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ESTUDIO COMPARATIVO DE LA
ADMINISTRACION Y LA GESTION DEL
CAPITAL HUMANO EN LOS HOTELES
DE 3Y 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE
CUENCA DURANTE EL PERIODO DE
MAYO A NOVIEMBRE DEL 2020

Comparative study of the administration and the
management of human capital in the 3- and 4-star hotels of the city
of Cuenca during the period of May to November of 2020.

Mejia Minchala Xavier Vinicio

Resumen
La presente investigacion se enfoca en estudiar las practicas administrativas

relacionadas al manejo del capital humano, como se manejan sus procesos de seleccion,
salarios, desempefio y capacitacion. Ademas de esto se busca analizar el manejo de las
relaciones interpersonales, el clima organizacional interno, el liderazgo y la comunicacion;
todo esto en diferentes empresas hoteleras de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cuenca.

El presente articulo tiene como objetivo analizar y sintetizar las similitudes, diferencias
y patrones de la administracion y gestion de los recursos humano; por lo que para cumplir el
propdsito de la investigacion se hizo uso de una revision de la literatura, ademas de una
encuesta con preguntas cerradas y opcion multiple que se aplico a gerentes o propietarios de
los establecimientos y a 48 colaboradores de los diferentes establecimientos participantes.

Los resultados muestran que los gerentes propietarios de los hoteles en estudio han
venido aplicando un modelo de gestién y administracion de personal tradicional, esto segun
explican por cursos impartidos por el ministerio de turismo, mientras que en los resultados de
personal tienen como percepcion que los beneficios que les brinda la institucion en su gran
mayoria son de calidad y han permitido mejorar la gestion del Talento Humano en las empresas.

Palabras clave

Administracion, Gestion del Talento Humano, Hoteleria.



Abstract

This research focuses on the study of administrative practices related to the
management of human capital, how their selection processes, salaries, performance, and
training are managed. Besides this, it seeks to analyze the management of interpersonal
relationships, the internal organizational climate, leadership, and communication; all this in
different 3- and 4-star hotel companies in the city of Cuenca.

The present article aims to analyze and synthesis the similarities, differences, and
patterns of the administration and management of human resources; so that to fulfill the purpose
of the investigation was made a review of the literature, in addition to a survey with closed-
ended questions and of multiple choice that are applied to managers or owners of the
establishments and 48 co-workers of the different participating establishments.

The results reveal that the managers and / or owners of the hotels under study have been
applying a traditional personnel management and administration model, as explained by
courses taught by the ministry of tourism, while in the personnel results, they perceive that the
benefits provided by the institution are mostly of quality and have allowed to improve the
management of Human Talent in companies.

Keywords
Administration, Human talent management, Hospitality

Objetivos:

Objetivo General.

Analizar y sintetizar las similitudes, diferencias y patrones de la administracion y
gestion de los recursos humanos.

Objetivos Especificos.

e Diagnosticar los procesos administrativos y de gestion del personal por parte de los
empleadores de los hoteles de tres y cuatro estrellas.

e Determinar la percepcion de los empleados de los hoteles de tres y cuatro estrellas con
relacion a la administracion y gestion del capital humano.

e Clasificar entre similitudes y diferencias sobre la administracion y percepcion tanto de
empleados como empleadores referentes a las técnicas de la administracion y manejo
del personal.
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Introduccion

En la ciudad de Cuenca se encuentran registrados 264 establecimientos de alojamiento,
los cuales estan clasificados segun el nivel de servicio que ofrecen; para la investigacion de
este articulo la concentracion se encuentra en los 48 hoteles de tres y cuatro estrellas que estan
registrados en el Ministerio de Turismo desde el afio 2019. Segun los datos del INEC (2017),
en Cuenca el sector hotelero emplea a 2,158.

Los alojamientos a nivel mundial han sido fuentes de trabajo para la sociedad, dando
ingresos a las personas que se encuentran activas dentro del mercado laboral. En el Ecuador
los hoteles se han clasificado de 1 hasta 5 estrellas teniendo como objetivo principal dar un
buen servicio al cliente, es por eso por lo que el personal que trabaja en estas instituciones debe
cumplir politicas organizacionales, funciones departamentales y en cualquier caso alinearse a
la estrategia empresarial para de esta manera contribuir con atributos diferenciadores que
ayuden a la sostenibilidad. Consecuente a esto, se suma la buena experiencia del usuario. Todo
esto, visto desde la gestion del talento humano, nace en las politicas y estrategias que los
gerentes empleen y de cdmo estas sean percibidas por los colaboradores.

Para Elias et al. (2015) el capital humano es la fuerza que desarrollan las capacidades
de los individuos mediante la educacion, la experiencia, la capacidad de conocer,
perfeccionarse, de tomar decisiones y de relacionares con los demas las mismas que si son
aprovechadas adecuadamente generar el valor agregado que tanto apetece para marcar el
elemento diferenciador en un entorno globalizado.

Por lo antes mencionado y debido a la escasa literatura en de esta rama en la en el sector
hotelero cuencano se ve la importancia de realizar un estudio comparativo entre la gestion del
talento humano (GTH) y la administracion del recurso humano (ARH) en los hoteles de la
ciudad; entendiendo a la GTH como las estrategias y a la ARH como los procesos y politicas.

El documento se organiza de la siguiente manera: en un primer apartado se encontrara
un abordaje tedrico de las variables de estudio; posterior a ello se detallara la metodologia
empleada para la recoleccion de los datos. Luego se presentan los resultados obtenidos y
finalmente se comentan las conclusiones y limitaciones.

1.1.1. Sector Hotelero en el Ecuador

Romero (2016) expresa que la situacién en el sector hotelero se ha venido
caracterizando por ser clave para la economia del pais y cada vez con un gran potencial de
desarrollo, debido a que el Ecuador es rico en recursos Yy atractivos fisicos, arqueoldgicos y
culturales por lo cual ha tenido un crecimiento sostenible promovido por campafas turisticas
que se han enfocado en atraer tanto turistas domésticos como extranjeros (p. 20)

Por su parte, el Ministerio de Turismo ha trabajado en acciones para el fortalecimiento
dentro del sector hotelero las cuales se explican en la Figura 1:
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Figura 1

Acciones basadas en el fortalecimiento del sector hotelero.

ESTRATEGIAS
1. Incrementar la oferta de destinos y servicios 1. Incrementar la eficiencia institucional en el
turisticos sostenibles y competitivos en el Ministerio de Turismo.
Ecuador. 2. Incrementar el desarrollo de talento humano
2. Incrementar la participacion del sector en el sector hotelero por parte del Ministerio
hotelero en la sostenibilidad del sistema de Turismo.
economico del Ecuador. 3. Incrementar el uso eficiente del presupuesto

para el sector hotelero

Nota: Plan estratégico del MINTUR para el fortalecimiento del sector hotelero del Ecuador.

Fuente: (MINTUR, 2018)

Segln Ministerio de Turismo (2018), en el Ecuador se ejecutd un presupuesto del
95,60% equivalente a 17.085.806,13 millones de ddlares para diferentes proyectos. Por otro
lado, se debe mencionar que la actividad turistica genero empleo de 28.333 empleados en la
industria de alojamiento, a esto se le da el 3% de crecimiento de los empleos por turismo
(Mintur, 2019). Ademas, “en los datos del INEC se tiene en cuenta que la contribucion total
del turismo al PIB es del 5,51% en el Ecuador, contabilizando un total de 5488 establecimientos
de alojamiento turisticos registrados” (Ministerio de Turismo, 2018, p.19).

Grafico 1

PIB Turistico del Ecuador

PIB Turistico (millones corrientes USD)

2.147 2.252 2.397

2017 2018 2019

EL PIB turistico fue de 1.397 millones de

ddlares
Nota: Variacion estadistica del PIB
Fuente: INEC (2018).

Aporte del Turismo al PIB

El aporte del turismo al PIB nacional tuvo un
crecimiento del 2.24% al 2019
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Sin embargo, a pesar de la notable contribucion del sector hotelero para el desarrollo
del pais se evidencian algunos factores que impiden u obstaculizan un dinamismo apropiado
como por ejemplo la dificultar para conseguir los permisos de funcionamiento, los pagos por
contribuciones a los municipios de cada localidad, al organismo tributario (SRI), organismo
regulador nacional (MINTUR), entre otras entidades publicas y privada que reciben ingresos
por las actividades realizadas.

Para Félix (2018), en el pais se ha venido invirtiendo para que el sector turistico se
mantenga como una de las principales industrias que aportan al PIB, de esta manera generando
mayores oportunidades, pero a pesar de las publicidades por parte del Ministerio de Turismo,
no hay un mayor crecimiento en la visita de turistas extranjeros, esto por la necesidad de seguir
innovando, vendiendo el servicio de dia a dia, pero a pesar de los inconvenientes para los
hoteles no realizar no reservacion no es perdida, al igual como de un avion o de otros servicios.

(p.24)

1.1.2. Sector Hotelero en Cuenca

La ciudad de Cuenca se encuentra dentro del ranking de los 10 cantones con mas
afluencia en servicios de alojamiento, siendo importante para la generacion de recursos para el
pais.

Segun Diario EI Comercio (2019), el Azuay aporta con el 75% de recursos al PIB en lo
que respecta a alojamiento. Entre el afio 2016 y 2017 dentro del sector de alojamiento, la ciudad
aport6 con 100 millones de dolares al PIB. Por otro lado, se debe considerar que mayormente
la generacion de divisas en hospedajes y gastronomia estan aliadas al centro histdrico, por ser
Patrimonio Cultural de la Humanidad, lugar donde se encuentran edificaciones previamente
adecuadas para hoteles o boutiques.

Para Carcamo et al. (2018), nos dice que los turistas nacionales que visitan la ciudad de
Cuenca, en su mayoria son para negocios esto siendo el 40,30% de ocupacion hotelera,
mientras que en un 54.80% los extranjeros visitan por motivos de recreacién. En cambio, para
los nacionales en un 32,90% visitan a la ciudad por motivos culturales, seguido de un 28,60%
por turistas que prefieres los atractivos, y por Gltimo un 25.60% les gusta visitar sus atractivos
naturales, como por ejemplo cascadas y en especial el Parque Nacional El Cajas. (p. 48)

Para Pesantez (2012), en la ciudad existen diversos tipos de hospedaje donde priorizan
la calidad y el precio. Para los turistas esas dos caracteristicas son relevantes ya que ellos buscan
un servicio que se le acomode a la economia de cada persona, por otro lado, los que visitan
Cuenca recalcan la amabilidad y el profesionalismo que manejan los trabajadores de los
diferentes servicios de hospedaje de la ciudad, mientras que en cuanto donde estan ubicados
los hoteles, es parte primordial, ya que si se encuentran en el centro urbano serd de mayor
factibilidad para los turistas, teniendo como menor importancia los servicios como piscina,
tenis, sauna y adaptandose a los servicios con los que el establecimiento cuente.

1.2. Gestion y la administracion del capital humano
Gestion del capital humano
La gestion del capital humano busca el desarrollo e involucramiento de los
colaboradores tratando de elevar sus competencias a su vez que permite la Optima
comunicacion entre los empleados y la organizacion, teniendo como objetivo la empresa en
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involucrarse con las necesidades de sus trabajadores con el fin de ayudarlos, brindarles respaldo
y ofrecerles la motivacion necesaria para cada trabajador siendo el capital mas importante de
la empresa (Vallejo, 2016, p. 16)

Para Aguilar (2014, citado en Calle, Lazo y Granados, 2017) el departamento de
Gestion del Talento Humano es la parte mas importante de toda empresa. Tal importancia es
porque ayuda a mediar en la relacion entre jefes y colaboradores. Por lo general, las funciones
del departamento son de reclutamiento, seleccion, contratacion, capacitacion, medicion de
clima organizacional, néminas, permisos y retencion de recursos humanos y politicas que
permitan una adecuada convivencia organizacional, una satisfaccion institucional y en si una
gestion acertada de las potencialidades de todo el personal.

Administracion del capital humano

Segun Mondy (2010):

Nos explica que la administracion de los recursos humanos (ARH), se trata de
dirigir y coordinar la colaboracion de los empleados para obtener los objetivos
organizacionales que busca la empresa. Es por tal motivo que los administradores de
todos los niveles deben interesarse en la ARH. “Basicamente, todo administrador hace
que se logren cosas a través de los esfuerzos de otros; esto requiere de una
administracion eficaz de los recursos humanos” (p. 4).

1.2.1. Diferenciacion entre administracion y capital humano

A continuacion, se presenta un recuadro con informacion acerca de las diferencias
existentes entre la gestion y la administracion del capital humano.
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Figura 2

Diferencias entre la Gestion y la Administracion del talento humano

Gestion del capital humano

Administracion del capital humano

«Enfasis en la motivacion.

«Satisface mas que solo la necesidad basica
del colaborador que es el salario.

+La gestion del capital humano es estratega al
ver el futuro del colaborador.

*Proporcionan consultoria interna al area para
que realize las actividades estrtégicas de
orientacion, de forma que vea el destino de la
organizacion.

*Principal actividad: buscar la manera en que
los gerentes y sus empleados lleguen a
obtener una  seleccion,  capacitacion,
motivacién, evaluacién y recompesar a sus
participantes.

«La mision de la gestion es dar mejor calidad
de vida en la organizacién.

+Cumplimiento de funciones operativas Yy
tcticas.

*Actividaes principales, realiza el
reclutamiento, la seleccion, la formacion, la
evaluacion, la remuneracion, la higiene y la
seguridad en el trabajo y las relaciones
laborales y sindicales.

+Son agentes activos e inteligentes que ayudan a
administrar los demés recursos de la
organizacion.

eLa misién del area es atraer y mantener a los
mejores trabajadores.

*Mando de accién: decisiones sugeridas de la
cUpula del &rea y acciones centralizadas en el
departamento de RH .

*Nivel de actuacion: depertamentalizada y
tactica.

Fuente: Chiavenato (2009).

Nota: Andlisis de las diferencias existentes entre la gestion y el capital humano.

1.2.2. Ventajas y desventajas de la administracion y de la gestion
En este punto por medio de una tabla se detalla las ventajas y desventajas que tiene cada
enfoque, los datos reclutados pertenecen a autores citados e ideas propias.
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Tabla 1

Ventajas y desventajas de la gestion y la administracion del talento humano

Ventajas

Desventajas

Gestién del capital
humano

* “Impacto positivo en la productividad”
(Alvarado y Barba, 2016, p.40)

*Propicia  ambientes de  trabajo
favorables, que generan motivacion,
productividad y rendimiento en las
actividades realizadas.

e Identifica las necesidades de las
personas para encaminar el desarrollo de
programas de mejoramiento hacia la
blisqueda de la productividad laboral.

* Mejora las capacidades y habilidades
de cada uno de los miembros del personal
en los hoteles.

e Busca mantener programas de
beneficios para los empleados de un hotel
en particular.

» Establece mejoras en el servicio
hotelero  dando  seguimiento  al
desempefio laboral ejercidos por los
empleados de los hoteles. (Calle, Lazo y
Granados, 2017, p.38)

e Tiempo necesario para la
aplicacion de estrategias en el
control del personal.

e Los errores en los diferentes
procesos pueden incidir
negativamente en la calidad de la
productividad.

o Se requiere de tiempo y recursos
econdmicos suficientes para
mantener al personal actualizado.

Administracién del
capital humano

Mejora las contribuciones productivas
del personal a la organizacion en
formas que sean responsables desde un
punto de vista estratégico, ético y
social.

Contribuye al éxito de la empresa por
medio de incidir en la estrategia
corporativa.

Impulsa el uso éptimo del talento y
contribuye a los resultados financieros,
valores organizacionales y a la cultura
de la empresa (Werther y Davis, 2008,
p.10)

e L a contratacion del personal se
basa en aquellos que puedan
asumir sus tareas laborales sin un
aval extenso de pruebas.

eEnfoque en los

administrativos.

procesos

e Una inadecuada gestién de los
procesos ARH provocan
“empleados desmotivados y con
ningun tipo de compromiso con la
empresa” (Pico, 2016)

Nota: Andlisis de ventajas y desventajas de la gestion y administracion del talento humano.
Fuente: Alvarado y barba (2016); Calle, Lazo y Granados (2017); Pico (2016); Werther y Davis (2008)
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1.2.3. Modelos de administracion de capital humano

1.2.3.1.  Modelo de Harpery Lynch.

El modelo indica que en base de planes estratégicos se ejecuta la prevision de
necesidades es decir actividades importantes en la direccion de recursos humanos tales como
analisis, descripcion de puestos o manuales de funciones, promocion, planificacién de
formacion, clima y motivacion, estas desarrolladas por conocimientos en la direccion de
recursos humanos que tiene la organizacion.

Al usar estos elementos se podré optimizar el departamento de recursos humanos, pero
para esto se debe tener un control constante, donde se verifique los resultados que se obtienen
y mejoras las exigencias de la organizacion. Para Pico (2016):

El modelo analiza en que cantidad y calidad, se satisface la demanda, realizando un
conjunto de actividades basadas en inventarios del personal, evaluacion de la fuerza de trabajo.
Aplicando un analisis de politicas de las personas dentro de la organizacién y evaluacion, esto
dando el objetivo de llegar a mejoras los recursos humanos.

1.2.3.2.  Modelo de GRH de diagndstico, proyeccion y control (DPC).

El modelo de Beer fue el pilar para disefiar el modelo GRH funcional, donde en primer
lugar se propone reunir funciones claves en cuatro subsistemas como:

e Flujo de Recursos humanos:
En este se realiza un inventario total de los empleados es decir la seleccion, las
evaluaciones de desempefio y potencial humano, asi como también la
recolocacion del personal

e Laeducacion y desarrollo:
Este hace referencia a los planes de formacion, comunicacion y el desempefio
de cargos para cumplir tareas especificas.

e Los sistemas de trabajo:
Su objetivo principal es la organizacién de labores, seguridad e higiene
ocupacional, cumpliendo las diferentes exigencias que plantea los perfiles de
cargo.

e Lacompensacién laboral:
Trata sobre todo a lo que refiere pagos y salarios, y sistemas de renacimiento
social y motivacional.

Para Cuesta (2005), incluir la auditoria de GRH dando énfasis a la calidad,
incrementando nuevos componentes, al igual que los indicadores y técnicas, generan beneficios
a largo plazo con el bienestar organizacional, a partir de las auditorias al personal. (Mejia,
2018)

1.2.3.3. Modelo de Idalberto Chiavenato.

El modelo de Chiavenato nos dice la ARH, es analizada como proceso en donde se
constituyen seis procesos en varios subsistemas interdependientes que se relacionan entre si,
cada subproceso tiene una coherencia muy apegada a la realidad actual de las empresas, en el
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sentido que ofrece una vision clara y estratégica de los recursos humanos. A continuacion, se
representa en la figura los subsistemas sistematicos para la gestion del talento humano.

Figura 3

Subsistemas de gestidn recursos humanos segin Chiavenato

' 4

Subsistema de Investigacion
admicion de de mercado de Reclutamiento Seleccion
personas / mano de obra

Subsistema de Disefio y/o -
> aplicacion de Induccion divison de E\(/jalua0|on~del
esempefio
personas cargos

Subsistema de Beneficios y
N
compensacion / Becolipelcs servicios

)
)
Subsistema de >
)

> desarrollo de / Entrenamiento Prog{;%rg?g de Comunicacion

personas

Subsistema  de Higiene,
“mantenimiento Remuneracion seguridad y
de personas / calidad de vida

Subsistema de Sistemas de o
“monitoreo de Bases de datos informacion de A”d';‘g_r"a de
personas / RH

Nota: Subsistema de la gestion de talento humano y sus componentes.
Fuente: Elaboracion propia con base en datos de Pico (2016).

Estos seis subsistemas son situacionales, varian de acuerdo con el giro de la empresa,
disposicion de tecnologia y por supuesto su capital humano, Chiavenato plantea la necesidad
de establecer politicas en cada subsistema con la finalidad de condicionar el alcance de
objetivos.

1.2.4. Elementos de la administracion y de la gestion

Relaciones interpersonales.

Para Chiavenato (2011), nos dice que las relaciones interpersonales son aquellas donde
los grupos que se forman espontaneamente ayudan a la relacion entre personas, estas se
fundamentan de la confianza entre personas y no en descripciones de puestos u organigramas
ademas nos dice que esto permite que un grupo estimule la participacion y el compromiso
grupal de manera que las personas se sientan responsables de sus tareas laborales. (p. 92)
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Clima organizacional.

Para Garcia (2009), explica que el clima organizacional aporta el desarrollo y cambio
de cultura dentro de las organizaciones, dentro de la empresa el estudio de la cultura
organizacional se en enfoca como un anélisis de individuos que componen la empresa, de aqui
se deslinda varios factores motivacionales.

Para el andlisis del clima se enmarca un proceso en una situacion especifica dentro de
la organizacidn, asi mismo se aclara que la cultura es un continuo dentro del tiempo, por otro
lado, la cultura se referencia segun el clima emocional que se mantiene en la organizacion. Es
por tal que al factor humano se lo tiene que evaluar a través de analisis en su clima
organizacional, que permitiran identificar los factores como la motivacion, satisfaccion para
lograr objetivos.

La medicion del clima organizacional es una evaluacion donde se verifica los procesos
de cambio cultura, es por eso por lo que se dice que el éxito en el cambio cultural se debe a
factores como la participacion, responsabilidad del personal, lo que dando por resultado
desarrollar acciones dentro de la organizacion, y llevando de forma planificada la intervencion
de los cambios culturales. (p.17)

Estilo de direccion de liderazgo.
Para Alles (2011), la forma correcta para apoyar al resto de un grupo se trata de influir
logrando que sean participes en las ideas con entusiasmo y logras los objetivos planteados.
Los aspectos que mas se destacan en un lider son:
e Influyen lo que genera entusiasmo al resto.
e Apoya para que un pensamiento positivo
e Cumplimiento de metas atrayendo a los demas a ser participes. (p. 238)
En tanto que Garcia (2017), recalca que existe varios estilos de liderar
empresarialmente de los cuales se analiza a continuacion:

Liderazgo autocratico

Es un liderazgo autoritario donde los jefes tienen el control total sobre sus empleadores
0 equipo de trabajo, sin embargo, los mismos tienen la oportunidad de brindar sugerencias
siempre y cuando sea en beneficio del grupo o de la empresa, pero no siempre son tomadas en
cuenta. Este tipo de liderazgo genera ciertas inconformidades debido al trato.

Liderazgo burocratico.

Se trata de un liderazgo formal, es decir los lideres siguen un esquema riguroso basado
en reglas que establecen un orden para la correcta consecucion y eficacia de actividades. El
liderazgo burocratico se desarrolla en ambientes de trabajo estrictos.

Liderazgo carismatico

Los lideres que siguen este tipo de liderazgo se caracterizan por la capacidad de brindar
confianza y seguridad en sus trabajadores, lo que permite mejorar el clima laboral y el
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rendimiento de la empresa. La comunicacion y la motivacién son indispensables en este tipo
de liderazgo.

Liderazgo participativo o democrético

El liderazgo participativo o democratico toma en cuenta las opiniones y sugerencias de
todos los miembros que conforman la empresa con la finalidad de que todos participen en la
toma de decisiones. El lider o cabecilla que sigue este tipo de liderazgo es quien fomenta la
participacion de sus colaboradores para la busqueda conjunta de soluciones en beneficio de
ambas partes.

Comunicacion.

Para Alles (2011), la comunicacion es la “Transferencia de informacién de una persona
a otra. Es un medio de contacto con los demés a través de la transmision de ideas, datos,
reflexiones, opiniones y valores” (p. 103).

Para que se desarrolle de manera eficaz la comunicacidn es necesario cinco elementos
que son el emisor, transmisor, canal, receptor y destino. Chiavenato (2011), los define de la
siguiente manera:

e Emisor o fuente
e Transmisor o Codificador

e Canal
e Receptor o decodificador
e Destino

La comunicacion siempre es abierta, suele presentar interferencias conocidas como
ruido, esto puede alterar el mensaje trasmitido. (p. 50-51)

1.3.Estudios previos sobre la gestion del capital humano en el sector hotelero

e Enunestudio realizado en la ciudad de Babahoyo en el Hotel Emperador por la
estudiante Adriana Aguilar, corroboro que la gestion del talento humano dentro
del establecimiento tenia un desempefio laboral poco eficiente, ya que muchos
clientes no se encontraban satisfechos, es por tal motivo que un punto clave que
propuso para la mejora del desempefio laboral, es disefiar un manual de
funciones, donde realizo un levantamiento de la informacion de cada puesto de
trabajo para generar una gestion sostenible, que garantice el desarrollo correcto
de las actividades del hotel. Para Aguilar (2015), nos dice que el manual de
gestion que realizo para el hotel incluy6 aspectos de relevancia que se enfocaban
en mejorar los aspectos negativos encontrados. La estructura organizacional y
sus funciones mediante los procesos de seleccidn, capacitacion, controles y
mejoramiento continuo, estos siendo de mucha importancia para la mejora de la
gestion del talento humano, aumentando el desempefio laboral.
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Otro caso también relevante es del estudiante Diego Cabrera que afirma que las
empresas de servicios, el personal tiene mayor importancia porque interactta
directamente con el consumidor final, de tal manera que las empresas buscan
contratar a la persona ideal para el puesto dentro del hotel, también aclara que
segun estudios realizados, la técnica mas comun de contratacion esta basada en
conocimientos tradicionales, es decir que la persona tenga inteligencia
emocional, o ingenio, creatividad, empatia, entre otras; pero al transcurso que
han ido apareciendo nuevos métodos para atencién al cliente los
administradores buscan seleccionar empleados con capacidades de
comunicacion, confianza y seguridad, por lo cual aplican métodos de
reclutamiento, el subsistema mas usado es el de seleccion, que en la ciudad de
zapotillo(Peru), ha predominado en un 65% a pesar de que las empresas ain se
basan en contraccion por relaciones personales.

Una resefia importante que trata el autor es de las evaluaciones al personal,
comunmente las realiza el cliente, al tener una interaccion constante, es por tal
que los hoteles de este estudio al personal lo califican como excelente en un
54,2% siendo positivo por un lado al tener un capital humano calificado.

Para Cabrera (2019), hoy en dia es importante el clima laboral, al ser un
elemento que permite la planificacidn estratégica de una organizacion, debido a
que ayuda gestionar la motivacion de los empleados, para que se puede
conseguir beneficios econdémicos, la herramienta que uso para medir el clima
laboral fue una encuesta al capital humano donde se evalla aspectos como
independencia, condiciones fisicas, remuneracion, liderazgo, entre otros.

El autor del estudio concluye que el clima organizacional en las empresas
hoteleras, requieren contar con mecanismos de medicién periédica del clima
organizacional, para que de esta manera de pueda percibir las relaciones que se
establecen entre el personas y jefes, comportamiento de los trabajadores y las
actitudes que mantienen dentro de la empresa.

Por otro lado, Morejon (2016), en un estudio realizado en la ciudad de
Riobamba, aclara que los problemas que van ligados a la administracion y
gestion del talento humano, son provocados por deficiencia en el clima laboral,
la deficiencia de capacitacion del personal, lo que provocas deficiencias en la
atencion al cliente, por lo que propuso un disefio de modelo de gestidn de talento
humano para mejorar el ambiente laboral como también la eficiencia de los
hoteles, como primer punto aconseja potencializar los subsistemas del talento
humano, para fortalecer a la fuerza de trabajo, y logrando una empresa
competitiva, productiva, dando servicios con alta calidad.

El objetivo del modelo de gestion que plantea es atraer candidatos potenciales,
como también calificados para poder desempefiar los cargos debidamente,
teniendo una comunicacion activa entre jefes y personal a cargo, llevando de
forma cronoldgica las politicas 0 normas al igual que los procedimientos de los
subsistemas de gestion del talento humano.
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Materiales y métodos de investigacion.

Sujetos y/o unidades de analisis:
En el presente estudio se contd con dos tipos de unidades de analisis:
El primer grupo constd de: gerentes propietarios y/o jefes de personal de hoteles de
tres y cuatro estrellas.
El objetivo fue conseguir informacion sobre las técnicas que se emplean en las
instituciones para la administracion y el manejo de personal.
El segundo grupo consté de: empleados de los hoteles cuatro y tres estrellas.
El objetivo en este grupo fue recoger informacion sobre la percepcion de las técnicas
que los empleadores emplean para la administracion y el manejo de personal
Poblacion y muestra
Se utiliza los datos del total del universo conformado por ocho hoteles. Los sujetos
de estudio de esta investigacion fueron los propietarios y/o gerentes, ademas de empleados de
cada hotel de tres y cuatro estrellas de la Ciudad de Cuenca

Tamaro de la muestra

22X PxQxN
DN DT 22X PxQ

En donde;
N = Poblacién total
Z= 1,96 (nivel de seguridad es del 95%)
P = Probabilidad de éxito (0,50)
Q= Probabilidad de fracaso. 1 — p (0,50)
E= Nivel de error (10%)
n = (1,96) 2x (0,50) x (0,50) x (2158)
(0,10) 2(2158 — 1) + (1,96) 2x (0,50) x (0,50)
n = 96 encuestas

Instrumento
Se utiliz6 dos entrevistas de tipo semiestructurado.

e Primera Entrevista.
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Esta entrevista dirigida a: gerentes, propietarios y/o jefes de personal de hoteles de tres
y cuatro estrellas, con el objetivo de conseguir informacion sobre las técnicas que se emplea en
las instituciones para la administracion y el manejo de personal.

e Segunda Entrevista.

Esta entrevista estuvo dirigida a: empleados de los hoteles cuatro y tres estrellas, con el
objetivo de recoger informacion sobre la percepcion de las técnicas que los empleadores
emplean para la administracion y el manejo de personal.

El siguiente cuadro aborda los temas que se utilizaron para las entrevistas, tanto de
gerentes como de colaboradores:
Administracion Gestion
1. Reclutamiento y Seleccion Climay cultura organizacional
2. Evaluacion Relaciones interpersonales

3. Capacitacion Comunicacion

M wnp e

Estilo de liderazgo

Resultados
El valor que se uso6 para la muestra es del tipo probabilistico, esto se debe a que fue extraido

del universo, es decir los empleados que trabajan en los establecimientos de hospedaje, los
resultados que se obtuvieron fueron tabulados en el software Excel, para luego ser graficados
para tener un mejor entendimiento.

Gréfico 2

Oportunidades de formacién
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El gréfico 2 corresponde al nivel de oportunidad de formacion o asistir a cursos Y talleres. De
un total de 96 participantes, el 44% (N=42) manifiesta que estan “3c. = algo” conforme con las

OPORTUNIDAD DE OBTENER FORMACION
Y DE ASISTIR A CURSOS Y TALLERES.

1NADA 2 poco

12%

5 MUCHO

15% 0%

4
BASTANTE

299 3 ALGO

44%

Gréfico 3
Planificacion de desarrollo personal

APOYO EN LA PLANIFICACION DE MI
DESARROLLO PROFESIONAL

5 MUCHO 1 NADA

15% 6%

2 POCO
12%

3 ALGO
21%

4
BASTANTE
46%

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 4

Paga adecuada al rendimiento

oportunidades que el hotel ofrece para su
formacion, mientras que otro grupo con un
porcentaje no tan aproximado de 29%
(N=28) mencionan que se sienten “4d. =
bastante “conforme con los permisos para
asistir a capacitaciones a diferencia de un
grupo pequefio con un 12% (N=12) quienes
indican que se siente “2b. = poco” apoyo
por parte de la empresa para permisos de
formacion.

Fuente: Elaboracion propia

El grafico nidmero 3 corresponde al
nivel de apoyo que reciben los
trabajadores en la planificacion de su
desarrollo profesional. De un total de 96
participantes, el 46% (N= 44)
manifiesta que estan “4d. = bastante”
satisfechos por el apoyo que reciben de
la empresa al permitir el desarrollo
profesional de colaboradores, mientras
que otro grupo con un porcentaje no tan
aproximado de 21% (N=20) mencionan
que se sienten “3c. = algo” apoyados
por la empresa, por otro lado, otro grupo
del 15% (N=14) manifiestan estar “Se.=
mucho” totalmente conformes con el
apoyo del establecimiento, a diferencia
de un grupo minoritario con un 6%
(N=6) quienes indican que se siente “3c.
= nada” valorado su planificacion de
desarrollo profesional.
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OFRECE UNA PAGA ADECUADA A SU

RENDIMIENTO

1 NADA
0%

5 MUCHO
12%

2 POCO
17%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 5

Recompensas vinculadas al rendimiento

PLAN DE INCENTIVOS Y
RECOMPENSAS VINCULADO AL
RENDIMIENTO

MUCHO
a4 8%
BASTANT
E
19%

1 NADA
17%
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21%

3 ALGO
35%

Fuente: Elaboracion propia

El grafico nimero 4 corresponde al nivel
de paga adecuada al rendimiento. De un
total de 96 participantes, el 42% (N=40)
manifiesta que estan “3c. = algo” de
acuerdo con el sueldo que perciben
segun sus funciones laborales, mientras
que otro grupo con un porcentaje no tan
aproximado de 29% (N=28) mencionan
que se sienten “4d. = bastante”
conformes con la paga, un grupo
minoritario con un 12% (N=12) quienes
indican que se siente “5e. = mucho”
valorando su rendimiento por lo que su
paga es justa, otro grupo de 17% (N=16)
indican estar ‘“2b.=poco” de acuerdo
con el sueldo que perciben.

El grafico nimero 5 corresponde al nivel de
recompensas vinculadas con el rendimiento del
colaborador. De un total de 96 participantes, el 35%
(N=34) manifiesta que estan “3c. = algo”
conformes con el plan de incentivos y recompensas
planteada por la empresa, justifica el rendimiento
proporcionado por los trabajadores, mientras que
otro grupo con un porcentaje no tan aproximado de
21% (N=20) mencionan que se sienten “2b. =poco”
satisfechos con el plan de incentivos vy
recompensas, otro grupo de 19% (N=18)
manifiestan que “4d.=bastante “satisfechos con los
incentivos y recompensas, un grupo minoritario con
un 17% (N=18) quienes indican que se siente “la.
= nada” satisfechos con el plan de incentivos que
vincula su rendimiento.

25



Gréfico 6
Beneficios de la organizacién

BONIFICACION SALARIAL QUE
DEPENDE DE LOS BENEFICIOS DE LA
ORGANIZACION

MUCHO
4 10%
BASTAN
TE
25%

1 NADA
15%
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15%

3 ALGO
35%

Fuente: Elaboracién propia
Gréfico 7
Estabilidad en el empleo

CONTRATO DE TRABAJO QUE OFRECE
ESTABILIDAD EN EL EMPLEO

5 1 NADA
MUCHO 6%
19%

7
BASTANTE

35%

Fuente: Elaboracion propia

2 POCO
15%

3 ALGO
25%

La grafica numero 6, corresponde a la
bonificacion salarial que depende de los
beneficios de la organizaciéon. De un total de 96
participantes, el 35% (N=34) manifiesta que estan
“3c. = algo” conformes con la bonificacion que
reciben en base a los beneficios de la empresa,
mientras que otro grupo con un porcentaje de 25%
(N=26) mencionan que se sienten “4d. = bastante”
conformes con los beneficios de la empresa, a
diferencia de un grupo minoritario con un 15%
(N=16) quienes indican que se siente “2b. = poco”
beneficiados de la organizacion.

Dentro de este item hubo un 15% (N=16)
participantes que respondieron que no reciben
ninguna bonificacion por parte de la empresa.

La grafica nimero 7, corresponde al contrato
de trabajo que ofrece una estabilidad en el
empleo. De un total de 96 participantes, el
35% (N=34) manifiesta que estan “4d. =
bastante” conformes con el contrato,
mientras que otro grupo con un porcentaje
de 25% (N=24) mencionan que se sienten
“3c. = algo” seguros con su contrato, a
diferencia de un grupo minoritario con un
15% (N=14) quienes indican que se siente
“2b. = poco” seguros con el contrato que
brinde estabilidad, en tanto que el 6% no
siente nada de seguridad con el contrato
laboral para tener una estabilidad en la
empresa.

26



Grafico 8
Evaluacion del desempefio

EVALUACION PERIODICA DE DESEMPENO
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 9
Evaluacion del desempefio

EVALUACION JUSTA DE MI DESEMPENO
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35%

31%

La grafica nimero 8, a la evaluacion
periodica de desempefio. De un total de
96 participantes, el 42% (N=40)
manifiesta que estan “4d. =bastante”
conformes con la evaluacion periodica,
mientras que otro grupo con un
porcentaje de 27% (N=26) mencionan
que se sienten “3c. = algo” conformes
con la evaluacion periddica, a diferencia
de un grupo minoritario con un 17%
(N=16) quienes indican que sienten “3c.
= poco” afectados por las evaluaciones
periddicas, y en un 4% donde no se
realizan evaluaciones periodicas.

La grafica numero 9, a la evaluacion justa
del desempefio del trabajador. De un total
de 96 participantes, el 35% y 11% (N=34,
N=10) manifiesta que estan “4d y 5e. =
bastante” conformes con la evaluacion del
desempefio, mientras que otro grupo con
un porcentaje de 31% (N=30) mencionan
que se sienten “3c. = algo” conformes con
la medicion justa de su desempefio, a
diferencia de un grupo minoritario con un
19% (N=18) “2c. = poco” conformes, y
4% (N=4) “la. = nada” conformes con la
evaluacion justa del desempefio.
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Fuente: Elaboracién propia

Grafico 10
Evaluacion motivadora
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Grafico 11
Seleccion de personal
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La grafica numero 10, corresponde a la
evaluacion motivadora de desempefio. De
un total de 96 participantes, el 44% (N=42)
manifiesta que estan ‘“3c. = algo”
conformes con el proceso para evaluar
mediante motivacién, mientras que otro
grupo con un porcentaje de 25% y 15%
(N=24 N=14) mencionan que se sienten
“A4d y 5e. = bastante” conformes de la
evaluacion motivadora, a diferencia de un
grupo minoritario con un 6% y 10% (N=6,
N=10) quienes indican que se siente “la y
2b. = nada” motivados por las evaluaciones
que aplica para medir el desempefio.

La grafica nimero 11, corresponde a la
seleccion adecuada de los empleados. De
un total de 96 participantes, el 40% (N=38)
manifiesta que estan ‘“3c. = algo”
conformes con la seleccién que realizan los
administradores, mientras que otro grupo
con un porcentaje de 21 y 12% (N=20,
N=12) mencionan que se sienten “4d y 5e.
= bastante” conformes con la seleccién, a
diferencia de un grupo minoritario con un
21% y 6% (N=20, N=6) quienes indican
que se siente “2b y la. = poco, nada”
conformes con el proceso de seleccién de
los empleados.
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Fuente: Elaboracién propia
Gréfico 12
Seleccidn de personal
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 13
Desarrollo de habilidades
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La grafica numero 12, corresponde a la
busqueda cuidadosa de candidatos para los
puestos de trabajo. De un total de 96
participantes, el 35% (N=34) manifiesta
que estan “3c. = algo” conformes con el
método de bdsqueda de candidatos,
mientras que otro grupo con un porcentaje
aproximado de 27% (N=26) mencionan
que se sienten “4d. = bastante” conformes
a pesar de los problemas en el clima laboral
a diferencia de un grupo con un 25%
(N=24) quienes indican que se siente “2b.
= poco” conformes con el método de
busqueda de empleados para ocupar el
puesto de trabajo.

Dentro de este item hubo un 2% (N=2)
participantes que estan  totalmente
desconformes.

En la gréfica nimero 13, corresponde a
la oportunidad de desarrollar nuevas
habilidades y conocimientos para la
actualidad o posible puesto a futuro. De
un total de 96 participantes, el 41% y
17% (N=40), (N=16) manifiesta que
estan “4d y 5e”. = bastante y muy”
conformes por la oportunidad de
desarrollar nuevas habilidades, mientras
que otro grupo con un porcentaje de
23% (N=22) mencionan que se sienten

SALGO - «9h = poco” apoyados en desarrollar

habilidades y conocimientos a pesar de
que un grupo con un 19% (N=18)
quienes indican que se siente “3C. =
algo” conformes con la oportunidad que
les da la empresa.
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Gréfico 14
Promocioén interna
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Gréfico 15
Salario competitivo
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Gréfico 16
Salario

3 ALGO

El grafico nimero 14, corresponde a la
oportunidad de promocién interna De un
total de 96 participantes, el 33% (N=32)
manifiesta que estan “3c. = algo” conformes
con las oportunidades de crecimiento
interno, mientras que otro grupo con un
porcentaje de 31 y 23% (N=30, N=22)
mencionan que se sienten “4d y 5e. =
bastante” conformes con las oportunidades
que les ofrece la empresa para ascender de
puesto, a diferencia de un grupo con un 13%
(N=12) quienes indican que se sienten “2b.
= poco” apoyados para tener una
oportunidad de ascenso.

La grafica nimero 15, corresponde al salario
competitivo en el mercado laboral. De un total
de 96 participantes, el 44% (N=42) manifiesta
que estan “3c. = algo” conformes con el salario
que reciben en comparacion del mercado
laboral, mientras que otro grupo con un
porcentaje de 25% (N=24) mencionan que se
sienten “4d. = bastantes” conformes con el
salario frente al mercado laboral a diferencia de
un grupo minoritario con un 14% (N=14)
quienes indican que se siente “2b. = poco”
conformes con su salario.
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SALARIO POR ENCIMA DE LA MEDIA PARA
ESTE PUESTO DE TRABAJO
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 17
Sistema de compensacion
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 18
Garantias laborales

3 ALGO

La grafica nomero 16, corresponde al
salario por encima de la media para el
puesto de trabajo. De un total de 96
participantes, el 44% (N=42) manifiesta que
estan “3c. = algo” conformes con el salario
que reciben segln su puesto de, mientras
que otro grupo con un porcentaje de 33%
(N=32) mencionan que se sienten “2b. =
poco” conformes con su sueldo a pesar de la
crisis, a diferencia de un grupo minoritario
con un 15% (N=14) quienes indican que se
siente “4d. = bastante” conformes con su
salario al estar encima de la media para el
puesto de trabajo que desempefian.

La grafica nimero 17, corresponde al
sistema de compensacion equitativa. De
un total de 96 participantes, el 35%
(N=34) manifiesta que estan “3c. = algo”
conformes con el sistema de
compensacion, mientras que otro grupo
con un porcentaje de 33% y 19% (N=32y
N=18) mencionan que se sienten “4d y
5e. = bastante” conformes con el método
de diferenciacion de pagos a diferencia
de un grupo minoritario con un 13%
(N=12) quienes indican que se siente
“2b. = poco” conformes con el sistema
que evalia el margen del salario a
recibir.
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Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 19
Horarios laborales

HORARIOS DE TRABAJO FLEXIBLES
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 20
Oportunidad laboral

En el grafico nimero 18, corresponde a la
garantia de mantener el puesto de trabajo. De
un total de 96 participantes, 44% (N=42)
manifiesta que estan “3c. = poco” seguros de
mantener su puesto de trabajo, mientras que
otro grupo con un porcentaje de 33% (N=32)
mencionan que se sienten “2b. = poco”
seguros de mantener su puesto, a diferencia de
un grupo minoritario con un 15% y 8%
(N=14, N=8) quienes indican que se siente
“4d y 5e. = bastante” seguros de mantener el
puesto de trabajo.

La grafica nimero 19, corresponde a los
horarios flexibles en las empresas
hoteleras. De un total de 96 participantes,
el 56% (N=54) manifiesta que estan “3c.
= algo” conformes con los horarios de
trabajo, mientras que otro grupo con un
porcentaje de 21% (N=20) mencionan
que se sienten “4d. = bastante” conformes
con los horarios laborales, al contrario de
un grupo minoritario con un 15% (N=14)
quienes indican que se siente “2b. = poco”
conformes con sus horarios laborales.
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TRABAJAR A TIEMPO PARCIAL EN CASO DE
NECESITARLO
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Grafico 21
Horario laboral
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La grafica nimero 20, corresponde al
trabajo a tiempo parcial en caso de
necesitarlo. De un total de 96 participantes,
el 44% (N=42) manifiesta que estan “3c. =
algo” conformes con el tiempo parcial de
realizar sus actividades laborales, mientras
que otro grupo con un porcentaje del 29%
(N=28) mencionan que se sienten “4d. =
bastante”, a diferencia de un grupo
minoritario con un 13% (N=12) quienes
indican que se siente “2b. = poco” apoyados
para trabajar a tiempo parcial en caso de
necesitarlo y un 8% (N=8) que dicen “la. =
Nada” apoyados para trabajar a tiempo
parcial en el caso de necesitarlo.

La grafica nimero 21, corresponde al
horario de trabajo para cumplir
obligaciones familiares. De un total de 96
participantes, el 58% (N=56) manifiesta
que estan “3c. = algo “conformes con el
apoyo que reciben por la empresa,
mientras que otro grupo con un porcentaje
de 23% (N=22) mencionan que se sienten
“2b. = poco” conformes con el apoyo que
les brinda para cumplir obligaciones
familiares, a diferencia de un grupo
minoritario con un 13% y 6% (N=12,
N=6) quienes indican que se siente “4d y
5e. = bastante” conformes con los
horarios para cumplir obligaciones
familiares.
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Gréfico 22
Estabilidad Laboral
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Graéfico 23
Desvinculacién
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La grafica numero 22, corresponde a la
estabilidad mayor a lo normal. De un total
de 96 participantes, el 48% (N=46)
manifiesta que estan “3c. = algo” seguros
de tener una estabilidad mayor de lo
normal, mientras que otro grupo con un
porcentaje de 27% (N=26) mencionan que
se sienten “4d. = bastante” seguros de tener
estabilidad laboral a diferencia de un grupo
minoritario con un 15% (N=14) quienes
indican que se siente “2b. = poco” seguros
de estabilidad laboral mayor a lo normal.

El grafico nimero 23, corresponde al
apoyo de buscar otros empleos en el caso
de despido. De un total de 96
participantes, el 75% (N=72) manifiesta
que estan “2b. = poco” seguros de que les
van a ayudar a buscar otros empleos en
caso de despido, mientras que otro grupo
con un porcentaje de 13% (N=12)
mencionan que se sienten “3c. = algo”
seguros de que les apoyaran a encontrar
otro empleo, a diferencia de un grupo
minoritario con un 8% (N=8) quienes
indican que se siente “la. = nada” seguros
de ayuda para encontrar otro empleo.
Dentro de este item hubo un 4% (N=4)
participantes que estan seguros de que les
apoyaran a encontrar un nuevo trabajo.
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Gréfico 24
Condiciones en caso de despido

BUENAS CONDICIONES EN CASO DE El grafico ndmero 24, corresponde a las

DESPIDO condiciones en caso de despido. De un total de

96 participantes, el 50% y 17% (N=48, N=16)

BASTANT . e -
5 MUCHO L NADA manifiesta que estan “2b y la. = poco y nada

6% 4% 17% seguros de tener buenas condiciones al

momento de su despido, mientras que otro
grupo con un porcentaje de 23% (N=22)
mencionan que se sienten “3c. = algo” seguros
de obtener buenas condiciones al momento de
su despido, a diferencia de un grupo
minoritario con un 6% y 4% (N=6, N=4)
quienes indican que se siente “4d y 5e. =
bastante” seguros de tener buenas condiciones
50% al momento de su despido.

Fuente: Elaboracién propia

Entrevista Gerentes y Administradores de los Hoteles de 3 y 4 estrellas

Entrevista
1. ¢Cuéles son las estrategias (capacitacién, evaluaciéon de desempefio, seleccion de
personal) de administracion de personal que Usted ha implementado y que le han
dado buenos resultados para el manejo adecuado de los colaboradores en el hotel?
Durante el levantamiento de informacion la mayoria de los administradores
comentaban que una de las estrategias que mas usan es la capacitacion, ya sea interna o
externas, ademas recalcaban que para medir el desempefio de sus trabajadores no usaban
evaluaciones calificativas sino se regian por lo visual, y, por la satisfaccién del cliente. En los
hoteles de 4 estrellas se manejan por las capacitaciones basadas en la polifuncionalidad, que
trata de que el empleado pueda realizar varias actividades sin desconcentrar su puesto original,
este método se ha venido usando durante varios afios con resultados excelentes para los
empleados y para el corporativo.

2. ¢Cudles son aquellas estrategias que, por motivos institucionales, politicas del
gobierno o de otra indole Usted no ha podido implementarlas en hotel? ¢ De qué
le hubiesen servidos estas estrategias?

En la entrevista realizada a los hoteles de 3 estrellas, los administradores recalcaban
que las estrategias que ellos aplicaban para las capacitaciones y evaluaciones no eran afectadas
por ningun indole, al contrario ellos buscan reforzar sus estrategias de manera institucional sin
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depender de politicas gubernamentales, en tanto que los hoteles de 4 estrellas los
administradores adaptan sus politicas internas de acuerdo a normativas que presenta el
ministerio de trabajo para los empleados o al ministerio de turismo, algo importante recalcar
es que los administradores y gerentes propietarios adaptaban sus estrategias de acuerdo a un
conocimiento propio, respetando las leyes principales para el trabajador, un duefio de hotel
Ilamo bastante la atencion por su expresion ante que si el gobierno no trabajaba para mejorar
la calidad de vida de un trabajador, pues las empresas lo deberian que hacer sin esperar a un
gobierno.

3. Desde su experiencia, ¢Queé acciones a tomado para que su equipo de trabajo
labore de manera eficaz y eficiente?

La experiencia de los gerentes y administradores han sido de gran importancia para
estos hoteles, porque para tener un equipo de trabajo eficaz y eficiente, expresaban que la mejor
manera para tener a un equipo de trabajo unido era la comunicacion, y siempre estar dispuestos
a escuchar opiniones por parte de sus trabajadores, en varias ocasiones recalcaban que para
tener a un equipo de trabajo unido es manteniendo la equidad de los empleados sin
menospreciar cualquier tipo de funcién que tenga el empleado en la organizacion.

4. ¢Que acciones ha implementado para motivar en sus equipos de trabajo la
comunicacion, la motivacion, las buenas relaciones interpersonales y mantener
un buen ambiente de trabajo?

En todas las ocasiones que se realiz6 la entrevista, supieron recalcar que para mantener
motivado a un trabajador, es felicitando sus logros, recompensando sus esfuerzos, y cumplir
con las leyes que estipula la ley del trabajo como ofrecer un sueldo digno, justo y a tiempo,
otro punto es que para tener un buen ambiente de trabajo es tener comunicacion activa, donde
los trabajadores podian presentar sus quejas o recomendaciones de manera directa al gerente,
para obtener resultados favorables, en este punto se verifico en el momento de la entrevistas
realizadas a diferentes gerentes, que la comunicacion entre empleados y gerentes ya no eran de
manera déspota o grotesca sino que formaban vinculos donde un trabajador puede apoyar al
resto y mantenerse en union.
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Discusion

Después de haber realizado el anélisis de los resultados de las encuestas y entrevistas
aplicadas, se evidencia que la gestion del talento humano tiene varias deficiencias al momento
de usar los procesos administrativos y de gestion del personal, como también falencias al
momento del reclutamiento y seleccion, por otra parte, los empleados no sienten que existan
incentivos para mejorar el desempefio laboral, por parte de los empleadores de los hoteles de
tres y cuatro estrellas.

En tanto con las encuestas que fueron aplicadas en los hoteles se determind que en un
34,81% de los empleados en cierta medida, sienten que existe una buena gestion del talento
humano, mientras que en 36,98% de los trabajadores confirman una muy buena administracion
y gestion del talento humano en los diferentes sistemas que aplican las empresas, juntamente
con las politicas internas de los establecimiento, esto influyendo de manera positiva para los
trabajadores para obtener un clima laboral estable, en tanto que un 28,21% no siente una gestion
correcta por parte de los administradores.

En el andlisis de los resultados de la entrevista aplicada a los empleadores, se evidencia
que la administracion tiene varias deficiencias desde el reclutamiento y seleccion del personal,
ya que al momento de buscar un trabajador optimo, calificado para el puesto de trabajo, no
llevan un orden adecuado al momento de realizar la admision de personal, por lo que influye
en el clima laboral de la empresa al corto plazo, por otra parte al momento de medir el
desempefio laboral, los administradores no usan una apropiada herramienta de evaluacion lo
que demuestra que el tipo de liderazgo es autocrético.

Con los resultados obtenidos se evidencia que los administradores no tienen problemas
externos que puedan afectar a la gestion del talento humano, por otro lado, al momento de la
capacitacion los empleados tienen una percepcién positiva ya que los administradores si
brindan capacitaciones ya sea internas como externas, de tal manera que el clima
organizacional no se vea afectado, en tanto que la comunicacion segin administradores es
activa pero los empleados refieren una comunicacion basada solo en desarrollo de la empresa
y no como una manera de relacionarse entre empleados y empleadores.

En base a estudios preestablecidos en diferentes lugares, concuerdo que existe una
carencia al momento de aplicar la administracion del talento humano, siendo este el primordial
al momento de buscar el personal apto, para poderlo capacitar y evaluar, adecuadamente, pero
un tema que me llamo la atencion es la gestion que se maneja internamente ya que el personal
a pesar de no tener una evaluacion de su desempefio adecuado desarrollaba actitudes dirigidas
para cumplir un mismo objetivo, y entre empleados un buen ambiente laboral.
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Conclusion

El andlisis concluyente se determino que para los gerentes y administradores segun con
lo aprendido por medio de las fuentes citadas, en los hoteles la administracion del recurso
humano ha ido cambiando al dar importancia el empleado ya que la gestion analiza aspectos
tales como subsistemas como la provision, aplicacién, mantenimiento, desarrollo, control, cada
uno de estos procesos son de gran importancia.

La ciudad de Cuenca se caracteriza por dar el mejor servicio a los clientes que usan los
hoteles, pero para lograr este objetivo los empleadores segun lo analizado van optando por
tomar nuevas medidas para la gestion del talento humano, como primer punto segun los
graficos se pudo visualizar que ahora existe una capacitacion muy rigurosa el momento de
contratar el personal.

Se determina que los trabajadores se sienten coémodos trabajando, mostrando un buen
ambiente laboral, otro punto es cuanto se siente motivados los empleados al momento de recibir
bonificaciones, reconocimientos, recompensas, estando de acuerdo con las politicas internas
gue manejan las empresas, como también la seguridad que dan estas empresas a Sus
trabajadores.

Recalco que los administradores coincidian que el trato hacia el personal en sus
compensaciones y beneficios, cumplian de manera ordenada segin como estipulaba la ley del
trabajo, a lo que trata sobre la capacitacion y el desarrollo organizacional, durante el proceso
educativo que brindan las empresas para que el empleado cumpla con los objetivos de la
empresa, ademas brindan apoyo para que el personal pueda capacitarse en instituciones
publicas como privadas, de esta manera la organizacion puede mejorar la eficiencia de la
empresa.

Al igual se determind que los hoteles de tres y cuatro estrellas también se ajustan con
las leyes impuestas por el ministerio de trabajo y turismo, por tal motivo los trabajadores
sienten un ambiente de trabajo estable, con una comunicacién organizacional activa

El estudio realizado fue de gran beneficio ya que como experiencia propia pude conocer
el manejo de cada administrador, como también al ingresar a estos establecimientos para las
entrevistas, tuve la experiencia de ver un personal motivado, con una comunicacion
extraordinaria, empleados y gerentes trabajando para lograr un mismo objetivo, buscando la
satisfaccion del cliente.
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