividad?

Muy bueno el trabajo en grupo, lo que logramos aca es tratar que todo funcione

muy bien, hay manuales de funcionamiento, la comunicacion es indispensable.

4.- ; Cémo se involucra usted como directivo con su equipo de trabajo?
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Al 100%, desde la parte de capacitacion hasta la parte comercial y operativa,
no es que uno hace las cosas por ellos sino mas bien siempre ensefiandoles

agui, y empoderandoles en cierta forma a hacer su trabajo.

5.- ¢ Cudl cree usted que es el principal inconveniente de su equipo de

trabajo?

Bueno al tratar con personas siempre hay algo de caos pero bueno no se ha
tenido tantos inconvenientes o problemas, tal vez un problema sea la rotacion
pero eso siempre hay en ciertos perfiles de trabajo como en los meseros, en

otros puestos son mas fijos.

6.- ¢Piensa que es importante manejar un buen nivel de confianza con

Su equipo de trabajo?

Si hay que tener confianza pero siempre saber cual es el limite para que no se

pierda el respeto.

7.- ¢Usted cree que el buen desempefio de sus empleados genera

satisfaccion a los clientes?

Claro que si, eso es lo que inculcamos siempre, yo creo que su desempefio es
esencial para la satisfaccion al cliente, la calidad de servicio es esencial para
los clientes y eso es nuestro lema cuidamos mucho el servicio al cliente y la

calidad.

8.- ¢Piensa que las condiciones en las que sus empleados realizan su

trabajo son las idoneas y si éstas influyen en la productividad?
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Si se trata de dar todas las herramientas posibles para que puedan realizar
todas su trabajo a cabalidad, yo creo que estan bien no les falta nada tienen

todas las herramientas que puedan utilizar para desempeniar bien su trabajo.

9.- ¢Cree que la responsabilidad de sus empleados es una respuesta al

nivel de satisfaccion laboral que tiene con el establecimiento?

Nivel de responsabilidad tiene que tener cada uno como profesional y como

persona, Si yo creo que si es responsable estd comprometido con la empresa.

10.- ¢ Con que herramientas cuenta la empresa hotelera para delegar las

funciones y responsabilidad del personal?

Se ha creado manuales de funcionamiento para cada uno de los puestos, un
manual de comunicaciéon con el equipo es importante, hay reglamentos
internos, todo esta por escrito y siempre hay guias supervisores que estan

hecho a cargo por parte los duefios de la empresa y la administradora.

11.- ¢La empresa cuenta con alguna politica de motivacion o incentivo

laboral?

Siempre; hay bonos como el empleado del mes por un sistema de calificacion
para que la persona que se lleva el bono, esta calificacion la realizan los
clientes, compafieros de trabajo y administradores se califican varios aspectos
desde la limpieza, compafierismo, atencion al cliente esta calificacion es sobre
10; también capacitaciones que si motivan a los empleados enfocados a lo
personal, espiritual y realizacién personal. También se ha realizado salidas de

campo no muchas pero se ha hecho.
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Anexo N° 7 Modelo de encuesta de satisfaccion laboral y compromiso

organizacional

INSTRUCCIONES:

e [Este cuestionario es totalmente andénimo y confidencial. Las
respuestas seran tratadas de forma global.

e Rellenar este cuestionario no le llevara mas de 15 minutos.
Tomese su tiempo e intente responder a todas las cuestiones,
reflexionando antes de contestar.

o Evite la tendencia natural a sefialar las respuestas centrales y
margue con una X la casilla de su eleccion, dejandola en blanco
si desconoce la respuesta.

e Muchas gracias por su colaboracion.
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1. Datos del puesto de trabajo

1.1.

1.2.

1.38.

Tipo de trabajador

1 ] Contrato Fijo 2 ] Contrato eventual/estacional

Dedicacion

1 D Tiempo completo 2 DTiempo parcial

Antigiiedad en este establecimiento (indique meses o ainos)

1.4. Antigiliedad trabajando en establecimientos hoteleros (indique meses o afios)
1.5. Departamento en el que desempeiia principalmente su actividad
1 D Administracién GD Limpieza
2 ] Ccontabilidad 7]  Cocina
3 D Restaurante/Cafeteria/Catering SD Directivo
4 ] Recepcion/ Conserjeria 9] oOtros (indicar)
5 D Mantenimiento
1.6. Enqué tipo de establecimiento hotelero trabaja
1 D Hotel o Resort (indique el nimero de estrellas)
(1.6.1)
2 D Hostal o Pensidn (indique el nimero de estrellas)
(1.6.1)
3 D Hosteria o Motel (indique el nimero de estrellas) (1.6.1)
1.7. Numero de horas que trabaja semanalmente horas
1.8. ¢Tiene bajo su supervision al personal de algin departamento del hotel?
1 D Si (indique aproximadamente cuantas personas) 1.8.1. 2 DNO
1.9. ¢Esta bajo las 6rdenes de algun supervisor directo?
1] s 2[No
1.10. ¢Cual es su turno habitual de trabajo?
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2. Satisfaccion laboral

2.1. Indique el motivo principal por el que se ha dedicado a esta actividad:

1 ] Me gusta esta actividad 5] Porlaseguridad del empleo
2 D No he encontrado un trabajo mejor GD Por la autonomia profesional

3 [] Porelsueldo 74 Otros (especificar)

4 [] Porlasvacaciones o] No sabe / no contesta

2.2. ¢Cudles son los dos principales inconvenientes de su profesion? Indique 1y 2 en el casillero respectivo, segun el orden de

importancia:
1 ] Sueldo 6] Falta de recursos para hacer mi trabajo
2 ] Horario /turnos 7 Falta de interés de mi tarea, rutina
3 D Relaciones con los compafieros 8 D Falta de autonomia y libertad para hacer mi trabajo
4 D Relaciones con los supervisores QD Otras (especificar)
5[] Falta de prestigio de mi actividad o] No sabe/ No contesta

2.3. ¢Cudles son las dos principales ventajas o aspectos positivos de su profesion? 1y 2 en el casillero respectivo seguin el orden de

importancia:
1 [] Vacaciones 6] Horario/ turno compatible con otra actividad
2 D Sueldo 7D Autonomia personal, libertad para trabajar
3 D Interés de mi trabajo SD Importancia social, prestigio de mi profesion
4 D Relaciéon con los comparieros QD Otras (especificar)
5 Relacién con los supervisores o] No sabe/ No contesta

2.4. Indique cudl es su nivel de satisfaccién / insatisfaccién respecto a los aspectos vinculados a su actividad que se sefialan a
continuacion:

Muy Muy satisfecho
insatisfecho
1 2 3 4 5

1-Remuneracién econdmica que recibe

2-Relaciones con sus comparfieros

3-Relaciones con sus supervisores

4-Condiciones materiales de trabajo

5-Autonomia / libertad para hacer su trabajo

6-Reconocimiento por el trabajo bien hecho

7- Su actividad en si

8-Posibilidad de desarrollo personal con su trabajo

9-Prestigio o reconocimiento social de su profesion

10-Posibilidades de ascenso

11-Formacion, cursos recibidos en esta empresa

12-Utilidad de su labor para el buen funcionamiento del establecimiento
hotelero

13-Asistencia sanitaria para los empleados de su establecimiento

14-Forma de organizacion / direccion del establecimiento

2.5. Indique su nivel de satisfaccion general con su trabajo, considerando todos los aspectos de forma global:

Muy insatisfecho Muy satisfecho
1 2 3 4 5
150

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



1 Analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

3. Compromiso organizativo

3.1. Indique su grado de acuerdo / desacuerdo con las siguientes cuestiones.

Total Total
desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 5

1- Estoy dispuesto/a a realizar un gran esfuerzo para contribuir al
éxito de este establecimiento hotelero

2- Cuando hablo con mis amigos les digo que mi empresa es un gran
lugar para trabajar

3- Siento mucha lealtad hacia esta empresa

4- Aceptaria casi cualquier tipo de tarea con tal de seguir trabajando
aqui

5- Considero que mis valores y los valores de la direccion del
establecimiento son muy similares

6- Me siento orgulloso de decir que formo parte de este
establecimiento hotelero

7- No me importaria trabajar en otro establecimiento hotelero si el
tipo de trabajo fuera similar

8- La direccion de mi empresa contribuye a que me sienta motivado
en el desempefio de mi trabajo

9- En mis circunstancias actuales, apenas me afectaria tener que
abandonar este establecimiento hotelero.

10- Estoy encantado de haber escogido esta empresa para trabajar y
no otros a los que consideré unirme en su momento

11- No merece la pena permanecer trabajando en este establecimiento
hotelero indefinidamente

12- A menudo discrepo con la politica de la empresa en asuntos
relacionados con los empleados

13- Me importa mucho el futuro de este establecimiento hotelero

14- Para mi, este es el mejor establecimiento hotelero posible para trabajar

15- Definitivamente, la decision de trabajar en este establecimiento hotelero
ha sido un error por mi parte
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4. Datos socioldgicos

4.1. Sexo:

1] Hombre 2] Mujer

4.2. Estado Civil:

1 [JSoltero/a 2 [] Casado/a 3 ] Divorciado/a 4 ] Viudo/a
4.3. Edad (afios):
4.4. Nimero de hijos:

4.5. Nacionalidad:

4.6. Nivel de formacion:

1 ] Primaria Incompleta 5 (] Formacién Técnica o Tecnoldgica
Superior

2 D Primaria 6 D Universitario (Licenciado/Ingeniero)

3 D Secundaria Incompleta 7 D Postgrado (Master, Doctorado)

4 [} Secundaria Completa

4.6.1 En los casos 4, 5,6 y 7 detallar la especialidad:

] Turismo (] Gastronomia ] Hoteleria d
Empresariales/Administracion

(] otros (indicar)

4.7. iPertenece usted a alguna organizacion sindical?

1] i 2] No

4.8. ¢En qué medida dependen los ingresos de su familia de su trabajo en este hotel?

1 [ Menosdeund40% 2 ] Entreun40yun75% 3] Masdeun75%

4.9. ¢Ha tenido que ausentarse del trabajo por enfermedad, accidente o cuidado de hijos o familiares en el
ultimo afo?

1] s 2] No

En caso afirmativo, ¢cuantos dias? : (4.9.1)

4.10. ¢Se ve trabajando en este establecimiento hotelero en los préximos 2 afios?
1] s 2] No
4.11. {Ha trabajado anteriormente en el sector hotelero?

1 ] si ¢donde? (lugar): (4.11.1) 2 No
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Anexo N° 8 Graficos de resultados obtenidos de las encuestas realizadas

Parte 1: Datos del Puesto de trabajo Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar

Grafico N° 1

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcézar, resultados pregunta 1.3 de datos del puesto
de trabajo
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Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramoén Cruz
Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 30 de enero de 2016

Grafico N° 2

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 1.4 de datos del puesto
de trabajo
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 30 de enero de 2016
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Grafico N° 3

Titulo: Comparaciéon Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 1.5 de datos del puesto

de trabajo
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados

Fecha: 30 de enero de 2016

Grafico N° 4

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 1.7 de datos del puesto

de trabajo
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Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 1.10 de datos del puesto

de trabajo
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Gréfico N° 6
Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 1.11 de datos del puesto
de trabajo
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Parte 2: Satisfaccion laboral Hoteles: Yanuncay - Mansién Alcazar

Grafico N° 7
Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.1 de satisfaccion
laboral
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Grafico N° 8

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.2 de satisfaccion
laboral; Principales inconvenientes de la profesion, calificacién 1
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Grafico N° 9

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.2 de satisfaccion
laboral; Principales inconvenientes de la profesion, calificacién 2
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Grafico N° 10

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.2 de satisfaccion
laboral; Principales inconvenientes de la profesion, calificacién O: otras, no sabe
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Grafico N° 11

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.3 de satisfaccion
laboral; Dos principales ventajas de la profesion, calificacion 1
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Grafico N° 12

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.3 de satisfaccion
laboral; Dos principales ventajas de la profesion, calificacién 2
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158

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz



!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 13

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.3 de satisfaccion
laboral; Dos principales ventajas de la profesion, calificacién 0: otras, no sabe
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 30 de enero de 2016

Gréafico N° 14

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 1.- Nivel de satisfaccion en remuneracion econémica que recibe
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Grafico N° 15

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 2.- Nivel de satisfaccion en relacion con sus comparieros
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Grafico N° 16

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 3.- Nivel de satisfaccion en relacion con sus supervisores
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!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 17

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 4.- Nivel de satisfaccion en relacion con condiciones materiales de trabajo

4.- CONDICIONES MATERIALES DE TRABAJO
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Fuente: Tabulacion de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 30 de enero de 2016

Gréafico N° 18

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 5.- Nivel de satisfaccion en relacion con autonomia/libertad para hacer su trabajo

5.- AUTONOMIA / LIBERTAD PARA HACER SU TRABAJO
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Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 19

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 6.- Nivel de satisfaccion en relaciones con reconocimiento del trabajo bien hecho

6.- RECONOCIMIENTO POR EL TRABAJO BIEN HECHO
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Grafico N° 20

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 7.- Nivel de satisfaccion en relacion con la actividad en si
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Grafico N° 21

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 8.- Nivel de satisfaccion en relacion con la posibilidad de desarrollo personal con su
trabajo

8.- POSIBILIDAD DE DESARROLLO PERSONAL CON SU TRABAJO
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Grafico N° 22

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 9.- Nivel de satisfaccion en relacion con reconocimiento social de su profesién
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Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 23

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 10.- Nivel de satisfaccion en relacion con posibilidad de asenso

10.- POSIBILIDADES DE ASCENSO
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Fuente: Tabulacion de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Gréafico N° 24

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 11.- Nivel de satisfaccion en relacion con formacion, cursos recibidos en la empresa

11.- FORMACION, CURSOS RECIBIDOS EN LA EMPRESA
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 25

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 12.- Nivel de satisfaccion en relacion con la utilidad de su labor para el buen
funcionamiento del establecimiento hotelero

12.- UTILIDAD DE SU LABOR PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL
ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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Grafico N° 26
Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion

laboral; Pregunta 13.- Nivel de satisfaccion en relacion con asistencia sanitaria para los empleados de su
establecimiento

13.- ASISTENCIA SANITARIA PARA LOS EMPLEADOS
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 27

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 14.- Nivel de satisfaccion en relacion con forma de organizacion / direccién de
establecimiento

14.- FORMA DE ORGANIZACION/DIRECCION DE
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Gréafico N° 28

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 2.5: Nivel de satisfaccion
general con su trabajo, considerando todos los aspectos de forma global

2.5 NIVEL DE SATISFACCION GENERAL EN SU TRABAJO
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Parte 3: Compromiso organizativo Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar

Grafico N° 29

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcézar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 1: Estoy dispuesto/a realizar un gran
esfuerzo para contribuir al éxito de este establecimiento hotelero
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Gréafico N° 30

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 2: Cuando hablo con mis amigos les digo
gue mi empresa es un gran lugar para trabajar

2.- CUANDO HABLO CON MIS AMIGOS LES DIGO QUE Ml

EMPRESA ES UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR
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Lﬂgt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 31

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 3: Siento mucha lealtad hacia mi empresa

3.- SIENTO MUCHA LEALTAD HACIA MI EMPRESA
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 1 de febrero de 2016

Grafico N° 32
Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de

acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 4: Aceptaria casi cualquier tipo de tarea con
tal de seguir trabajando aqui

4.- ACEPTARIA CUALQUIER TIPO DE TAREA CON TAL DE

SEGUIR TRABAJANDO AQUI
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 33

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 5: Considero que mis valores y los valores
de la direccion del establecimiento son muy similares

5.- CONSIDERO QUE MIS VALORES Y LOS VALORES DE LA

DIRECCION SON MUY SIMILARES
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Grafico N° 34
Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de

acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 6: Me siento orgulloso de decir que formo
parte de este establecimiento hotelero

6.- ME SIENTO ORGULLOSO DE DECIR QUE FORMO PARTE DE
ESTE ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 35

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 7: No me importaria trabajar en otro
establecimiento hotelero si el tipo de trabajo fuera similar

7.-NO ME IMPORTARIA TRABAJAR EN OTRO ESTABLECIMIENTO HOTELERO S|
EL TIPO DE TRABAJO FUERA SIMILAR
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Gréafico N° 36
Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de

acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 8: La direccién de mi empresa contribuye a
gue me sienta motivado en el desempefio de mi trabajo

8.- LA DIRECCION DE MI EMPRESA CONTRIBUYE A QUE ME SIENTA
MOTIVADO EN EL DESEMPENO DE MI TRABAJO
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!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 37

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su
grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 9: En mis circunstancias
actuales, apenas me afectaria tener que abandonar este establecimiento hotelero

9.- EN MIS CIRCUNSTANCIAS ACTUALES, APENAS ME AFECTARIA TENER
QUE ABANDONAR ESTE ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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Gréafico N° 38

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su
grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 10: Estoy encantado de
haber escogido esta empresa para trabajar y no otros que consideré unirme en su momento

10.- ENCANTADO DE HABER ESCOGIDO ESTA EMPRESA PARA TRABAJARY NO
OTROS A LOS QUE CONSIDERE UNIRME EN OTRO MOMENTO
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!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 39

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 11: No merece la pena permanecer
trabajando en este establecimiento hotelero indefinidamente

11.- NO MERECE LA PENA PERMANECER TRABAJANDO EN ESTE
ESTABLECIMIENTO HOTELERO INDEFINIDAMENTE
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Gréfico N° 40
Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de

acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 12: A menudo discrepo con la politica de la
empresa en asuntos relacionados con los empleados

12.- A MENUDO DISCREPO CON LA POLITICA DE LA EMPRESA EN ASUNTOS

RELACIONADOS CON LOS EMPLEADOS
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!—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 41

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 13: Me importa mucho el futuro de este
establecimiento hotelero

13.- ME IMPORTA MUCHO EL FUTURO DE ESTE

ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 1 de febrero de 2016

Gréfico N° 42
Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de

acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 14: Para mi, este es el mejor
establecimiento hotelero posible para trabajar

14.- PARA Mi, ESTE ES EL MEJOR ESTABLECIMIENTO HOTELERO
POSIBLE PARA TRABAJAR
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£§t Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Grafico N° 43

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 3.1: Indique su grado de
acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 15: Definitivamente, la decision de trabajar
en este establecimiento hotelero ha sido un error por mi parte
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Parte 4. Datos socioldgicos Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar

Grafico N° 44

Titulo: Comparaciéon Hoteles: Yanuncay — Mansion Alcazar, resultados pregunta 4.1: Sexo de datos

socioldgicos

73%

Hombre

48%

4.1.- SEXO

52%

27%

Mujer

M Yanuncay M Mansion Alcdzar

Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramén Cruz
Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 1 de febrero de 2016

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz

174



£§t Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 45

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 4.3: Edad de datos

socioldgicos
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Grafico N° 46

Titulo: Comparacion Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 4.6: Nivel de formacion

de datos sociolégicos
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f—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 47

Titulo: Comparacién Hoteles: Yanuncay — Mansién Alcazar, resultados pregunta 4.6.1: Caso 4,
5, 6 y 7 de nivel de formacién de datos socioldgicos
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Parte 1: Datos del Puesto de trabajo Hostales: Casa Ordofiez — EI Monasterio

Grafico N° 48

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 1.3 de datos del
puesto de trabajo
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Grafico N° 49

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 1.4 de datos del
puesto de trabajo
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 50

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 1.5 de datos del
puesto de trabajo
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Autores: Verénica Gallegos Olaya / Ana Ramoén Cruz
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Grafico N° 51

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — EI Monasterio, resultados pregunta 1.7 de datos del
puesto de trabajo
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f-?ﬁ Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 52

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 1.10 de datos
del puesto de trabajo
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Gréafico N° 53

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — EI Monasterio, resultados pregunta 1.11 de datos
del puesto de trabajo
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S Analisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Parte 2: satisfaccion laboral Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio

Grafico N° 54

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.1 de satisfaccion
laboral
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Grafico N° 55

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.2 de satisfaccion
laboral; Principales inconvenientes de la profesion, calificaciéon 1
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f—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 56

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.2 de satisfaccion
laboral; Principales inconvenientes de la profesion, calificacién 2
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Grafico N° 57

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.3 de satisfaccion
laboral; Dos principales ventajas de la profesion, calificaciéon 1
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£ SE Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 58

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.3 de satisfaccion

laboral; Dos principales ventajas de la profesion, calificacion 2
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Grafico N° 59

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion

laboral; Pregunta 1.- Nivel de satisfaccion en remuneracion econémica que recibe
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f—g& Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 60

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 2.- Nivel de satisfaccion en relacion con sus comparieros
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Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramoén Cruz
Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 3 de febrero 2016

Grafico N° 61

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 3.- Nivel de satisfaccion en relacion con sus supervisores
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f—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 62

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 4.- Nivel de satisfaccion en relacion con condiciones materiales de trabajo
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Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramoén Cruz
Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Grafico N° 63

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 5.- Nivel de satisfaccion en relaciéon con autonomia/libertad para hacer su trabajo
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f—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 64

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 6.- Nivel de satisfaccion en relaciones con reconocimiento del trabajo bien hecho
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Grafico N° 65

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 7.- Nivel de satisfaccion en relacion con la actividad en si
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f—-gt Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal
Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Gréafico N° 66

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 8.- Nivel de satisfaccion en relacion con la posibilidad de desarrollo personal con su
trabajo
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Grafico N° 67

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 9.- Nivel de satisfaccion en relacion con reconocimiento social de su profesion
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£ ;EE Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 68

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 10.- Nivel de satisfaccion en relacion con posibilidad de asenso
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Grafico N° 69

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion

laboral; Pregunta 11.- Nivel de satisfaccion en relacion con formacion, cursos recibidos en la empresa
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

Grafico N° 70

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 12.- Nivel de satisfaccion en relacion con la utilidad de su labor para el buen
funcionamiento del establecimiento hotelero
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Gréafico N° 71

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 13.- Nivel de satisfaccién en relacién con asistencia sanitaria para los empleados de su
establecimiento

13.- ASISTENCIA SANITARIA PARA LOS EMPLEADOS DE SU
ESTABLECIMIENTO
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Gréafico N° 72

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.4 de satisfaccion
laboral; Pregunta 14.- Nivel de satisfaccion en relacion con forma de organizacion / direccién de
establecimiento

14.- FORMA DE ORGANIZACION / DIRECCION DEL
ESTABLECIMIENTO
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Fuente: Tabulacion de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Grafico N° 73

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 2.5: Nivel de
satisfaccion general con su trabajo, considerando todos los aspectos de forma global

2.5.- NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE SU TRABAJO
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Parte 3: Compromiso organizativo Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio

Grafico N° 74

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 1: Estoy dispuesto/a realizar un gran
esfuerzo para contribuir al éxito de este establecimiento hotelero

1.- DISPUESTO A REALIZAR UN GRAN ESFUERZO PARA
CONTRIBUIR AL EXITO DE ESTE ESTABLECIMIENTO
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Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramoén Cruz
Fuente: Tabulacion de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Grafico N° 75

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 2: Cuando hablo con mis amigos les digo
gue mi empresa es un gran lugar para trabajar

2.- CUANDO HABLO CON MIS AMIGOS LES DIGO QUE MI EMPRESA
ES UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR
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Grafico N° 76

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 3: Siento mucha lealtad hacia mi
empresa

3.- SIENTO MUCHA LEALTAD HACIA MI EMPRESA
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Grafico N° 77
Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado

de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 4: Aceptaria casi cualquier tipo de tarea
con tal de seguir trabajando aqui

4.- ACEPTARIA CASI CUALQUIER TIPO DE TAREA CON TAL DE
SEGUIR TRABAJANDO AQUI
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Grafico N° 78

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 5: Considero que mis valores y los
valores de la direccion del establecimiento son muy similares

5.- CONSIDERO QUE MIS VALORES Y LOS VALORES DE LA
DIRECCION SON MUY SIMILARES
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Grafico N° 79

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 6: Me siento orgulloso de decir que formo

6.- ME SIENTO ORGULLOSO DE DECIR QUE FORMO PARTE DE ESTE
ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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Gréafico N° 80

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 7: No me importaria trabajar en otro
establecimiento hotelero si el tipo de trabajo fuera similar

7.- NO ME IMPORTARIA TRABAJAR EN OTRO ESTABLECIMIENTO HOTELERO
SI EL TIPO DE TRABAJO FUERA SIMILAR
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Grafico N° 81
Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado

de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 8: La direccion e mi empresa contribuye
a que me sienta motivado en el desempefio de mi trabajo

8.- LA DIRECCION DE MI EMPRESA CONTRIBUYE A QUE ME SIENTA
MOTIVADO EN EL DESEMPENO DE MI TRABAJO
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Grafico N° 82

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 9: En mis circunstancias actuales,
apenas me afectaria tener que abandonar este establecimiento hotelero

9.- EN MIS CIRCUNSTANCIAS ACTUALES, APENAS ME AFECTARIA TENER QUE

. 1O,QA)BANDONAR ESTE ESTABLECIMIENTO HOTELERO
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Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
Fecha: 4 de febrero de 2016

Grafico N° 83
Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado

de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 10: Estoy encantado de haber escogido
esta empresa para trabajar y no otros que consideré unirme en su momento

10.- ENCANTADO DE HABER ESCOGIDO ESTA EMPRESA PARA TRABAJAR Y NO A
OTROS QUE LOS CONSIDERE UNIRME EN OTRO MOMENTO
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Grafico N° 84

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 11: No merece la pena permanecer

trabajando en este establecimiento hotelero indefinidamente
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11.- NO MERECE LA PENA PERMANECER TRABAJANDO EN ESTE
ESTABLECIMIENTO HOTELERO INDEFINIDAMENTE
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Grafico N° 85

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 12: A menudo discrepo con la politica de

la empresa en asuntos relacionados con los empleados
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Gréafico N° 86

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez- El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 13: Me importa mucho el futuro de este
establecimiento hotelero

13.- ME IMPORTA MUCHO EL FUTURO DE ESTE ESTBLACIMIENTO
HOTELERO
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Autores: Veronica Gallegos Olaya / Ana Ramén Cruz
Fuente: Tabulacién de encuestas satisfaccion laboral en los empleados
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Gréafico N° 87

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 14: Para mi, este es el mejor
establecimiento hotelero posible para trabajar

14.- PARA Mi, ESTE ES EL MEJOR ESTABLECIMIENTO HOTELERO
POSIBLE PARA TRABAJAR
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Gréafico N° 88

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 3.1: Indique su grado
de acuerdo/desacuerdo con las siguientes cuestiones; Pregunta 15: Definitivamente, la decisién de
trabajar en este establecimiento hotelero ha sido un error por mi parte

15.- DEFINITIVAMENTE, LA DECISION DE TRABAJAR EN ESTE
ESTABLECIMIENTO HOTELERO, HA SIDO UN ERROR DE MI PARTE
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Parte 4: Datos socioldgicos Hostales: Casa Ordofiez — EI Monasterio

Grafico N° 89

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 4.1: Sexo de datos
sociolégicos

4.1.- SEXO
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Grafico N° 90

Titulo: Comparacion Hostales: Casa Ordofiez — EI Monasterio, resultados pregunta 4.3: Edad de datos
socioldgicos
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Grafico N° 91

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 4.6: Nivel
de formacion de datos sociolégicos

4.6.- NIVEL DE FORMACION
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Gréfico N° 92

Titulo: Comparacién Hostales: Casa Ordofiez — El Monasterio, resultados pregunta 4.6.1: Caso
4,5, 6 y 7 de nivel de formacién de datos sociol6gicos

4.6.1.- CASO 4,5, 6 Y 7 DE NIVEL DE FORMACION
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hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.
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Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados en los
hoteles y hostales de la Ciudad de Cuenca, 2015, caso de estudio: Hotel Mansién Alcazar, Hotel Yanuncay, Hostal

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

ESQUEMA PARA LA PRES,ENTACION DE TESIS PREVIA A LA
OBTENCION DEL TITULO DE FIN DE CARRERA

ADAPTACION DEL MODELO DE LA DIUC PARA LA
PRESENTACION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

201

Verdnica Gallegos Olaya — Ana Ramédn Cruz
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ESQUEMA DE DISENO DE TESIS

1. Titulo de la Tesis

Andlisis de la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso
organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la Ciudad de
Cuenca, 2015,caso de estudio: Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hotel

Casa Ordofiez y Hostal El Monasterio.
2. Nombre del estudiante / Correo Electrénico

Verodnica Tatiana Gallegos Olaya (veronicagallegos1988@gmail.com)

Ana Gabriela Ramon Cruz (ana.ramoncruz@gmail.com)
3. Resumen del disefio de tesis

En la actualidad las tendencias hoteleras son cada vez mas competitivas hacia
la mira de la maxima calidad para lograr esto se deberd enfocar en la
satisfaccion laboral como una herramienta importante para establecer un plus

diferenciador en el servicio que se le ofrece al huésped.

Este presente trabajo forma parte del proyecto del departamento de
investigacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad con el tema “La
satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional de los
empleados en la planta hotelera de la ciudad de Cuenca”, por lo tanto esta tesis
va hacer trabajada conjuntamente con la direccién de investigacion de la
facultad y las personas implicadas en realizar el levantamiento de la
informacion de esta investigacion, en los siguientes establecimientos hoteleros:
Hotel Mansion Alcazar, Hotel Yanuncay, Hotel Casa Ordofiez y Hostal El
Monasterio, que tiene como finalidad analizar la satisfaccion laboral de los
empleados en los hoteles de la ciudad de Cuenca para analizar los factores

gue influyen en el puesto de trabajo de los empleados. Conociendo que la
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satisfaccion laboral prevé el rendimiento y productividad del talento humano, y
asi mismo el clima organizacional indica el comportamiento y las condiciones
laborales. Siendo asi que el gozo laboral es la actitud del individuo hacia su
empleo y es determinada por las actividades del empleado como la
demostracion de sus habilidades, estabilidad emocional, condiciones socio-
econdémicas, ambiente fisico con respecto al bienestar personal con entornos
seguros, a sabiendas que estos factores son importantes dentro de la industria
hotelera debido a que el comportamiento de los empleados influye al otorgar un
servicio de calidad al huésped. Por ello se deberd conocer el desarrollo
organizacional de una empresa hotelera, ya que mediante ello se reflejara
actitudes, valores, comportamientos, problemas, desafios y estructura de la
organizacion de la empresa, porque de esta manera se identificara las
variables que determinen la satisfaccion del cliente interno en su é&rea de

trabajo.

4. Planteamiento del proyecto de tesis

La satisfaccién laboral es el resultado de diversas actitudes que tienen los trabajadores
en relacion al salario, la supervision, el reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre
otros) ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares, posicion
social, recreacion y demés actividades en organizaciones laborales, politicas y sociales.
(Blum y Naylor, 45).

El clima organizacional y el ambiente son determinados por su contexto econémico, social
y politico; a su vez, aquél, de manera invariable, influye en la productividad, la percepcion
y la salud de los trabajadores a pesar de los atributos personales y psicolégicos de los

mismos. (Uribe, xix)

El presente proyecto de investigacion denotara que los factores que llevan a un
empleado de la industria hotelera a presentar un cierto grado de compromiso
con su organizacioén, esta basado en la satisfaccion laboral y en el compromiso
profesional del mismo. Este planteamiento conlleva a tener diferentes

conceptos tedricos para diagnosticar una satisfaccion laboral en el empleado
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gue pueden ser el estado emocional, sentimiento o una actitud afectiva con el
trabajo y por otro lado la expectativa, necesidades y las prestaciones que el
trabajo le ofrece al empleado. ¢Por qué analizar la satisfaccion laboral de un
empleado? Porque de tal manera se ayudara a plantear soluciones para medir
el grado de satisfaccion de un empleado en una empresa hotelera, también
porque a su vez se conocera cuales son las caracteristicas que influyen en el
empleado para su puesto de trabajo, y asi mismo para conocer si su
productividad y rendimiento son Optimos para el sector hotelero sin dejar de
lado que es muy importante en el &mbito hotelero el buen trato y la buena
relacion que tenga el cliente interno y externo de la empresa hotelera, porque si
bien se conoce la hoteleria es un servicio de alojamiento que se proporciona al
turista con la finalidad de que el mismo tenga la percepcién de las necesidades
del cliente y de un buen trato, una buena estancia y un excelente servicio de

calidad y confort mientras el este hospedado.

Por esta razon la investigacion dard a conocer la importancia de los factores
para la satisfaccion laboral del empleado en razon de que el capital humano
motivado dentro de una industria hotelera esta considerado como la fuente mas
importante para el éxito o fracaso del negocio. Un empleado que aplique
correlacion con su vida laboral sera fruto de bases sélidas e indestructibles con
sus valores y principios para su empresa, el triunfo de una empresa hotelera

esta en su interior, en el talento humano.
5. Revisién bibliogréafica

Para el disefio del presente estudio se han revisado algunas fuentes

bibliograficas como:

Satisfaccion y motivacion en el trabajo este libro orienta a la informacion
necesaria y el asesoramiento practico acerca de: Las razones que motivan

diariamente; las vias para aumentar la satisfaccion de las motivaciones
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superiores y mas intrinsecamente los procedimientos para aumentar la

eficiencia y la motivaciéon. (Gonzalez, 10)

Desarrollo Organizacional: Principios y Aplicaciones, explica que el
desarrollo organizacional es el estudio de los procesos sociales que se dan en
una empresa con el objetivo de identificar los obstaculos que bloquean su
eficacia como grupo y a tomar las medidas para hacer 6ptima la calidad de sus

interrelaciones. (Guizar, 6)

El texto de Clima laboral, indica que este es un factor importante para conocer
las condiciones multiples de un empleado dentro de una empresa tales como
salarios, remuneraciones, normas internas de funcionamiento, condiciones
ergondmicas y equipamientos del trabajo para saber la satisfaccion de cada

persona en la labor realzada. (Gan y Triginé, 275)

Caracteristicas organizacionales de la satisfaccion laboral en Espafia,
este articulo muestra las variables que se han considerado en el modelo de la
satisfaccion laboral que son: motivacion, actividad, organizacion del trabajo,
salario, jornada, valoracion de los superiores, estabilidad, desarrollo personal,
vacaciones y permisos y posibilidad de promocién.(Sanchez Sellero y Cruz,
537)

Estilos de vida y satisfaccion laboral, revela que la persona puede derivar
mayor o menor satisfaccién dependiendo de la dificultad de la tarea, relaciones
interpersonales, oportunidades de ascenso, criterio propio para tomar
decisiones, autonomia, cohesion de grupo y centralidad del trabajo. (Diaz ,191)

dice

Clima y ambiente organizacional: trabajo, salud y factores psicosociales,
explica: “Estudiar el clima laboral y su relacién con salud es muy importante en

virtud de que las empresas no solo deben conocer la dinAmica relacionada con
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variables de productividad, sino que también son importantes aquellas

relacionadas con la salud de los trabajadores.” (Uribe, 99)

Gestion y Motivacion del personal, define qué motivo es un conjunto de
sentimientos que impulsan a una persona a ansiar y pretender ciertas cosasy,
en consecuencia, a actuar de una determinada manera para lograr lo que ansia

o pretende. (Marketing Publishing, 191)

Comportamiento Organizacional, indica los valores, actitudes y satisfaccion
laboral definiendo como la actitud general de un empleado conociendo el efecto

de la satisfaccion laboral en el desempefio de los empleados. (Robbins, 79)
6. Objetivos, metas, transferencia de resultados e impactos

Objetivo general

e Analizar la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso
organizacional de los empleados en los hoteles y hostales de la ciudad
de Cuenca.

Objetivos especificos

1. Investigar los antecedentes de la hoteleria en la ciudad de
Cuenca

2. Establecer la importancia de la satisfaccion laboral en los hoteles
de la ciudad de Cuenca.

3. ldentificar variables para la satisfaccion laboral de los empleados
y su influencia en el comportamiento organizacional en los hoteles
de la ciudad de Cuenca.

4. Diagnosticar la satisfaccion laboral en los hoteles: Yanuncay,

Mansion Alcazar, Casa Ordofiez y hostal EI Monasterio de la
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ciudad de Cuenca presentando conclusiones y recomendaciones

para las empresas hoteleras.
7. Hipotesis
Hipotesis General

H. General: La satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso
organizacional del cliente interno en los hoteles de la ciudad de Cuenca
determinaran su rendimiento, productividad, calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente externo.
Hipodtesis Especificas

H. Especifica 1:El rendimiento que obtiene la empresa es por el buen trabajo
del talento humano, y la satisfaccibn que de este genera ganancias a los
establecimientos hoteleros

H. Especifica 2:Los empleados satisfechos son mas productivos, vy
desempeiian de mejor manera su trabajo dentro de la empresa poniendo todas
sus capacidades en beneficio de ambos.

H. Especifica 3:El servicio de calidad depende de la satisfaccion del empleado
con la empresa, un empleado satisfecho con sus necesidades tendra una mejor

actitud hacia los clientes internos y externos.

H. Especifica 4:Satisfacer al cliente externo esta encadenado a la satisfaccion
del empleado, el cual demostrara su contento al trabajar dentro de una
empresa donde se maneja un buen clima organizacional y el buen

cumplimiento con sus derechos.
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8.- Transferencia de resultados

El tema de analisis de satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso
organizacional de los empleados en los hoteles de la ciudad de Cuenca en el
afio 2015, estara disponible en el Centro de Documentacion Juan Bautista
Vasquez de la Universidad de Cuenca para que otros estudiantes puedan tener
referencia de este tema y sea una ayuda en cualquier proceso investigativo y
se espera que la presente tesis pueda ser de referencia para los diferentes
hoteles de la ciudad de Cuenca que deseen conocer el grado de satisfaccion
laboral del empleado, también es importante mencionar que la presente
investigacion va a hacer entregado al departamento de investigacion de la

Facultad de Ciencias de la Hospitalidad.
Impactos

El impacto que se generara en la investigacion sera en el ambito social el cual
analiza la satisfaccion laboral y su influencia en el compromiso organizacional
de los empleados en los establecimiento de alojamientos como: Hotel
Yanuncay, Hotel Boutigue Mansion Alcéazar, Hotel Casa Ordofiez, Hostal El
Monasterio de la ciudad de Cuenca lo que permitira identificar la productividad
del capital humano en el area de trabajo conociendo mediante variables que se

determinaran en el desarrollo de la tesis.
9.- Técnicas de trabajo

En el presente estudio participardn los siguientes establecimientos de
alojamientos: Hotel Yanuncay, Hotel Boutique Mansion Alcazar, Hotel Casa
Ordofiez, Hostal Monasterio, los cuales estan siendo participes del proyecto de
investigacion del Departamento de Investigacion de la Facultad de Ciencias de

la Hospitalidad y la Fundacién Municipal Turismo para Cuencalos mismos que
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permitiran medir el grado de satisfaccion laboral y el compromiso

organizacional de los empleados de estos establecimientos.

Se utilizara la metodologia cuantitativa mediante la técnica de entrevista a los
gerentes de cada uno de los establecimientos de alojamientos para conocer los
objetivos y expectativas que desean tener mediante el analisis de satisfaccion
laboral y comportamiento organizacional de los empleados. También se
utilizar4 la metodologia cuantitativa para el estudio de las experiencias,
motivaciones, satisfaccion, problemas de los empleados mediante el método de
encuestas como técnicas de cuestionarios para conocer el grado de
satisfaccion laboral de los empleados en establecimientos de alojamientos,
luego esta informacion sera analizada de manera comparativa entre los

establecimientos.
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11.Recursos humanos

Recurso Dedicacion Valor Total
Director 4 horas / semana/ 12 meses 600,00
Estudiante 20 horas semana/ 12 meses 4.800,00
Total 5.400,00
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12.Recursos materiales

Para la elaboracion de la presente tesis se utilizaran los materiales que se

detallan a continuacion.

Cantidad Rubro Valor Total
1 Computadoras $900
1 Movilizacion $100
1 Saldo $10
1 Alimentacion $80
2 Material escolar $30
TOTAL $1120,00
13.Cronograma de actividades
“ACTIVIDAD MES
ACTIVIDAD 112|3|4|5|6|7(8|9|10|11 |12
1. Presentacion del disefio de X | X
investigacion
2. Recoleccion y organizacion de la X | X | X
informacion
3. Discusion y andlisis de la X | X
informacion X1 X
4. Integracion de la informacion de X | X|X
acuerdo a los objetivos X X|X|X
5. Redaccion del trabajo X | x
6. Revision final x | X
7. Impresién y anillado del trabajo
14.Presupuesto
Concepto Aporte del | Otros Valor
estudiante | aportes total
Recursos Humanos $5400,00
Investigador
Gastos de Movilizacion $150.00
Transporte
Viéticos y subsistencias
Gastos de la investigacion $356,00
Insumos
Material de escritorio
Bibliografia
Internet
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Equipos, laboratorios y maquinaria $ 1500,00
Laboratorios

Computador y accesorios

Maquinas

Otros $150,00
TOTAL $7556.00

15.Esquema
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