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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo analizar la relacion existente entre el talento humano
y la calidad del servicio brindado en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de
Pastaza. La metodologia empleada fue de tipo no experimental, transversal, correlacional y
explicativa, utilizando técnicas como entrevistas estructuradas y encuestas. La informacion
se recopilé mediante encuestas aplicadas a 47 establecimientos hoteleros, cuya confiabilidad
fue evaluada a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados revelaron que, en los
establecimientos de tres estrellas, se ofrecia una atencion personalizada, célida y amable,
con un alto grado de empatia. Esto sugeria que los colaboradores estaban capacitados y
contaban con los conocimientos correspondientes en el area en la que desempefiaban sus
funciones. No obstante, en los hoteles de dos y una estrella, se observd una atencién mas
trivial por parte del personal, debido al desconocimiento sobre estrategias y calidad en la
atencion a los huéspedes. Se concluyd que era primordial aplicar programas de capacitacion
dirigidos a los trabajadores, con el fin de fortalecer el talento humano y promover una mejora
continua en cada establecimiento hotelero. En este sentido, los conocimientos, competencias
y habilidades de un personal bien capacitado determinaban la calidad, seguridad y solidez
de un hotel, construyendo asi confianza, seguridad y fidelidad en sus clientes. Por ello, se
propone el disefio de una guia de seminario orientado la capacitacion para el desarrollo y
fortalecimiento del talento humano en la industria hotelera de Puyo.

Palabras claves: Turismo, capacitacion, conocimientos, calidad, servicio hotelero.



ABSTRACT

The study aimed to analyze the relationship between human talent and the quality of service
provided in the hotel sector of the city of Puyo, located in the province of Pastaza. The research
methodology employed a non-experimental, cross-sectional, correlational, and explanatory design,
utilizing techniques such as structured interviews and surveys. Data were collected through
surveys conducted in 47 hotel establishments, and their reliability was assessed using Cronbach'’s
Alpha coefficient. The findings revealed that in three-star hotels, personalized, warm, and friendly
service was offered, with a high degree of empathy, indicating that the staff were trained and
possessed the appropriate knowledge for the functions they performed. However, in two- and one-
star hotels, the service provided by the staff appeared more superficial, mainly due to a lack of
understanding of customer service strategies and quality standards. It was concluded that
implementing training programs for employees is essential to strengthen human talent and foster
continuous improvement within each hotel establishment. In this regard, the knowledge,
competencies, and skills of well-trained personnel significantly impact the quality, safety, and
reliability of a hotel, thereby building trust, confidence, and customer loyalty. Therefore, a seminar
guide is proposed to train and develop human talent in Puyo's hotel industry, aiming to strengthen
it.

Keywords: Tourism, training, knowledge, quality, hotel service.

Abstract translation reviewed by

f%LﬂKWUGm canent )
i FUERTES LOPEZ
Val i dar Gni camente con FirmaEC

Dr. Narcisa Fuertes, PhD.
CC: 1002091161
Professor at Competencias Linguisticas UNACH



CAPITULO I. INTRODUCCION

El talento humano es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo y
competitividad de cualquier industria, siendo entonces que la hoteleria no es excepciéon. En la
ciudad de Puyo, provincia de Pastaza, donde el turismo desempefia un rol cada vez méas
importante en la economia local, la calidad del servicio hotelero est4 intimamente relacionada
con la gestion y desarrollo del personal que atiende a los huéspedes. Puyo, ubicada en la entrada
a la region amazonica de Ecuador, se ha consolidado como un destino turistico que atrae tanto
a visitantes nacionales como internacionales, quienes buscan explorar su biodiversidad, paisajes
Unicos y actividades ecoturisticas. No obstante, el éxito de la experiencia turistica no depende
Unicamente de los atractivos naturales, sino también de la calidad del servicio brindado, el cual
depende directamente de las competencias y el compromiso del talento humano en los hoteles
de la ciudad.

El problema de investigacion se centra en la evidente brecha entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio hotelero en Puyo. Aunqgue la industria hotelera en la region ha
experimentado un crecimiento sostenido en los Gltimos afios, impulsado por el aumento del
turismo ecoldgico y cultural, este desarrollo no ha ido acompariado de una mejora proporcional
en la capacitacion y desarrollo del personal. Los hoteles locales no han logrado implementar
estrategias de gestion de talento humano que potencien la eficiencia y satisfaccion laboral, lo
que se refleja en un servicio deficiente y una alta rotacién de empleados. Esto no solo afecta la
experiencia del turista, sino que limita la competitividad del sector hotelero de Puyo frente a
otros destinos emergentes en el pais.

Existen antecedentes que destacan la importancia de la gestion del talento humano en la
industria de servicios, particularmente en el sector hotelero. Investigaciones previas han
demostrado que la calidad del servicio estd directamente vinculada con la satisfacciéon y la
motivacion del personal, asi como con la formacidn continua y la implementacion de politicas
de reconocimiento y bienestar laboral. En destinos turisticos que han apostado por el desarrollo
de su capital humano, se ha observado un incremento en la satisfaccion de los clientes, lo que
se traduce en una mayor fidelizacion y mejores valoraciones. Sin embargo, en Puyo, estas
practicas aun no se han consolidado, lo que subraya la necesidad de estudiar con mayor

profundidad la problematica y proponer soluciones adecuadas para el contexto local.

17



Este estudio es de gran relevancia para el sector hotelero de Puyo, ya que no solo ofrece
un diagndstico detallado de las debilidades y retos en la gestion del talento humano, sino que
también propone estrategias concretas para mejorar la calidad del servicio. La investigacion
tiene un valor préactico significativo, ya que proporciona un enfoque orientado a la mejora de las
competencias del personal y al fortalecimiento de la cultura organizacional en los hoteles
locales. Ademas, el estudio es til para los administradores hoteleros que buscan aumentar la
competitividad de sus establecimientos y para los formuladores de politicas publicas que desean
impulsar el turismo sostenible en la provincia de Pastaza. Al abordar de manera integral la
relacion entre talento humano y calidad del servicio, este trabajo contribuye al desarrollo de un
sector hotelero mas competitivo y orientado a las demandas del mercado global, promoviendo
un crecimiento sostenible y responsable en la regién amazonica.

"Talento humano y calidad del servicio hotelero en la ciudad de Puyo, provincia de
Pastaza", tuvo como objetivo analizar la relacion entre el talento humano y la calidad del servicio
hotelero en el desarrollo turistico. Se buscé determinar la existencia de una correlacion entre
estas dos variables clave, con el propdsito de comprender como influyen mutuamente el talento
humano y la calidad del servicio en el sector hotelero de la region.

La investigacion se estructurd en varios capitulos, los cuales abordaran las diferentes
etapas de la investigacion.

En el capitulo I, se realizo el planteamiento de la problematica a desarrollar, a partir del
analisis de la variable independiente, talento humano y la variable dependiente, calidad del
servicio hotelero, determinando en esta relacion de variables las causas y efectos del problema.

En el capitulo Il, se construyd el marco tedrico, determinando las bases tedricas que
existen en la literatura nacional e internacional del tema objeto de estudio, para la conformacién
de esta se realizé consultas de diferentes fuentes como libros clésicos de la tematica, articulos
cientificos, revistas, tesis entre otros.

En el capitulo 111, se determind la metodologia, se definio el tipo, disefio, técnicas e
instrumentos que se emplearon para el desarrollo de investigacion.

En el capitulo 1V, se presentan los resultados del estudio realizado, a partir de la
presentacion de la recoleccién de datos y analisis de estos, esto para generar propuesta de

soluciones.
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En el capitulo V, se encuentran las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,
las cuales se plantearon acorde al analisis de los datos e hipotesis.

En el capitulo V1, se encuentra la propuesta que se desarrollé en base a las conclusiones
y recomendaciones que contribuyen a la solucion del problema.

1.1 Problema de Investigacion

La ciudad de Puyo, ubicada en la provincia de Pastaza, cuenta con 47 establecimientos
hoteleros categorizados principalmente en hoteles de una (23), dos (11) y tres estrellas (13). A
pesar de su oferta hotelera, se ha identificado una problematica fundamental que afecta el
desarrollo turistico de la region: la calidad del servicio en estos establecimientos no satisface
plenamente las expectativas de los clientes. Un estudio in situ preliminar ha revelado que el
talento humano presenta deficiencias significativas en cuanto a conocimientos tedrico-practicos
para el adecuado desarrollo de sus funciones.

Una de las debilidades en el sector hotelero es que su personal no esté siendo capacitado
0 no esta recibiendo instrucciones pertinentes acorde a la actividad que desempefian,
convirtiéndose en un problema que impacta directamente en el desempefio, creatividad y
calidad en la entrega de productos hoteleros, sino que también influye en integracion entre los
diferentes departamentos, especialmente en la gerencia, afectando directamente el desempefio
organizacional constituyendo un problema fundamental, en este ambito, la calidad del servicio,
sobre la cual incidieron los débiles conocimientos tedrico-practico para el desarrollo de
actividades propios de la hoteleria del talento humano; deficiencia en programas de integracion
entre los diferentes departamentos, con mayor enfoque en la gerencia de la organizacion, lo que
afecta a su desempefio.

Histéricamente, se sabe que el talento humano es un factor crucial en la industria
hotelera, ya que determina la capacidad de los establecimientos para satisfacer y fidelizar a sus
clientes. En particular, en el sector de alojamiento, la calidad del servicio esta estrechamente
ligada a las interacciones entre el cliente y el personal del hotel. Sin embargo, en Puyo, la
insuficiente habilidad técnico-profesional, la ausencia de capacitacion especifica y los pocos
mecanismos efectivos para evaluar al personal han generado insuficiencias tanto en la gestion
administrativa como operativa de los hoteles, comprometiendo su competitividad en un mercado

cada vez més exigente.
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Este estudio pretende investigar de manera profunda la relacién entre el talento humano
y la calidad del servicio hotelero en Puyo. Se busca no solo identificar las capacidades y
competencias que el personal deberia poseer, sino también las areas que requieren mayor
desarrollo y las vias mas apropiadas para mejorar el desempefio del capital humano. El interés
por investigar este problema radica en la importancia del servicio hotelero en el posicionamiento
del destino turistico, siendo el talento humano un factor determinante para la satisfaccion del
cliente y, por ende, para la competitividad de la region en el sector turistico.

Con los resultados de esta investigacion, se pretende ofrecer soluciones practicas para
mejorar la calidad del servicio a través de la optimizacion de la gestion del talento humano. Se
espera que este andlisis contribuya al desarrollo de politicas de formacion y evaluacion mas
eficaces, que permitan a los hoteles de Puyo mejorar sus estandares de calidad y, al mismo
tiempo, impulsar el crecimiento del turismo en la provincia de Pastaza.

1.2 Formulacién del Problema
1.2.1 Problema General
¢De qué manera se relaciona el Talento Humano y la calidad de servicio brindado
en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza?
1.2.2 Problemas Especificos

e De qué manera se relaciona el conocimiento del talento humano con la calidad del

servicio hotelero?

e ;De qué manera se relaciona la motivacion del talento humano con la calidad del

servicio hotelero?

e ;De qué manera se relaciona el clima laboral con la calidad del servicio hotelero?
1.3 Justificacion del Problema
1.3.1 Justificacion Teorica

En Ecuador, el turismo es una de las actividades de mayor impacto econémico y
encuentra en tercer puesto en la generacion de ingreso de divisas no petroleras, por tal razén, el
eje fundamental del presente trabajo de investigacion se enfoca en el andlisis de uno los
elementos que conforman el grupo de actividades del turismo, como es la actividad hotelera,
que conlleva el manejo del talento humano, y la calidad de servicio en el alojamiento dentro de

la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.
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La informacién y datos obtenidos durante el levantamiento y recoleccion de
informacion, servird como base para futuras investigaciones enfocadas en la problematica del
talento humano y la calidad del servicio hotelero como una relacion o como variables
independientes, considerando que el primer tema mencionado, refiere a los conocimientos y
capacidades del personal, mientras que la segunda es abarcada como un dependiente de la
percepcion de los clientes ante los servicios y capacidad prestada.

1.3.2 Justificacion Practica

En Puyo, la calidad de servicio al cliente no es satisfactoria ya que el personal desconoce
habilidades de talento humano en el sector hotelero

El Talento humano en todos los d&mbitos es importante, sin embargo, en el dmbito
turistico-hotelero es fundamental ya que se maneja recurso humano, conformado tanto por
trabajadores como turistas, este Gltimo es un grupo muy susceptible ya que busca la mejor
relacion calidad-precio, servicios personalizados y experiencias adaptadas a sus necesidades y
gustos, buscando siempre satisfaccion, siendo esto la clave para el crecimiento y logro de los
objetivos empresariales hoteleros de Puyo
1.3.3 Justificacion Metodologica

Durante el levantamiento de informacion de campo se pudo apreciar que el grupo
encuestado o muestra tienen alto desconocimiento en temas para un buen manejo de actividades
hoteleras, sin embargo, los resultados de esta investigacion permiten identificar el problema
para brindar solucion y lograr el que nivel de satisfaccion del turista que vista este canton o
provincia se alto.

La solucion que se considera esta enfocada en realizar un disefio de evento en donde se
difunda un programa de capacitacion con temas enfocados en la mejora continua del talento
humano y servicio al cliente.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar la relacion que existe entre el Talento Humano y la calidad de servicio brindado

en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.
1.4.2 Objetivos Especificos
e Analizar la relacion entre el conocimiento del talento humano con la calidad del

servicio hotelero.
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1.5 Hipotesis

Analizar la relacién entre la motivacion del talento humano con la calidad del
servicio hotelero.
Analizar la relacion existente entre el clima laboral con la calidad del servicio

hotelero.

1.5.1 Hipotesis General

El talento humano tiene una relacién significativa con la calidad de servicio brindado en

el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.

1.5.2 Hipotesis Especificas

HE1l: El nivel de conocimientos del talento humano se relaciona

significativamente con la calidad del servicio hotelero.

HE2: La motivacion del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad del servicio hotelero.

HE3: El clima laboral se relaciona significativamente con la calidad del servicio

hotelero.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Talento Humano

Considerado que, Campos & Torres, consideraron a la gestion del talento humano, en su
Trabajo de Grado titulado “Gestion del Talento Humano y Desempefio Laboral en el Personal
de Enfermeria de la Unidad de Cuidados Intensivos Adultos del Hospital Nacional Dos de
Mayo, 2019, como una “administracion de la capacidad humana en un &mbito extremadamente
susceptible a la actitud que presenta el trabajador en las instituciones donde realizan sus
actividades; [...] implica la supervivencia y el logro para las instituciones en un mundo con
cambios constantes” (Campos & Torres, 2020, p. 9).

Partiendo de esta idea, se dedujo que lo referente al talento humano, no es mas que la
capacidad humana dentro de un area de trabajo, el desempefio de éste y sus medios de adaptacion
para el logro de los objetivos planteados dentro del &rea o una empresa. EI desempefio o el
talento humano, es entonces, el comportamiento de la persona.

El enfoque del trabajo de Campos y Torres fue conocer la asociacién de la Gestion del
Talento Humano y el desempefio laboral en un &mbito de enfermeria, sin embargo, considero el
planteamiento de dos variables; se estim6 la metodologia aplicada para el presente trabajo.
Dicha metodologia indica tipologia cuantitativa, descriptiva, correlacional y de muestra
transversal; se considera de manera definida la muestra siendo que la técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta, con instrumento cuestionario y fichas procesadas con el programa SPSS.

Considerando otra guia para estimar la metodologia idénea a emplear en el trabajo, se
tiene al Trabajo de Grado de César & Mateus, quienes, cuyo fin del trabajo de grado “Disefio
de un Modelo de Gestidn del Talento Humano para la industria Metalmecanica en la ciudad de
Bogota”, era conocer nuevas estrategias que permitan un mayor control sobre las herrramientas
y estrategias involucradas en el Talento Humano. Del criterio de ellos, se destacaria el siguiente
punto

Segun César y Mateus (2011), la mayoria de los Directivos de las empresas que quieren
lograr el progreso de su organizacion, dirigen primero su mirada a los activos y recursos fisicos
y materiales, las nuevas tecnologias, las innovaciones y los tiempos de produccién, como las
unicas vias para lograr sus objetivos estratégicos. Rara vez piensan que el personal es el que

genera las ventajas competitivas.
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Si hacemos una relacién con el primer estudio visto, se da una unién en la relevancia del
personal, este, por otra parte, con una visién en cdmo los directivos no hacen reparo en la
vitalidad de dicho recurso, siendo que es el motor para una ventaja competitiva como bien se
menciona. La problematica siendo el como la gestion no se considera en los procesos asociados
a produccion de empresas, el tipo de investigacion es mixta (cuantitativa — cualitativa) al
manejarse conceptos y cifras de analisis. EI método es cientifico compuesto con:

Observacion e investigacion.
- Planteamiento pregunta o problema.
- Establecer respuesta.
- Realizar investigacion.
- Conclusiones.

La técnica de recoleccion de datos fue mediante la encuesta, aplicando estudios para
determinarla estructura organizacional.

Morisaki Mego (2021) en su trabajo de titulacion “Estrategia de Desarrollo del Talento
Humano Administrativo para Mejorar las Competencias Laborales en la Empresa
Agroindustrial Tuman S.A.A.”, cuyo objetivo se plante6 como la elaboracion de una estrategia
de desarrollo de Talento Humano Administrativo para la mejora de niveles de competencias,
emple6 un disefio de investigacion cuasi experimental, pues durante el estudio no se manipuld
las variables contenidas; solamente se observio el fendmeno sin distorsion o influencia en ellas.
Su disefio fue descriptivo al describir las caracteristicas de la realidad situacional y el estudio de
relacion de variables de la investigacion.

En técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad; se estimé
un hipotético-deductivo, sistémico estructura, induccion-deduccién. Técnicas empleadas fueron
dos, encuesta, con un cuestionario estructurado, y observacion, la acogida de datos in situ. Para
el tratamiento de datos se empled SPSS IBM22, pues permitié la utilizacion acertada de prueba
de confiabilidad, contrastacion de hipotesis, presentar tablas y graficos para su interpretacion —
tabulacion.

Para Vera (2019), en la Universidad de Chile, para en su Trabajo de Grado “Percepciones
de Alineamiento Estratégico en Gerencia de Recursos Humanos de SAAM S.A.”, planteé su
problema como “;Cual es la percepcion alineamiento estratégico que se puede observar en los

lideres de procesos, lideres locales y Gerentes de Recursos Humanos en SAAM?”
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Para la solucion de su problematica, se propuso el objetivo general de identificar cual es
el lineamiento estratégico que se percibe en los equipos de recursos humanos locales y como
esto se contrasta con los procesos y/o liderazgos corporativos. Para lo cual, su metodologia fue
analitica, empleando el material simbolico o cualitativo de entrevistas dirigidas a los actores de
la organizacién; tras su investigacion, los resultados determinaron que se requiere una gestion
estratégica en los Recursos Humanos, aun si funciona a ritmo apropiado, la atencion que
requiere la gestion, no es la éptima.

Se necesita rigurosidad para una planificacion estratégica la cual debe ser préactica vy,
someterse a un analisis dirigido de igual manera, a las distintas areas de la organizacion, esto a
raiz de la existencia de departamentos que no disponen de la visibilidad que requiere, por lo que,
al establecer objetivos, no se da una comunicacion optima.

Torres (2013), en la Universidad Nacional Autbnoma de México, la estudiante Torres,
en su trabajo “Consecuencias de una Mala Capacitacion a los Recursos Humanos en la
Productividad de la Empresa” plante6 su problema como: ;De qué manera la capacitacion de
personal aumenta la productividad de la empresa?

Torres respaldd su cuestionamiento alegando que la capacitacidn es una herramienta de
vital importancia para los recursos humanos, pues posibilitan la mejora de eficiencia, que la
productividad va vinculada con la mejora continua, y que el rendimiento emplea mismos
recursos; dando los mismos bienes o servicios, y aumentando la rentabilidad del negocio.

Por dicha razon se dio con el objetivo general, proponiéndose analizar una adecuada
capacitacién de los Recursos Humanos de las empresas. Por otro lado, solo empled una
hipotesis, que alude a que, capacitando a RH de manera adecuada, se obtendria mayor
productividad de la empresa. Torres considera dos variables, siendo la independiente la
capacitacion a RH adecuadamente, y la dependiente, la obtencién de mayor productividad
empresarial.

Previo a la obtencion de informacion, el tipo de estudio aplicado fue descriptivo, su
disefio es de igual manera, descriptivo y transversal; tomando como poblacion las empresas
veracruzanas de México, y su muestra cuatro empresas determinadas. La recopilacion de datos
fue mediante una revision bibliografica, de igual manera, estim6 los antecedentes de las

empresas.
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Sus resultados derivaron a la conclusion en la que las empresas no ejercen un proceso
de capacitacion de RH, influyendo en la misma baja productividad pues, sin capacitaciones, no
se da con el cumplimiento de estandares de productividad del trabajador.

Se dio a conocer asi, la importancia de sistemas de reclutamiento que se adecuen a la
hora de seleccionar el personal, que los sistemas se adeclen a los puestos, asi como la
implementacién de métodos para la medicion periddica de la productividad. Se reiterd, como en
los diferentes estudios de RH conocido como factor humano, el fomento de la comunicacion
gerentes — personal, para que se dé una buena retroalimentacion. Establecer planes y/o
programas de capacitacion que sean autorizados por las leyes laborales.

Como preferencia, se dio que no se trabaje de manera aislada, pues el déficit en
transmision de lineamientos, es uno de los efectos de la falta de estrategia; afectando
negativamente a toda la organizacion.

Retomando los puntos mas vitales, en el factor humano se ha de establecer una comunicacion
y claridad en la distribucion de trabajo, esto para que no desemboque en la incertidumbre de los
mismos equipos de trabajo, es necesaria una conexion.

Se plante0, entonces, las siguientes recomendaciones por parte de Cerda (2019) tomado
de “Percepciones de Alineamiento Estratégico en Gerencia de Recursos Humanos de SAAM
S.A.”, tales como:

- Reuniones mensuales con principales lideres de organizacion.
- Plan de gestion del cambio conocido por la organizacion.

- Plan de difusion de los objetivos de la organizacion.

- Definicién de procesos corporativos.

Segun Allauca (2022), en su trabajo de Titulacion “La gestion administrativa en el
desempefio laboral del personal del Hotel Hacienda Abraspungo”, plante6 el problema de: ““;De
gué manera influye la gestion administrativa en el desempefio laboral del personal del hotel
hacienda Abraspungo?”

Para esta problematica, Allauca como su objetivo general planted determinar como la
gestién administrativa influye en el desempefio laboral del hotel; de este objetivo —
problemaética, dio con la Hi, que la gestion influye significativamente en el desempefio, y la

contraparte; Ho, que la gestion no influye significativamente en el desempefio.
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Para poder dar con la resolucién de la problemética, a través de un método deductivo
mediante la recoleccion de datos con investigacion no experimental y de tipo descriptivo, tomé
al personal como poblacion recolectando datos a través de cuestionario, de los cuales, tras un
andlisis se rechazo Ho, aceptando Hj.

Como punto de conclusion, partiendo del trabajo, se determiné la necesidad del manejo
adecuado de los recursos del personal para que éstos pudieran desarrollar sin problemas sus
actividades, cumpliéndolas con éxito. Se ve, asimismo, a la capacitacion como un proceso
necesario del mismo modo que la comunicacién del personal — gerencia, pues es mediante de la
comunicacion que se puede dar una informacion de requerimientos, de la calidad, plantear
problemas y soluciones

En lieamiento, para Figueroa (2022), para su tesis “Gestion del talento hyumano y su
ifluencia en la calidad del servicio en el hotel El Tumi, Huaraz” estimo el objetivo de determinar
de qué medida la gestién de talento humano influye en la calidad del servicio.

Para el cumplimiento, determind que el nivel de investigacion fuera descrpitiva—
explicativa al determinar la relacion o influencia de la gestion sobre la calidad; es hipotético—
deductivo ya que, al plantearse la hipotesis se constrato con las teorias e informacion.

Su disefio fue no experimental pues no se manipuld las variables al solo haberse
observado el comportamiento de las mismas, y finalmente transversal al recopilar la informacion
en determinado momento.

Por cuanto Mejia (2020), para poder optar al grado de maestro en gestion publica para
el desarrollo social a través de su trabajo “Gestion del talento humano y calidad en la astencion
la ciudadano en la municipaliad distrital de Amarilis”, se planted el objetivo general de
determinal la influencia de la gestion del talento humano en la calidad de atencion.

Para el alcance de dicho objetivo establecio una investigacion de estudio explicativo
pues pretendio6 hallar el porqué de los eventos con la relacidn causa-efecto y su manifestacion.
Su tipo de estudio considera aplicada al caracterizarse en aplicacion de conocimientos
adquiridos y, su disefio fue experimental transeccional pues los datos se recogen en un solo
momento al ser que su propasito es describir variables y analizar la incidencia.

Su técnica fue la observacion y encuesta, en esta Gltima su instrumento aplicado es el

cuestionario, asi como una guia de entrevista.
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Segln Naranjo (2019), para su proyecto de investigacion “Gestion del talento humano y
la calidad del servicio turistico de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur.”, plante6 un ojetivo
general que menciona establecer la infuencia de la gestion del talento humano en la calidad del
servicio turistico de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur.

Para esto, estableci6 como metodologia una investigacion documental y de campo,
empleando articulos, libros, revistas, entre otros, asi como asistiendo al lugar donde se presentd
la problematica respectivamente. Su disefio: no experimental al basarse en la observacién de las
variables y transversal pues, los datos so recolectados en un solo momento, describiéndolas y
analizando la relacion de las mismas.

Asimismo fue exploratoria al recolectar datos para el diagnostico, descriptivo para poder
describir cada fase a la que se sometio el proyecto y, correlacional pues se analizé la relacién
entre las doscariables, las cuales fueron medidas.

2.1.2 Calidad

En vision de Gonzales & Huanca (2020), en su tesis para optar por el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracion y Marketing, “La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de los restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 20187, con el objetivo planteado recayd en determinar la relacion existente entre
calidad con satisfaccion de consumidores, emplea un estudio cuantitativo de disefio no
experimental con corte transversal al centrarse en la relacion de ambas variables. Su nivel de
investigacion refierié a correlacional y descriptivo al detallarse la forma de relacion de las
variables existentes.

Las técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccién de datos; una encuesta, la cual, los
datos obtenidos fueron evaludos para determinar la relacion de las vaiables, el instrumento fue
un cuestionario basado en las variables en conjunto con las respectivas dimensiones e
indicadores, disefiado una escala de Likert. Las fuentes primarias correspondieron a
consumidores y secundarias, a revistas, libros, tesis, noticias entre otros.

En cuestion de trabajo, segun Lorefia (2019), quien en su tesis para optar por el titulo de
licenciada en administracion, Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Restaurant -
Hotel EI Bambu del distrito de Pichanaki, 2019”, planteo el objetivo de determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, empled una investigacion cuantitativa,

los datos recolectados y su presentacion requirieron de procedimientos estadisticos.
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Su nivel fue investigacion desciptiva, al buscar observar y describir el comportamiento
en una determinada situacion. Su disefieo especifico fue no-experimental al no someterse a
pruebas, transversal pues se busco relacion entre las variables en un Gnico tiempo y, finalmente,
correlacional pues la investigacion pudo limitarse a solo relacionar las variables sin analizar su
relacién causal como también analizar si relacién y causalidad.

Segln Vélez (2020), quien para su proyecto de investigacion “La Calidad del Servicio
Hotelero y su Insidencia en la Satisfaccion al Cliente en la Zona Urbana del Canton Portoviejo”,
planted el objetivo de analizar si la calidad del servicio hotelero incide en la satisfaccion al
cliente, objetivo para el cual, su método de logro, fue un método de investigacion analitico-
sintético, inductivo-tedrico pues se considerd indispensables para la emision de raciocionio
I6gico de resultados.

Asimismo, recurrié a un método bibliogréafico para la obtencion de informacién para la
investigacion de tema; método descriptivo en el que se resaltd las caracteristicas especificas. En
el caso del método analitico-sintético, permitié la descomposicion de datos obtenidos de
encuestas. El inductivo-deductivo, dio paso a la generalizacion del tema, yendo a un enfoque
mas alla de los hechos previamente observados.

Para Martinez (2019), presentando su tesis “La Calidad del Servicio Hotelero para
Aumentar la Satisfaccion del Cliente en el Hotel MR Delta Chiclayo, 2019, plante6 su objetivo
de proponer un programa de mejora de calidad de servicio, el cual pretendié permitir aumentar
la satisfaccion del cliente.

Para poder llevar a cabo, considerd a su investigacion no experimental — descriptiva mixta,
transversal, pues de dicha manera podréa brindar una metodologia que sea capaz de de dar
comprension a los puntos de vista de las personas que pasen por una experiencia hotelera.

Su disefio descriptivo dio paso a la observacion y descripcion de los distintos
comportamientos de los involucrados de manera que el investigador, no intervino en la
percepcion.

En vision de trabajo de Lazo & Chamorro (2018), quien para optar el titulo de licenciado
de Turismo y Hoteleria con su tesis “La Calidad de los Servicios al Huérped en el Ambito
Hotelero en la Region de Puerto Pizarro - Tumbes para su Desarrollo Turistico en 2018,

visualizé una problematica de satisfaccion de calidad de los servicios al huésped en el ambito
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hotelero, plante6 el objetivo de demostrar una falla de calidad de servicios al huésped en el
ambito mencionado previamente.

Para la resolucion de su prolema, hizo empleo de un disefio de investigacion deductivo
béasico, siendo en otras palabras, descriptivo simple pues describe la relacion entre la variable.
Su enfoque fue mixto al buscar la mejora — andlisis conjunto de conocimientos. Su tipo
observacional — transversal.

Segun Fierro (2016), para su Trabajo de Grado en maestra en ingenieria administrativa
“Disefio de estrategias basadas en la mejora de calidad en el servicio hotelero mediante el uso
de la metodologia QFD: Estudio de caso Hotel Mision Tlaxcala”, considerd conocer si el cliente
se encontraba satisfecho con el servicio, asi como verificar el cumplimiento de requerimientos
que éste disponga, para esto considero el objetivo de disefiar estrategias de mejoras de calidad
en el servicio al cliente a través de QFD; metodologia japonesa que pretende trasladar las
necesidades de consumidores a productos y procesos.

El tipo de investigacion conrrespondio a empirica aplicada al generarse coonocimientos
durante el estudio para, asi poder disefiar el plan que se considera comoobjetivo. Su estudio fue
no-experimental al oservarse un fendmeno ya existente para su posterior andlisis y, disefio
transversal al recolectarse los datos en un tiempo Unico. Por otro lado, estuvo el descriptivo al
analizar la situacion de la empresa y los factores que inciden en la misma para asi poder sutentar
y ampliar la informacion. La metodologia que considerd fue un analisis situacional, analizando
factores externos e internos que intervengan en el desarrollo de la empresa.

En perspectiva de Millan y Paredes (2019), para la obtencion del titulo de licenciado en
Administracion Hotelera y de Servicios Turisticos con su tesis “Evaluacion de la Calidad de
Servicio en el Hotel El Golf”, pretendio mediante su objetio, evaluar el nivel de calidad de
servicio.

Para poder alcanzar el cumplimiento de su objetivo, se estim6 un tipo de investigacion
cuantitativa al haberse encuestado a los huéspedes acerca de la calidad del servicio, asignandose
niveles a cada alternativa, es decir, se aplico una escala de Likert para evaluar. El nivel fue
descriptivo, pues detallaba lo sustancial de lo analizado, reuniendo informacion de manera
individual o conjunta.

Su disefio, por otro lado, fue no experimental al no haber manipulacién de variables, la

unica accion realizada es el registro de datos para su analisis.
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Del estudio, se destacd su consideracion con el modelo de medicion SERVQUAL, el
cual, rindio a las expectativas y percepciones por parte del cliente considerando 5 dimensiones
0 caracteristicas del servicio:

Fiabilidad.

- Capacidad de respuestas.

- Empatia.
- Seguridad.

- Elementos tagibles.

El estudio permitio identificar los elementos que definel el grado de satisfaccion de los
clienes en relacion al servicio y la calidad del mismo.

Para Taquerres (2021), en su trabajo de titulacion “Gestion de la calidad con énfasis en
el servicio del sector hotelero de la Ciudad de Puyo”, plante6 el objetivo de analizar la influencia
que tiene la gestion de caidad en la mejora del servicio hotelero. Para poder cumplir con dicho
objetivo, recurrio a una lectura cientifica, revision bibliografica, la aplicacion de cuestionario.

Esto se dio, pues su enfoque de investigacion fue mixto, involucrando lo cualitativo y
cuantitativo. Su metodologia fue descriptiva en relacién al problema de investigacion, método
hipotético-deductivo pues analizé el comportamiento de los involucrados para sintetizar las
hipétesis propuestas, asimismo por proponer conclusiones de manera general. Método empirico,
pues al estudio se le involucra la encuesta, pues solicité informacién a las personas mediante el
cuestionario; encuesta, que es otro instrumento de recoleccion de datos, que servira de apoyo
para encontrar fallas en la gestion de calidad. Y, por ultimo, la observacion al auxiliar para la
verificacion de estado actual del servicio como la evolucion futura.

Segln Parra (2022), en su proyecto de investigacion titulado “Calidad y oferta turistica
en el sector Canton Huaquillas, Provincia de El Oro” plante6 su objetivo de analizar la relacion
existente entre calidad con oferta turistica. Para el cumplimiento de dicho objetivo, Parra
consider6 diferentes tipologias de investigacion, considerando: cientifica, pues los estudios se
desarrollaron acorde a las variables en establecimientos de alojamiento con un analisis al caso
de estudio para generar oportunidad de mejora; descriptiva, al estudiar las conceptualizaciones
de las variables y detallando de ambas en funcidn con los establecimiento; cualitativo, por

aplicacion de instrumentos de las variables.
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Su disefio, por otro lado, se considerd exploratorio al indagar en las incdgnitas de las
variables; descriptivo al identificar y describir la informacion pertinente al lugar, basada en
observacién y analisis. Disefio correlacional — casual, permitiendo conocer si existia 0 no
relacién entre las variables, lo que dio con la comprobacion de las hipotesis. Transversal al ser
las encuestas, aplicadas solo una vez, con fin de conocer situacion actual de establecimiento de
alojamiento.

La técnica fue la encuesta, cuestionario con escala de Likert.

En esta tesis consider6 de igual manera, el modelo de calidad SERVQUAL, estimando
como anteriormente, 5 dimensiones, que aun si bien cambian el la terminologia, refiere a lo
mismo y el fin del modelo, es el mismo, ya que permitié conocer opiniones, comentarios y
sugerencias de los clientes.

2.2 Marco Tedrico
2.2.1 Talento Humano

Talento humano como herramienta invaluable en el mundo de los negocios a través de
la cual se puede administrar el recurso humano, tomando en cuenta que es uno de los activos
mas dificiles de conseguir, reemplazar y que, por tanto, requiere mayor atencion toda vez que,
mas alld de la rentabilidad econdémica de la industria, existen factores como el crecimiento
personal y profesional de sus trabajadores que nunca deben olvidarse ni tomar a la ligera para
lograr, de esa manera, obtener relaciones mutuamente beneficiosas entre ambas partes:
stakeholders y la empresa. (Mufioz & Lombeida, 2021, p. 31).

Los recursos humanos, entendidos como hombres capaces de crear y producir, existen
desde los inicios de la civilizacion, etapa donde el trabajo estaba enmarcado principalmente por
la produccidn individual. Sin embargo, no es hasta la revolucién industrial que comienza a
constituirse una nueva forma de organizacion del trabajo.

El desarrollo del pensamiento humano, cautivaron la atencién hacia el estudio de los
grupos humanos que entraban en relacion. Es asi como desde mediados del siglo XX el recurso
humano paso a ser el centro de la empresa y en la actualidad constituyen un activo
imprescindible en todas las entidades a la hora de alcanzar sus objetivos. Por eso, para Soto
(2010), cualquier inversion que se haga para mantener a las personas que pertenecen a la
organizacion motivadas y satisfechas dara resultados favorables, ya que se crearan fuertes

vinculos entre los trabajadores, o que permite una mayor estabilidad laboral.

32



Sin embargo, los recursos humanos ya no son vistos con esa simplicidad, ya que la
evolucion que ha presentado el sector empresarial ha permitido la evolucion. Para Beer et al.
(1989), la concepcidn sistémica de los recursos humanos de una entidad debe tener como objeto
a todas las decisiones y acciones directivas que afecten a la relacion entre la empresa y los
trabajadores, es decir que, para lograr que la entidad funcione como un sistema, se necesita que
se trabaje en busca de un objetivo: mantener buenas relaciones entre la empresa y los
trabajadores; es por ello que se han cambiado a términos como “capital humano”, el cual es una
forma de nombrar muy utilizada por los economistas a partir del rol preponderante que el
conocimiento y el talento humano juegan en la nueva economia.

Entiéndase entonces al talento humano como un concepto socioldgico y econémico pues
es parte de una empresa, siendo parte elemental del trabajo y que dispone también, de cualidades
apreciables que contribuyen, ademas, con el elemento de relaciones dentro de instituciones,
fabricas o empresas.

En ese sentido, algunos autores coinciden que el término representa el valor que el
nimero de empleados (de todos los niveles) de una institucion posee de acuerdo con sus
conocimientos, experiencias, habilidades, sentimientos, actitudes, motivaciones, valores y
capacidad; siendo el aprovechamiento al maximo del aporte humano, que como activo
intangible se le asigna un valor, el que se considera como parte del capital empresarial

Partiendo de esta idea, se deduce que lo referente al talento humano, no es mas que la
capacidad humana dentro de un area de trabajo, el desempefio de éste y sus medios de adaptacion
para el logro de los objetivos planteados dentro del area o una empresa. El desempefio o el
talento humano, es entonces asimismo el comportamiento de la persona.

En el articulo de revista presentado por Flores-Quispe (2019) titulado “Gestion del
talento humano y rentabilidad del sector hotelero de la region de Puno”, tomando el sector
hotelero de la region de Puno para su investigacién, investigo6 al talento humano como un eje
central de la organizacion la cual estéd siendo dirigida, destacando la eficacia y eficiencia; al
factor humano se le visualiza como un sector que puede alcanzar la competitividad y el éxito de
la empresa. A dicho sector, asimismo lo desglosa en componentes: talento, contexto, en el que

se involucra la arquitectura y organizacionales.
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Es por ello por lo que se considero los puntos junto con estos autores cuando se planted
que, la existencia de capital humano requiere que sea gestionado, para que los principios de la
eficiencia y eficacia puedan cumplir con los objetivos especificos que se planifique la empresa.

Se necesita, por tanto, rigurosidad para una planificacion estratégica, la misma que debe
ser practica y someterse a un analisis dirigido, de igual manera, a las distintas areas de la
organizacion pues, hay departamentos que no disponen de la visibilidad que requiere, por lo
que, al establecer objetivos, no se da una comunicacion optima.

2.2.2 Gestion del Talento Humano

La Gestion del Talento humano ha tenido a través de los afios diferentes concepciones
hasta llegar a lo que es hoy, existen maltiples definiciones sin embargo coinciden que en un
principio se conocia como Administracion o Direccion de Personal, con un concepto clésico,
carente de un enfoque holistico y con un carécter reactivo, centrada en acciones burocraticas y
rutinarias como la contratacion del personal, la ubicacion como altas y bajas en néminas, el
control de la disciplina laboral, las condiciones de trabajo, el ausentismo y a intervenir en las
relaciones con el sindicato. Estableciendo cinco procesos basicos que determinan dicha gestion
los cuales se presentan a continuacion:

Tabla 1.
Procesos basicos en la administracion del personal

Proceso Objetivo Actividades comprendidas

Provisién Quién ir& a trabajaren la Investigacion de mercado de RH, reclutamiento de
organizacion. personal, seleccion de personal.

Aplicacién Qué hardn las personas en la Integracion de personal, disefio de cargos, descripcién y
organizacion. analisis de puestos, evaluacion desempefio.

Mantenimiento Como mantener a las personas Remuneracién, compensacion, beneficios sociales, higiene
trabajando en la organizacion y seguridad, relaciones personales.

Desarrollo Como preparar y desarrollar a las  Capacitacion y desarrollo organizacional
personas.

Seguimiento y Como saber quiénes son y qué Base de datos o sistemas de informacion, controles-

Control hacen las personas. frecuencias-productividad balance social.

Nota: Adaptacion de Administracién de Recursos Humanos, Chiavenato (2000, p. 159)
Elaborado por: Karen Tomala

La gestion estratégica de recursos humanos se plantea como el conjunto de decisiones y
acciones directivas en el ambito organizacional que influyan en las personas, buscando el
mejoramiento continuo, durante la planeacion, implantacion y control de las estrategias

organizacionales, considerando las interacciones con el entorno que habra de regir a todas las
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estrategias funcionales; siendo el principal objetivo incrementar la productividad y asegurar la
estrategia y el posicionamiento de la empresa en el mercado. (Morales, 2009) & (Cuesta, 2019)

Para ayudar a identificar cuando se gestiona el Talento Humano de forma estratégica
existen tres elementos distintivos: la consideracion del Talento Humano como un factor clave
en la competitividad de las empresas, el enfoque sistémico y el ajuste de este con la estrategia
organizacional. (Cuesta, 2019)

Segun Valencia (2018), explica que el encargado de la Gestion de Talento Humano
dentro de la empresa podra determinar su mercado laboral objetivo, la manera de convocar
candidatos, cuales son las caracteristicas claves tanto fisicas como técnicas que debe tener un
aspirante para poder desempeiiar las funciones a ser encomendadas de manera satisfactoria y
que oferta laboral tiene la empresa.

Por otra parte se considera que el desafio fundamental de esta gestion es lograr la eficacia
y eficiencia en las organizaciones con sentido de responsabilidad social, donde los principales
objetivos generales del sistema son la creacion, mantenimiento y desarrollo de un conjunto de
recursos humanos con competencias laborales y motivaciones suficientes para conseguir los
objetivos de la organizacion, en un ambiente y un clima laboral que favorezca el desarrollo del
personal, la satisfaccion de las aspiraciones y el logro de los objetivos, tanto de la organizacion,
como los individuales de cada uno de sus miembros.

Por tanto, en la actualidad, donde las organizaciones se ven enfrentadas a la imperante
necesidad de establecer ventajas competitivas de largo plazo, las cuales puedan adaptarse, en su
naturaleza, a los cambios que su entorno de accion, constituyen, las competencias alcanzadas,
el eje central de la gestion del Talento Humano, por lo que se exige, para el éxito de estas la
necesidad de un enfoque orientado a la Gestion del Conocimiento.

La gestion del conocimiento es un conjunto de procesos y estrategias que una
organizacion implementa para identificar, capturar, organizar, compartir y utilizar de manera
efectiva el conocimiento que posee. Este conocimiento puede ser tanto explicito (documentado,
formal) como tacito (experiencia, habilidades, intuicion)

En un mundo cada vez méas competitivo, el conocimiento se ha convertido en uno de los
activos mas valiosos de las organizaciones. La gestion del conocimiento permite:

- Aumentar la eficiencia: Al facilitar el acceso a la informacion relevante, se

reducen los tiempos de busqueda y se agilizan los procesos.
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- Fomentar la innovacion: Al compartir ideas y experiencias, se estimula la
creatividad y la generacion de nuevas soluciones.

- Mejorar la toma de decisiones: Al contar con informacion completa y
actualizada, se pueden tomar decisiones més acertadas.

- Preservar el conocimiento: Al documentar el conocimiento, se evita su pérdida
cuando los empleados se retiran de la organizacion.

Por todo lo anteriormente planteado, se puede resumir que esta gestion potencia el
aprendizaje de los trabajadores en las capacidades criticas de la empresa, aporta mayor valor
afiadido a los clientes en la forma de productos y/o servicios y transfiere los conocimientos de
los expertos a toda la empresa.

La integracion de la gestion del talento humano y la del conocimiento estan reflejadas
en la gestion por competencias; en funcién de gestionar el factor humano e identificar las
competencias de los trabajadores, buscando explicar el desempefio laboral exitoso.

La gestion por competencias surge en el campo de la Psicologia Organizacional segun
los criterios de Garcia Vidal & Lucio Ortiz (2011) emerge como forma de explicacion al
desempefio exitoso en los puestos de trabajo inmersa en las teorias motivacionales. Este método
supera a las funciones tradicionales, consideradas como contenidos de cargo o puestos en un
plano meramente cognitivo, fragmentadas y especializadas a la vez.

Planteandose por diversos autores que dicha gestion aporta grandes ventajas al personal
de la empresa, ya que les permite a los trabajadores conocer con anterioridad el desempefio que
se espera de ellos y de esta manera sus evaluaciones seran mas objetivas y estaran mas
relacionadas con los fines de la entidad.

Ademas, permitird a la empresa enfocar la formacién hacia el mejoramiento del
desempefio con el fin de contar con trabajadores mas eficientes y motivados para actuar en el
marco de sus funciones y eleva el nivel de conciencia del personal en su propia superacion, y
por ende facilita la deteccion de necesidades de capacitacion, asi como su secuenciacion y
atencion por prioridades.

Siendo, por tanto, para la empresa imprescindible la imparticion de programas disefiados
para transmitir informacion y contenidos relacionados especificamente al puesto de trabajo o
para imitar patrones de procedimientos, donde el empleado debe desarrollar nuevas habilidades

con la finalidad de ocupar posibles nuevos cargos o perfeccionarse dentro del mismo.
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2.2.3 Capacitacion y desarrollo

La capacitacion debe verse como una inversion dentro de todas las empresas y no como
un gasto, debe ser una estrategia empresarial muy importante con los primordiales objetivos de
favorecer a la cultura organizacional de la entidad y aumentar la competitividad de esta.

En tal sentido la mayoria de las organizaciones destinan un monto significativo de
esfuerzos a acciones de capacitacion y de formacion al comprender que estas son formas de
transferir conocimientos, habilidades y destrezas hacia las personas que se desempefian en las
organizaciones.

Con la capacitacion necesaria los trabajadores pueden lograr la evolucion de las
competencias laborales necesarias, la idoneidad requerida y la aplicacién del concepto de
formacion continua. Ademas, ayuda al logro de los estandares requeridos para una ocupacion.
La capacitacion es un proceso de aprendizaje continuo y sistematico que busca desarrollar las
habilidades, conocimientos y actitudes de los empleados de una organizacion. Su objetivo
principal es mejorar el desempefio laboral.

En pocas palabras, capacitar es preparar a las personas para que sean mas eficientes y
efectivas en sus tareas.

¢Por qué es importante la capacitacion?

- Permite a los empleados adquirir las nuevas habilidades necesarias para
enfrentar los desafios de un entorno laboral en constante evolucion.

- Ofrece oportunidades de crecimiento y desarrollo personal a los empleados, lo
que aumenta su satisfaccion laboral y reduce la rotacion de personal.

- Al contar con personal capacitado, se pueden ofrecer productos y servicios de
mayor calidad, lo que aumenta la satisfaccion del cliente.

- Innovacion: Fomenta la creatividad y la generacion de nuevas ideas, lo que
impulsa la innovacién dentro de la organizacion.

- Mayor productividad: Al contar con empleados mas capacitados y motivados,
se aumenta la eficiencia y la productividad.

Existen diversos tipos de capacitacion, entre los que destacan:

- Capacitacion técnica: Orientada a desarrollar habilidades especificas

relacionadas con el puesto de trabajo.
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- Capacitacion en habilidades blandas: Se enfoca en el desarrollo de
competencias como la comunicacion, el liderazgo, el trabajo en equipo y la
resolucion de problemas.

- Capacitacion en seguridad: Promueve la prevencion de accidentes y
enfermedades laborales.

- Capacitacion en idiomas: Permite a los empleados comunicarse de manera
efectiva en otros idiomas.

En una empresa, los programas de capacitacion deben estar en concordancia con las
necesidades de formacion reales que tengan sus empleados, pero no se puede tampoco desvirtuar
el hecho de que a pesar de que un trabajador pueda estar bien capacitado, si no existe un buen
seguimiento a través del desarrollo de este, sus conocimientos quedaran obsoletos. Por estas
razones, se debe llevar aparejados en las empresas, la capacitacion y el desarrollo de sus
empleados.

El entrenamiento, es en la actualidad una de las formas de capacitacion mas utilizada en
el sector empresarial, el cual es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmision de
conocimientos especificos relativos a la actividad que se esté desempefiando, actitudes frente a
aspectos de la organizacién y desarrollo de habilidades. Chiavenato (2000).

El contenido del entrenamiento puede incluir cuatro tipos de cambio de comportamiento:

1. Transmision de informacion: el elemento esencial en muchos programas de
entrenamiento es el contenido.

2. Desarrollo de habilidades: sobre todo aquellas destrezas y conocimientos relacionados
directamente con el desempefio del cargo actual o de posibles ocupaciones futuras.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: en general, se refiere al cambio de actitudes
negativas por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de la motivacion,

4. Desarrollo de conceptos: El entrenamiento puede estar dirigido a elevar el nivel de
abstraccién y conceptualizacion de ideas y pensamientos.

Por tal motivo decidir, disefiar y poner en marcha programas de capacitacion y desarrollo
en el sector empresarial permite, mejorar sus capacidades, aumentar su rendimiento, hacerlos

crecer, se puede consolidar la integracion de sus miembros, disponer desinteresadamente del
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logro de la mision, promover la creatividad, la innovacion y la disposicion para el trabajo,
mejorar el desempefio de los trabajadores, reducir los costos, permitir al personal tener una
mayor identificacion con la cultura organizacional y constituir un mayor retorno de la inversion
y una alta productividad.

Todo lo anterior permite concluir que en la actualidad existen muchas razones por las
cuales una organizacion debe capacitar a su personal, pero una de las mas importantes, partiendo
del hecho que se vive en un contexto sumamente cambiante, es que se produce un
comportamiento modificado en el personal y se dota al mismo de herramientas que le permiten
enfrentar constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacion y desarrollo y por
eso por lo que se debe estar siempre actualizados.

Por lo tanto, coincide la autora con Chiavenato (2000) cuando plantea que las empresas
se ven obligadas a encontrar e instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos
en este dinamico entorno. Ninguna organizacion puede permanecer tal como esta, ni tampoco
su recurso mas preciado (su personal), debe quedar rezagado y una de las formas mas eficientes
para que esto no suceda es capacitandolo permanentemente.

2.2.4 La capacitacion y el desarrollo en funcién de la calidad
Para Cequea y Bottini, el factor humano relacionandolo con la percepcién de Fernandez
y Sanchez, mencionan que el factor humano es la
Participacion de las personas y de una permanente relacion social laboral
entre ellas. En este hecho social, que se da en la organizacion, se manifiestan
unos procesos psicoldgicos en las personas como individuos, de igual forma se
manifiestan unos procesos psicosociales en las personas cuando interactlan
como grupos. (Cequea & Bottini, 2011, p. 117)
Para Garcia de Hurtado & Leal, el factor humano lo conceptualizan como un
Recurso estratégico entrenados en el trabajo cotidiano de las distintas
areas de la empresa (multidisciplinarios), directivos dotados de vision
estratégica, profesionalidad, energia, capacidad de liderazgo y para la
productividad, asi también para generar entusiasmo en la institucion. (Hurtado &
Leal, 2008, p. 151).
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a) Conocimiento:
Para Stefcu (2022), el conocimiento es
El principal factor que distingue claramente a la raza humana de los animales.

Con su ayuda podemos juzgar diversas situaciones y tomar decisiones en consecuencia.

Puede referirse a la comprension tedrica o practica de una materia. Puede ser implicita

o explicita, y puede ser més o menos formal o sistemética. Esté representado por hechos,

habilidades u objetos (Sfetcu, 2022).

“Formacioén (educacion) para el cambio empresarial, con la colaboracion de las personas
en los procesos de trabajo en aras de los objetivos estratégicos, y con la asuncién del concepto
de organizacion que aprende (learning organization)” Cuesta (2018).

El conocimiento, es entonces un conjunto de habilidades basadas en hechos u objetos, el
cambio personal y empresarial que da a una comprension y que ayuda a juzgar diversas
situaciones.

b) Motivacion:

“Alentar a la gente a alcanzar altos niveles de desempefio y superar barreras para lograr
un cambio [...] La motivacion es el motor de la orientacion, control y persistencia en el concepto
humano” (Tohidi, 2012).

“La motivacion laboral promueve en los trabajadores al deseo de ser parte de la
institucion, permanecer como integrante, sentir altos niveles de identificacion con la mismay
mediante su accionar y ser prescriptor de ésta con su circulo social” (Puma, 2020).

La motivacion es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la
organizacidn, condicionado por la necesidad de satisfacer alguna necesidad individual. Si bien
la motivacion general se refiere al esfuerzo por conseguir cualquier meta, nos concentramos en
metas organizacionales a fin de reflejar nuestro interés primordial por el comportamiento
conexo con la motivacion y el sistema de valores que rige la organizacion.

¢) Clima Laboral:

El clima organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su
desempefio, productividad y satisfaccién, contemplando el medio ambiente humano vy fisico en
el que se desarrolla el trabajo cotidiano, influyendo asi en la satisfaccion del personal y por lo
tanto en la productividad. Lucas & Ureta (2019).
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El clima laboral, es entonces, la percepcién personal de cada empleado con respecto a
su entorno, influyendo en éste de manera positiva o negativa.
d) Nivel de Preparacion:

Para Companioni (2015), el nivel de preparacion refiere a que

Integran el concepto de formacion, lo cual supone dotar al educando de los
conocimientos y las habilidades esenciales de su profesion y prepararlo para emplearlas
al desempefiarse como tal, en un determinado puesto de trabajo [...] no basta la
instruccion para garantizar el eficaz desempefio laboral una vez egresados de la
institucion universitaria. Se necesita también de la actualizacion de dicha instruccion en
relacion con el estado actual del desarrollo de la profesion de que se trate, esta es una
premisa importante —aunque no la inica— para que el profesional en formacion se halle
en condiciones de utilizar los conocimientos y habilidades adquiridos en la solucion de

los problemas que se le presenten como parte de su actividad laboral (2015).

“Relacion de habilidades y destrezas que repercute en mejor calidad de vida, confort,
sueldos considerables y puestos acordes con el desempefio, que se reflejen en la evaluacion de
desempeno laboral” (LOpez Sanchez & Melo, 2021).

Es entonces que, el nivel de preparacion es la formacion individual que repercute en los
conocimientos y habilidades dentro del campo laboral, asi como en el desempefio de este.

e) Capacitar el personal - Capacitacion:
Para Medina Delgado et al. (2021), la capacitacion es
Pilar de desarrollo y progreso para cada una de las empresas [...] da una vision
general de la empresa para poder construir su futuro, en el momento de operar negocios,
tener responsabilidades y todas las exigencias que conlleva el mercado. Vital identificar
sus necesidades y concluir mejoras para el funcionamiento (Medina Delgado et al.,

2021).

Es entonces que, entendiendo que la capacitacion busca un mejoramiento de la empresa,
se convierte en un proceso de identificacion de necesidades para poder tomar decisiones en areas
gue contengan mas problematicas o de importancia; siendo, asimismo, el personal como area de

mejora.
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f) Capacidad de Respuesta:

Dentro de una organizacion, se considera a la capacidad de respuesta a las que han
“desarrollado rutinas de aprendizaje organizacional que les permiten identificar y asimilar
conocimiento externo, lo que potencia su capacidad para actuar efectivamente ante nuevas
demandas” (2018).

Para Flores y otros, dicha capacidad se forma ante situaciones ya conocidas que permiten
reconocer patrones para identificar con mayor rapidez, y efectuar una solucion ante un posible
problema que pueda causar la misma situacion.

Demuner et al. mencionan en su articulo de revista, el concepto de capacidad de
respuesta a partir del concepto de Liao et al. (2003), el cual indica que

La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accién tomada en base al
conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que potencian a la organizacién para
comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el desempefio, la velocidad y la
coordinacion con que las acciones son implementadas y periédicamente revisadas (2003).

g) Direccion:

“Controla a las personas para que se conduzcan por el camino correcto, el liderazgo las
estimula, a través de la comprension de sus emociones y expectativas” Torres (2011).

“Vision, mision, objetivos, filosofia de la empresa [...] administracion de informacién y
la mente puesta en el cliente, orientas en los procesos internos y accionamiento con mejoras
financieras” (Acero, 2023).

La direccidn es entonces, el control que tenga el personal, asi como los pardmetros que
identifiquen a la empresa, que permita un avance y orientacion mediante la comprension y
accionamiento.

h) Objetivos:

Partimos del concepto de Quisbert y Ramirez (2011) obtenido en “La definicion de los
objetivos de investigacion”, menciona que los objetivos son un “enunciado claro y preciso,
donde recogemos la finalidad que se persigue con nuestra investigacion, es decir, plasmar que
queremos lograr alcanzar o conseguir con nuestro estudio” (Garcia et al., 2014).

Por otra parte, también se menciona a “el objetivo didéactico representa la concrecion de
una meta educativa y se concreta haciendo referencia a contenidos, actitudes o procedimientos”

(2014).
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“Los objetivos empresariales son declaraciones claras y concisas que guian las
decisiones y acciones dentro de una organizacion, alineando los esfuerzos individuales y
departamentales con la mision y vision global de la empresa” (Principles of Management, 2021).

Es entonces que un objetivo, es la vision concreta de una empresa; una declaracion
directa que sirve como guia de decisiones acciones para esta.

1) Productividad:
Ramirez et al. (2022) citado a Soto, indican a la productividad como
Forma de utilizar los factores de produccion en la creacion de bienes y servicios
para ofertar en un mercado, tiene el objetivo de optimizar los recursos utilizados, como
recursos humanos, materiales, capital y financieros en el proceso de produccion. Es parte
de los objetivos organizacionales para alcanzar la competitividad en el mercado (Soto,

2010).

La productividad es la optimizacion de recursos para el alcance y produccion de bienes
y servicios dentro de un mercado que compite entre si, asimismo, es elemento del cumplimiento
de objetivos organizacionales.

j) Recursos:

“Los recursos son los elementos, capacidades y factores, tangibles e intangibles que
planifican y/o disponen las organizaciones en un momento determinado para la ejecucion de
diferentes procesos” (Blazquez & Mondino, 2012).

“Aspectos fisicos, psicolégicos, organizacionales y sociales que, por su parte, estan
relacionados con la motivacion en el trabajo” (Vizoso-Goémez, 2022).

Los recursos son diferentes elementos o0 aspectos, sea tangibles o intangibles, que forman
parte de las organizaciones y de su funcionamiento acorde a necesidades 0 procesos que sean
requeridos.

k) Actores:
Segun de Garcia (2007), el concepto que tomo de Hindess, un actor es
Aquella entidad que dispone de los medios para decidir y actuar conforme a sus
decisiones, cuyas caracteristicas (denominadas “propiedades emergentes™) son
cualitativamente distintas a las de la suma de las decisiones de los individuos que la
integran y a la cual se le puede atribuir responsabilidad por los resultados de sus acciones
(Hindess et al., 1989).
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I) Impacto:

“Rentabilidad empresarial mediante el desarrollo cultural organizacional [...] (la
eficacia, eficiencia, productividad, talento humano) se relacionan ya que solo tiene un fin, que
es hacer que el desarrollo cultural organizacional logre esa rentabilidad en la organizacion”. (J.
L. M. Ramirez, 2020).

Consecuencia de los efectos de un proyecto. Los impactos y efectos se refieren a las
consecuencias planeadas o no previstas de un determinado proyecto; para ellos, los efectos
generalmente se relacionan con el propdsito mientras que los impactos se refieren al fin (Libera,
2007).

El impacto es entonces la unién de diferentes factores dentro de una empresa, que afectan
a una rentabilidad organizacional, es la consecuencia de un proyecto, sea planeada o0 no prevista.

m) Fendmenos:

“Toda manifestacion que se hace presente a la consciencia de un sujeto y aparece como
objeto de su percepcion” (Asale, 2023).

Del talento humano

“Toda manifestacion que se hace presente a la consciencia de un sujeto y aparece como
objeto de su percepcion” (ASALE & RAE, 2023).

Del talento humano

“Proceso de obtencion y utilizacion del talento para lograr un fin [...] que se deriva de
la accion racional de medios y fines” (Donoso Sanchez, 2017, p. 18).

Entiéndase entonces, como una metodologia racional que busca exponer las
competencias del personal trabajador, asi como su desempefio dentro del érea.

2.2.4. Calidad

Factor influyente con el fin de “fidelizar al cliente hacia una marca, un producto o
servicio [...]mediante estrategias que permitan brindar servicios con un valor agregado”
(Miranda Cruz et al., 2021).

Para Espinoza y Vallejos (2021), manifiestan que

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los
consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los
clientes y en exceder las expectativas 0 esperanzas que tienen los usuarios de un

determinado servicio (Espinoza & Vallejos, 2021, p. 85).
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“Elemento generador de competitividad, rentabilidad y diferenciacion en el sector
empresarial y la gerencia” (Mufioz & Lombeida, 2021, p. 19).

“La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (Aceves & Sol6rzano,
2013).

a) Fiabilidad

La fiabilidad refiere “al seguimiento de situaciones presentadas en la empresay el cémo
el personal muestra interés en resolverlas [...] significa que la empresa cumple sus promesas; si
el personal cuenta con la habilidad en atender con calidad al cliente” (Valenzuela Pérez et al.,
2021).

La fiabilidad en el servicio al cliente es la capacidad para desempefiar el servicio
prometido con formalidad y exactitud. La fiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la
empresa de sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la
solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones
cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del servicio
béasico (Zeithaml, 2009).

La fiabilidad dentro del contexto de investigacion refiere a la percepcion de los clientes
ante una organizacion que cuente con la capacidad de mostrar interés por solventar dudas,
ayudar; dar suma atencion a los requerimientos de los clientes.

b) Seguridad

“Ausencia de peligros o riesgos del servicio prestado” (Eslava Zapata et al., 2024).

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no
solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion
(Duque Oliva, 2005).

La seguridad en una percepcién de los clientes dependiente de firmeza, confianza,
certeza con la que los empleados u organizacion para poder adaptarse; es la escucha activa, las

preocupaciones y evaluaciones de riesgos.
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c) Empatia

“Herramienta eficaz para las organizaciones [...] Comprende las necesidades del cliente
y las gestiona en el momento adecuado puede ayudarlo a evitar sentirse malogrado y llevarlo a
estar conforme con el producto o servicio brindado por las empresas” (Cervantes Chan et al.,
2021).

Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante
de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos
especificos (Duque Oliva, 2005).

La empatia es un sindnimo a las emociones y habilidades de la empresa y personal, por
tener cuidado y atencidn personalizada; una comprension al cliente y gestion, el compromiso e
implicacion.

d) Servicio:

Segun Blanco y Font en “Concepto de servicio de calidad en la gestion hotelera”, el

servicio refiere a
Las funciones del negocio, orientar todas sus estrategias de cara al cliente, y
centrarse en los atributos diferenciadores que le aporten valor a la oferta, al brindar lo
que los clientes esperan condicionador del tratamiento de la calidad, expresada en la

mejora de la gestion hotelera (2022).

Servicio es el conjunto de estrategias, actividades, funciones, de una empresa; este
conjunto velando por el cliente al brindar lo que estos deseen.

e) Conocimiento:

Para Ramirez (2009), el conocimiento es

Acto consciente e intencional para aprehender las cualidades del objeto y
primariamente es referido al sujeto, el Quién conoce, pero lo es también a la cosa que es
su objeto, el Qué se conoce. Su desarrollo ha ido acorde con la evolucion del
pensamiento humano. La epistemologia estudia el conocimiento y ambos son los
elementos basicos de la investigacion cientifica, la que se inicia al plantear una hipotesis
para luego tratarla con modelos matematicos de comprobacion y finalizar estableciendo

conclusiones valederas y reproducibles (A. Ramirez, 2009).
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“Formacion (educacion) para el cambio empresarial, con la colaboracion de las personas
en los procesos de trabajo en aras de los objetivos estratégicos, y con la asuncién del concepto
de organizacion que aprende (learning organization)” Cuesta (2018).

Como se habia referido conocimiento anteriormente, es “un conjunto de habilidades
basadas en hechos u objetos, el cambio personal y empresarial que da a una comprension y que
ayuda a juzgar diversas situaciones”. En el sentido de calidad de servicio por parte de los
clientes, es como estos perciben a los empleados en base a las aptitudes que disponen.

f) Atributo:

“Cada una de las cualidades o propiedades de un ser” (ASALE & RAE, 2023).

“Ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los costos del servicio y el grado
de satisfaccion que éstos le pueden proporcionar y se estructuran en caracteristicas” (Chica
etal., 2021).

Atributo corresponderia al diferenciador entre entes de la misma tipologia conocidas
para el cliente, es el objeto o caracteristica que supone una ventaja para la organizacion que esta
prestando el servicio a los clientes en determinado lapso.

g) Informacion:

“Es todo lo capturado, almacenado, procesado y distribuido por el sistema [...] es uno
de los activos mas importantes hoy en dia y de los recursos mas importantes de la empresa”
(Heredero et al., 2019).

Como se menciona en Comunicacion e Informacion de Paoli en Comunicacion e
Informacion en (1990), la informacion es

Conjunto de mecanismos que permiten al individuo retomar los datos de su
ambiente y estructurarlos de una manera determinada, de modo que le sirvan como guia
de su accidn [...] no necesitamos evocar en comuin con otro u otros sujetos.

La informacion del significado expresa algo en relacion con un modo de actuar.

La informacion periodistica es tal, en tanto los datos publicados sobre la bolsa de valores

indiguen a los corredores qué hacer y en tanto la opinion del editorialista nos haga

cambiar de idea respecto a algo [...] no son los datos sino lo que hacemos con ellos

(1990).

En contexto, la informacion es el recurso procesado y almacenado de la empresa que

permite al individuo, en este caso a los empleados, a tomar los datos y estructurarlos a beneficio
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de ellos y/o de la situacién en la que se requiera como guia; en la calidad de servicio, es la
cantidad informacion precedente en la organizacion que permite la mejora.
h) Control:

“Aquellas acciones determinadas por la administracion para coadyuvar al logro de
sus metas y objetivos, mucho mas preocupados por los intereses de los administradores”
(Ruiz, 2020).

En “El control en las organizaciones un marco de estudio”, Ruiz y Hernandez supieron
compartir el criterio de Berry at al., el cual indica lo siguiente respecto a control

Proceso de conducir a las organizaciones hacia patrones de actividad viables en
un entorno cambiante”, lo cual implica que el control se refiere a la accion de influir

“sobre el comportamiento de los miembros de la organizacion de forma que se consigan

al menos, algunos de los objetivos organizacionales (1995).

El control es entonces, acciones conducidas a influir en el comportamiento de quienes
componen la organizacion para poder cumplir con metas y objetivos de la empresa; el cliente
verd el control reflejado en cémo el personal maneja las situaciones que le puedan ser
planteadas, entre otros.

i) Cumplimiento — Cumplir:

[Accion] “importante y fundamental para el buen funcionamiento de la organizacién,
dicho cumplimiento debe ser responsable y sin exoneraciones [...] contribuir de manera
eficiente a la empresa lograr desempefiar eficazmente los objetivos organizacionales” (Cacao
et al., 2020).

Blanco Zufiiga toma al cumplimiento como una “accion orientada a darle eficacia al
ordenamiento [...] a través de la exigencia a las autoridades y a los particulares que desempefien
funciones publicas, de ejecutar materialmente las normas contenidas [...] y lo ordenado en los
actos administrativos” (2003, p. 147)

Se concluye entonces que el cumplimiento es la accién fundamental que incluye a todo
miembro que labore dentro de la institucion para la ejecucion de normas y se alcancen
eficazmente los objetivos empresariales; el cumplimiento para el cliente refiere entonces, al

compromiso de satisfaccion a necesidades al ser parte de un objetivo laboral.
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j) Atencion:

Villarroig (2018), en su trabajo final de grado La atencidn: principales rasgos, tipos y

estudio, mencionan la atencion como
Proceso cognitivo que pone en funcionamiento una serie de procedimientos que
permite que las personas estemos atentas a aquella informacion que recibimos, los
mecanismos implicados ayudan a procesar la informacion que se encuentra a nuestro
alrededor y posibilita que seleccionemos la respuesta o tarea que vamos a ejecutar como

consecuencia de esa recepcion informativa (2018).

[Ofrecer] “al cliente todos los detalles acerca del producto o servicio y de las condiciones
especificas de venta que llevan aparejadas utilizando las estrategias de comunicacion acordes
con su perfil” (Carrasco, 2019, p. 21).

Es entonces que la atencién es el ofrecimiento o dedicacidn por parte de las personas
empleadas, hacia a otras a quienes reciben dentro de una organizacion, los clientes. Es brindar
antes, durante o después el soporte que estos requieran.

k) Comprension:

“Capacidad de pensar y actuar con flexibilidad usando lo que uno sabe, implica ser capaz
de tomar el conocimiento y usarlo de diferentes maneras, constituye un proceso cognitivo final,
articulando un conocimiento generativo” (Ocampo Gonzélez, 2019).

La comprension es referida a como el personal es capaz de analizar y sintetizar las
necesidades que los clientes hayan comunicado a estos, asi como la flexibilidad de
conocimientos que disponen y emplear de varios modos.

I) Actitud:

“Estado de animo aprendido que, frente a una situacion, alguien puede actuar de una
forma u otra. Por ello es necesario que cada persona conozca su entorno social y emocional para
actuar de la mejor forma posible” (Correa Mejia et al., 2019)

En Actitudes de Pacheco (2002), menciona a la actitud como

La actitud es un concepto bésico en la Psicologia Social, considerado por la
mayoria de los autores como una tendencia evaluativa hacia un objeto socialmente

relevante.
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La actitud es social porque se aprende o adquiere en el proceso de socializacion
(relacion entre las personas); es decir, se suele compartir con otras personas y se refiere
a objetos de naturaleza y significado social.

Como resultado del proceso de socializacion las actitudes pueden modificarse y
ser el resultado de un cambio social, desempefiando un papel importante en el
funcionamiento psicolégico de las personas, de manera que tienen la capacidad de
insertar al individuo en su medio social (2002).

Conociendo los conceptos considerados para las variables, se entiende al talento humano
como la participacion de las personas que forman parte de una organizacion, es decir los
trabajadores que hacen parte de esta. En el talento humano, entran elementos como la interaccion
social, procesos de seleccion, evaluacion — capacitacion, asi como el clima organizacional; se
estima, ademas, el estado psicoldgico o mental de los clientes internos.

Por otra parte, se conoce a la calidad, elemento imprescindible en el cual tiene poder de
medicidn de satisfaccion por parte de los clientes, una buena calidad contribuye a la fidelizacidn
de los consumidores hacia el producto y/o servicio, en este caso de estudio, refiriéndose a la
calidad de prestacion de servicio hotelero.

Con relacién a las dos variables, en la calidad el elemento que influye es el talento
humano, al ser que las capacidades de éste fomentaran la percepcion y/o imagen que tenga el

cliente en relacion con el establecimiento hotelero y las habilidades del cliente interno.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
3.2. Tiposy Niveles de la Investigacion

3.2.1. Tipo de Investigacion
3.2.1.1.No experimental

La presente investigacion es no experimental, por lo que como investigadora no se
intervino directamente en las variables del talento humano ni de la calidad del servicio hotelero,
sino que se observo como estas se relacionan en el entorno real. Observando como influye el
talento humano dentro de la calidad del servicio hotelero. Segun Sampieri et al. (2018), la
investigacion no experimental refiere a “La investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos
en la investigacién no experimental es observar fenémenos tal como se dan en su contexto

natural, para posteriormente analizarlos” (p. 191)
3.2.1.2.Corte Transversal

En este tipo de investigacion, la recoleccion de datos se realiza en un Gnico momento, lo
que permite describir las variables y analizar la relacion entre ellas. En este caso, el estudio se
centrd en el departamento de talento humano de los establecimientos hoteleros seleccionados y
en la evaluacion de la satisfaccion de los clientes, tanto nacionales como internacionales.

Como parte de ejemplo, se toma a Manterola et al. quienes conceptualizan al corte
transversal como “estudios de corte transversal (ECT) desde una perspectiva temporal y
espacial; de tipo observacional, descriptivo y de caracter transversal o de corte en el tiempo”
(Manterola et al., 2023).

Este enfoque, comparable a tomar una fotografia de un instante preciso, ofrece una
vision clara de las condiciones actuales sin seguir la evolucion de los elementos a lo largo del

tiempo.
3.2.1.3. De Campo

La investigacion de campo se aplicé para poder conocer de manera directa la realidad
operativa de los establecimientos y con experiencias reales de clientes. En este tipo de

recoleccidn de datos, se manera un contacto directo e indirecto que permita conocer diferentes
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pardmetros desde distintos puntos de vista: organizacionales (hoteles), cliente interno y externo,
entidades municipales.
Para Sampieri (2018), la investigacion de campo, es
Sensibilizarse con el ambiente o entorno en el cual se llevara a cabo el estudio,
identificar informantes que aporten datos y guien al investigador por el lugar, adentrarse
y compenetrarse con la situacion de investigacion, ademas de verificar la factibilidad del
estudio (Hernandez Sampieri et al., 2018, p. 10).
El enfoque de campo permite entonces, una percepcion lograda in situ, llegando a ser

palpable para poder explicar los diferentes niveles de la investigacion.
3.2.1.4.Mixta

La presente investigacion cuenta con un enfoque mixto, considerando los pardmetros de
la investigacion cualitativa y cuantitativa ya que se pretendié hacer una evaluacion de los
conocimientos del personal, sean de servicio de atencion al cliente y/o gestion, analizar el
ambiente laboral en el que se encuentran los establecimientos y como se da la calidad tomando
en cuenta el factor humano; dicha evaluacién contemplaria preguntas cerradas y escala de
Likert.

Enriquez y Argota en “Descripcion interpretativa para la elaboracion del perfil de
Trabajo de investigacién cientifica con enfoque cualimétrico (mixto)” (2016) mencionan que
una investigacion de enfoque mixto

Se entremezclan la perspectiva cuantitativa y cualitativa en la mayoria de sus
etapas, de manera que se hace conveniente combinarlos para obtener informacion que
permita la triangulacion; aparece como alternativa de tener la posibilidad para encontrar
diferentes caminos y conducirse a una interpretacion lo mas amplia posible del

fendmeno en estudio (Enriquez Salas & Argota Pérez, 2016).

Esta combinacion permite obtener informacion mas completa y diversa, facilitando la
triangulacion de datos. De este modo, el enfoque mixto surge como una alternativa efectiva para
explorar diferentes vias y alcanzar una interpretacion mas amplia y profunda del fenébmeno en

estudio.
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3.2.2. Nivel de investigacion
3.2.2.1. Correlacional:

La investigacion se clasifica como correlacional cuando su objetivo es determinar si
existe una relacion entre dos 0 mas variables y, en caso afirmativo, comprender la naturaleza y
el grado de dicha relacién.

Como sefialan Diaz-Narvaez y Nufiez (2016), este tipo de estudio se centra en "descubrir
si dos 0 méas conceptos o propiedades de objetos estan asociados, como es su forma de
asociacion y en qué grado o magnitud lo estan” (2016).

Es decir que, través de este enfoque, se profundiza en el analisis de las conexiones entre
las variables presentes, permitiendo no solo identificar si existe una correlacion, sino también

explorar la complejidad y el nivel de esta interdependencia.
3.2.2.2. Explicativa:

La investigacion se clasifica como explicativa cuando su propdsito principal es encontrar
las causas y efectos de los fendmenos estudiados, proporcionando una comprension mas
profunda de las relaciones subyacentes. Segun Ramos-Galarza (2020), este tipo de estudio
"busca una explicaciéon y determinacion de los fendmenos”, y requiere el planteamiento de
hipétesis que permitan identificar los elementos de causa y efecto relacionados con el objeto de
interés del investigador. De este modo, la investigacion explicativa no solo observa las variables,
sino que profundiza en la razon detras de su comportamiento, buscando establecer conexiones
claras que expliguen los fendmenos en su totalidad.

En la investigacion pertinente, se empleara un nivel de estudio explicativo en el que se
pretende hallar el razonamiento de los hechos a través de una relacién causa-efecto. Por otra
parte, entra un nivel descriptivo al querer determinar la relacion o influencia entre la variable de

talento humano y la calidad del servicio en el sector hotelero de Puyo.
3.2.2.3. Inductivo — Deductivo

En este estudio, se emplea dicho método con el fin de explorar las causas y efectos del
problema de investigacion, profundizando en el andlisis del talento humano y su influencia en
la calidad del servicio hotelero. Asi, se busca establecer patrones claros que permitan una

comprension mas integral de la relacion entre estos dos elementos clave.
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El método inductivo-deductivo es una estrategia de construccion de
conocimientos que, en un primer nivel, se centra en identificar y analizar las
regularidades externas del objeto de investigacion (Rodriguez Jiménez et al., 2017, p.
187).

Este enfoque combina el razonamiento inductivo, que parte de la
observacion de datos particulares para llegar a conclusiones generales, con el deductivo,

que aplica principios generales para explicar casos especificos.
3.2.2.4. Analitico — Sintético

Este enfoque comienza con la recopilacién de informacion detallada, seguida por un
analisis exhaustivo que permite abstraer los datos mas relevantes y significativos. A partir de
este andlisis, se asocian los distintos elementos para obtener una comprension mas amplia y
profunda del problema de investigacion. En este estudio, se emplea para descomponer las
variables del talento humano y la calidad del servicio, con el fin de identificar sus relaciones y
generar un conocimiento integral que facilite la interpretacion del fenémeno en su totalidad.

El método analitico-sintético se basa en un proceso de descomposicion y reconstruccion
del objeto de estudio. Segun Rodriguez Jiménez et al. (2017) "el andlisis se produce mediante
la sintesis de las propiedades y caracteristicas de cada parte del todo, mientras que la sintesis se
realiza sobre la base de los resultados del analisis; ambos métodos tienen una base objetiva en
la realidad” (p. 186).

3.3. Técnicas de recoleccion de Datos
3.3.1. Técnica

La técnica utilizada para la recopilacién de datos se aplicé a la muestra de estudio, que
incluyé tanto al personal de los establecimientos hoteleros como a los clientes. Estos fueron
evaluados en funcién de una variabilidad ajustada al modelo SERVPERF, asegurando una
medicion precisa de la calidad del servicio percibida.

Encuesta:

Una encuesta es una técnica de investigacion que consiste en recopilar informacion de
un grupo de personas a través de un cuestionario. Este cuestionario puede ser administrado de

manera presencial, telefonica, por correo postal o a través de medios electronicos.
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Entrevista estructurada:

Siendo una técnica investigativa que cuenta con un conjunto de preguntas ya
predeterminadas para recopilar informacion de manera sistematica.

3.3.2. Instrumento

Cuestionario:

“Documentos que recogen de forma organizada los indicadores de las variables
implicadas en el objetivo de la encuesta [...] debe recoger informacion sobre todas las variables
consideradas de interés” (Alcaraz et al., 2006).

A través de esta técnica-instrumento, se recopilé la opinion y valoracién de los clientes
que han utilizado los servicios hoteleros en Puyo. El objetivo fue obtener una vision integral de
la satisfaccion de los usuarios y cémo perciben la calidad del servicio ofrecido, proporcionando
asi una base solida para evaluar el desempefio del talento humano en la industria hotelera de la
region. Este enfoque permitio identificar areas de mejora y fortalecer la relacion entre las
variables clave del estudio.

Guia de entrevista:

En este estudio para la entrevista, se contd con una guia de entrevista, con preguntas
estructuradas cerradas que determinen con mayor precision, la informacion recabada.

Segun la Universidad Estatal de Milagro (2019) en una guia de entrevista

Se establece los pasos que debe seguir el investigador denominado entrevistador
con el fin de encaminar o dar direccidn a la entrevista y llegar al objetivo por el cual se
desarrolla [...] contiene los temas, preguntas sugeridas y aspectos a analizar en una
entrevista.

IBM SPSS VER. 27:

En este estudio, se empled el programa estadistico SPSS con el fin de tabular los datos
recopilados a través de las encuestas aplicadas al personal y clientes de los diferentes
establecimientos hoteleros.

Segun Mayorga et al. (2021) el programa Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) es una hoja de calculo capaz de resolver operaciones aritméticas, algebraicas y
trigonométricas, es un gestor de datos que permite procesar informacion de forma dindmica y
expresarlos de forma personalizada, eficaz y sencilla segln sea el caso, asi el investigador puede

obtener un andlisis estadistico completo de los datos (p. 1).

55



3.4. Poblacion de estudio y tamafio de muestra
3.4.1. Poblacion

Poblacion 1.- Segun el Catastro Turistico del Ministerio de Turismo (2024), existen 47
establecimientos hoteleros.

Poblacion 2.- Segun la Direccion de Turismo del Gobierno Auténomo Descentralizado
de Pastaza del afio (2024), existen 228 trabajadores vinculados a los establecimientos hoteleros
de la ciudad de Puyo.

Poblacion 3.- Segun la Direccion de Turismo del Gobierno Autonomo Descentralizado
de Pastaza del afio (2024), 3345 turistas han visitado la ciudad de Puyo.

3.4.2. Muestra

Muestra 1.- Se tomaron en cuenta los 47 establecimientos puesto que la muestra es
inferior a 100, por lo que se incluy6 toda la poblacién, siendo los administradores el objeto de
estudio. Sin embargo, no todos los administradores prestaron colaboracion, y la investigacion
se realizd en 40 establecimientos hoteleros

Muestra 2.-

Para calcular el tamafio de la muestra, se aplico la formula de Canavos para poblaciones

infinitas., es decir, la muestra de la poblacién 2 es de 144 trabajadores.

Datos:
n="7?
Z=95%
p=05
g=0,5
N =228
e=5%:0,05
N % 72 % D *q
n_ez*(N—1)+Zz*p*q
3 (228)(1.95)2(0,5)(0,5)
"= 10,05)2 (228 — 1) + (1.96)2(0,5)(0,5)
n = 144 trabajadores.
Muestra 3.-

Para calcular el tamafio de la muestra, se aplico la formula de Canavos para poblaciones

finitas, es decir, para la poblacion 3 se tiene una muestra de 345 turistas.
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Datos:

n="7?
Z=95%
p=0,5
g=0,5
N = 3345
e =5%:0,05
N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+Z2xpxq

n

_ (3345)(1.95)2(0,5)(0,5)
~(0,05)% * (3345 — 1) + (1.95)2(0,5)(0,5)
n = 345 turistas.

n

3.5. Confiabilidad de los instrumentos
Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos utilizados en esta investigacion, que
consistieron en encuestas, se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach. Se considera que los
valores aceptables de confiabilidad son aquellos que son iguales o superiores a 0,7.

Tabla 2.
Rango alfa de Cronbach

indice Nivel de Valor de Alfa de
fiabilidad Cronbach

1 Excelente 10.9,1]

2 Muy bueno 10.7, 0.9]

3 Bueno 10.5,0.7]

4 Regular 10.3,0.5]

5 Deficiente [0, 0.3]

Nota: Adaptado de Alfa de Cronbach para validar un cuestionario de uso de tic en docentes universitarios, por
Tuapanta et al. (2017).
Acorde a la escala, la magnitud evaluada de los items del instrumento que fue empleado,

debe tener un valor de 0,7 o superior. Constando que los instrumentos cuentan con 21 items para
personal con un total de indice de fiabilidad del 0,887 que permiti6 el paso a la aplicacion, y 21

items para clientes que dio un resultado del 0,882 que permitio la encuesta.
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Tabla 3.
Estadistica de alfa de Cronbach administradores

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,789 11

Fuente: Adaptado del Software IBM SPSS version 27. Aplicado por Karen Tomala (2024).

Tabla 4.
Estadistica de alfa de Cronbach talento humano

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,887 21
Fuente: Adaptado del Software IBM SPSS version 27. Aplicado por Karen Tomal4 (2024).

Tabla 5.
Estadistica de alfa de Cronbach calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,882 21

Fuente: Adaptado del Software IBM SPSS version 27. Aplicado por Karen Tomala (2024).
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados.

Siendo que el talento humano es un pilar fundamental para la percepcion y satisfaccion
de la calidad para los clientes, se encuestd a una totalidad de trabajadores y clientes de los
establecimientos hoteleros de Puyo, pasando asi al balance equitativo para el analisis final.

4.1.1 Variable independiente: Talento humano

Los administradores, son la pieza clave para el proceso de seleccion del personal, pues
son estos, quienes tienen que conocer las aptitudes y actitudes de los futuros empleados, por lo
que; se estructuraron preguntas que puedan determinar la satisfaccion de su misma eleccion con
el personal trabajador.

Anélisis de entrevista

Poblacion 1. — Entrevista estructurada para los administradores de los establecimientos
hoteleros.

Tabla 6.

Administradores por categoria

Categoria establecimiento.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 1 estrella 18 45,0 45,0 45,0
2 estrellas 9 22,5 22,5 67,5
3 estrellas 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
Nota: Entrevistas dirigidas a administradores de establecimientos hoteleros.

4.1.1.1. Satisfaccion modelo gestion talento humano
Los administradores desempefian el papel fundamental para la gestion del talento
humano, por lo que, considerar un modelo de gestion de talento humano, optimizaria el
reclutamiento, desarrollo y retencion del personal.

La mayoria de entrevistados, consideran que el modelo de gestion perteneciente a su
establecimiento entra en una consideracion positiva; la mayor tasa de excelencia corresponde a
3 estrellas siendo un grupo de administradores satisfecho con su modelo. Se manifest6 por parte
de algunos administradores, que no estiman como elemento relevante, el modelo de gestion o

que desconocian de la importancia de este.
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4.1.1.2. Mision, vision y objetivos

Considerando que quienes administran, son fundamentales para la operacion diaria de la
mision, vision y objetivos como entidad; la gestion estratégica garantiza que las diferentes areas,
contribuyan al proposito.

Los entrevistados manifestaron que su organizacion si cuenta con mision, vision y
objetivos establecidos; dando a su establecimiento hotelero un mayor sentido de autenticidad y
sentido de orientacion establecida. Por otro lado, el “No”, indicaria un desconocimiento o un
sentido debil de orientacion e inclusive, como elementos no establecidos y/o comunicados.

4.1.1.3. Estrategias

Las estrategias son principalmente planificacion y la misma ejecucion de estas como
acciones operativas eficientes, que garanticen el crecimiento de la entidad, asi como la
competitividad de esta.

Los administradores en un 65% si estiman las estrategias como parte de su
establecimiento hotelero, aun si existe diferencia entre los de 1y 2 estrellas, siendo que no todos
los administradores, perciben a las estrategias como eficientes, con buen enfoque o que estén
correctamente bien implementadas.

4.1.1.4. Manual de bienvenida

Asegurar a los nuevos trabajadores para la comprension de la cultura y operaciones del
hotel, es parte de la estructura de un manual de bienvenida, pues proporciona informacion clave
para que el personal, se pueda adaptar.

Segmentada con un 57,5% de administradores que cuentan con dicho manual, supieron
manifestar la necesidad de una guia que sirva como auxiliar para conceptos basicos a personal
de nuevo ingreso, teniendo asimismo una cultura organizacional sana a diferencia de las
manifestaciones del 42,5% de la parte negativa, quienes optimaron como innecesario la
existencia dicho manual.

4.1.1.5. Personal laboral suficiente

La eficiencia y calidad del servicio de los establecimientos hoteleros, depende
directamente de contar con el personal laboral que cubra las demandas.

Los administradores consideraron un total de 57,5% una conformidad en el nimero de

personal que labora en el establecimiento, mientras que el 42,5% consideré una escasez de
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personal por diferentes motivos que dijeron pertenecer al elemento propio de eleccién y/o
necesidad de su rol como administrador.
4.1.1.6. Satisfaccion desempefio personal

La satisfaccion de administradores depende de la gestion efectiva, capacitacion y una
cultura organizacional orientada a la excelencia, lo cual nace de la evaluacion y mejora del
personal.

En una satisfaccion general de las 3 categorias de los establecimientos, existe un
porcentaje de 40%, siendo prevalente una mayor satisfaccion en los de 3 estrellas con un 22,5%
de una totalidad y 10% de satisfaccion estandar. La neutralidad y la poca satisfaccion por parte
de los mismo administradores, indicarian areas de mejora, por lo que se deberia realizar un
analisis por parte de los gerentes.

4.1.1.7. Buen entorno laboral

El entorno laboral es un factor influyente en el clima organizacional, asi como en la
moral del equipo, siendo que un ambiente favorable, refuerza un trabajo positivo.

Con la consideracion de un entorno laboral éptimo, solo los establecimientos de 3
estrellas contemplan una satisfaccion. Es entonces que la categoria influye en la percepcién por
parte de los mismos administradores, siendo el de 1 estrella quien se divide equitativamente en
una tendencia a percibir el entorno como uno poco propicio.

La manifestacion a la importancia de la colaboracion de sus trabajadores, de la existencia
de un trabajo en equipo o, asimismo, la integracion e importancia de comunicacion y
comprension fluida.

4.1.1.8. Personal motivado

La motivacién del personal asegura un impulso al compromiso y productividad; la
motivacién en equipo refleja una mejor calidad de servicio, eficiencia, y experiencia para los
huéspedes.

La mayor estimacion de personal motivado se contempla en establecimientos de 3
estrellas; sin embargo, la percepcion de proceso de motivacion esta segmentado con un 27,5%
gue dio a entender que no existe dicho proceso de motivacion.

A razon de no existir los procesos de motivacion, los entrevistados se vieron retraidos a
comentar las razones para tal suceso; por el otro lado, el porcentaje a favor supo manifestar que,

la existencia de tal resulta un elemento a favor para el desempefio laboral de sus empleados,
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cierta parte admitio haber incorporado los procesos al preguntar a sus trabajadores si influiria
en su eficiencia.
4.1.1.9. Capacitaciones adecuadas a mejora

Administradores con visién a futuro, reconocen a la capacitacion como inversion
estratégica para la mejora continua de sus trabajadores, como impulso a su desarrollo.

Segmentandose los establecimientos de 2 y 1 estrella, en si los planes de capacitacion
son 0 no un elemento a favor, es la totalidad de 3 estrellas quienes estiman los planes para la
mejora. Los entrevistados en un punto negativo, se ven cerrados a compartir plenamente su
criterio, o considerando que, el personal que trabaje ha de contar previamente con las aptitudes
y actitudes. Los de 3 estrellas y porcentaje a favor, busca continuamente la mejora independiente
de si su personal cuente 0 no con conocimientos previos.

4.1.1.10. Evaluaciones en lapsos

En las organizaciones, existe la responsabilidad de evaluacion periddica el desempefio
de sus trabajadores, pues es mediante esta actividad, que se identifican fortalezas, debilidades,
posibles areas de mejora, asi como necesidades.

El total de 67,5% realiza evaluaciones periddicas al desempefio laboral, porcentaje que
manifesto las evaluaciones son relevantes para poder calificar las aptitudes y actitudes de su
personal, permitiendo asi conocer las posibles debilidades o fortalezas. El porcentaje en negativa
no considera pertinente la evaluacion por razones propias a su consideracion.

4.1.1.11. Proceso de induccién

La primera impresion de un nuevo trabajador es relevante para la integracion, adaptacion
y desempefio a futuro, razon por la que un proceso de induccion es la clave para brindar las
bases a una relacion laboral exitosa.

Un 70% de los administradores realiza un proceso de induccion ya sea en persona o
delegando la induccion a un empleado con tiempo de trabajo, dicho porcentaje manifesté que
es vital poder realizar dicho procedimiento a favor del nuevo integrante, permitiéndole conocer
y familiarizarse con el establecimiento. Caso contrario al porcentaje en negativa, que no estima
dicha induccion para el personal de nuevo ingreso.

Anélisis encuestas. —

Poblacion 2. — Encuesta dirigida a los trabajadores de los establecimientos hoteleros.

A continuacion, se detalla las preguntas mas relevantes:
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4.1.1.12. Conocimientos que del area en el que se encuentra laborando

Los establecimientos hoteleros, disponen de un nimero de personal a capacitar o que
cuente con los conocimientos del area a trabajar dependiendo de la asignacion de roles;
considerando que los establecimientos de 3 estrellas son representados con color morado, los de
2 estrellas con un color verde, y los de 1 estrella con un color azul, se ha evidenciado los
siguientes datos por parte del personal.

La figura anterior se demostré que los conocimientos de los establecimientos de 3
estrellas tienen un mayor porcentaje al representar un 30,56% Yy, el porcentaje mas bajo es de un
2,8% de la misma categoria, asi como en los de 1E. Los datos reflejados inclusive con la figura
indicarian que, los establecimientos de 3 estrellas cubren grandes aspectos, su renombre puede
llegar a ser un gran diferenciador de las capacidades del personal si éstos disponen de
conocimientos dentro de su &rea.

4.1.1.13. Empatia con los clientes

Los establecimientos hoteleros, cuentan con un personal que debe de ser capaz de
empatizar con los clientes para asi crear un ambiente de confianza a primera instancia de
interaccion cliente — empleado.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presenta un porcentaje
significativo en los establecimientos 3E con un total de 16,67% de Excelencia en la empatia,
caso contrario de los establecimientos de 1E cuya predominancia es un porcentaje de 9,72% de
Regular.

El nivel de empatia es uno de los indicadores que puede ser de gran importancia para el
cliente, creando asi el valor de éste; la empatia prevaleciendo en los establecimientos de 3
estrellas y en una buena medida en los de 2 estrellas, manifesto la preocupacion o el interés de
los empleados para brindar un buen servicio.

4.1.1.14. Plan de accion

Los establecimientos hoteleros deben de contar con un plan de accién el cual deben de
proporcionar conocimiento a su personal.

Las encuestas demuestran que lo relacionado con los planes de accion el mayor
porcentaje en el que los planes de acciones son viables, cuenta en la categoria de 3 estrellas de

predominancia con un total de 40,28% en una estimacion de calidad para los planes. La
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importancia de satisfaccion de los planes indica que, es a través de estos que el personal podra
estar enfocado en una o varias metas, siendo estas los objetivos del establecimiento. Si el
personal desconoce o considera un grado de satisfaccion media a baja, indicaria que estos
deberian ser revisados.

4.1.1.15. Capacitacion para mejora

Los establecimientos hoteleros deben de estimar la capacitacion de su personal, por lo
que este item refiere a la calidad de la capacitacion misma.

Los porcentajes de satisfaccion en referencia con los planes de capacitacion para mejora
de los establecimientos. EI mayor porcentaje se encuentra con los establecimientos de 3
estrellas, siendo este 13,89%. Hay que considerar que dichos planes ayudan a la integracion y
desarrollo de nuevos criterios del personal, sobre todo cuando se percibe un cambio en la
percepcion de los clientes en la prestacion de servicios — atencién al cliente.

4.1.1.16. Plan de bienestar

Un plan de bienestar, siendo las decisiones empresariales por un bienestar de sus
integrantes, debe ser contemplando por los establecimientos, dando el caso de las interrogantes
a estos en base a sus categorias.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presenta al sector hotelero de
3E como ente que encabeza porcentajes positivos, con 9,72% de personal. De Acuerdo en los
planes llevados a cabo en el establecimiento. Los planes de desarrollo y/bienestar, sirven para
tener ejes de motivacion y evitar asi la rotacion de personal, de igual manera, tiene como
objetivos la proteccién de la salud mental o fisica de los trabajadores, estimando que el factor
de Talento Humano considera de vital importancia dichos elementos. La salud fisico-mental,
motivacidn en un estado positivo, son elementos cruciales dentro de dicha area.

4.1.1.17. Fluidez comunicativa

La capacidad del personal de fluidez en comunicacion es un elemento que ayuda al
cumplimiento eficaz de las actividades al haber una emision y recepcion de ideas que se ajustan
a tiempo y espacio dado.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presenta que los

establecimientos 3E tienen cuentan con un mayor indice de personal De acuerdo con la
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comunicacion siendo fluida y directa 15,28%; estos elementos permiten que los miembros de
las organizaciones se sientan escuchados, haciendo que la cultura empresarial tenga un mayor
indice de éxito y sea mas exitoso, se impulsa a la productividad y la mejora de relaciones
personales.
-  RESUMEN DATOS

Resumen datos adicionales talento humano

La informacidn del talento humano cuya influencia es débil considerando el enfoque de
investigacion, se ve sintetizada de manera general.
Tabla 7.

Resumen datos adicionales Talento Humano.

Resumen datos adicionales Talento Humano
Categoria establecimientos
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas
- Percepcion de un

ambiente poco favorable - Contemplan el ambiente y - L_os estableci[nientos de
para el desarrollo de sus trato de una ‘manera dicha categoria conta_bam
actividades. pasiva, aun existiendo con un amblente propicio
. Buen rato siendo parcialmente N una para la funcionalidad y
ambiguo por parte de respu_e;ta positiva, existe des-ar_rollo de sus
empleadores, asi como también una n_eutralldad. act_|V|dad_es.
sentirse  motivado por - _Se _desestlman los - EX|stenC|_a de un buen
nCeNtivos o una incentivos por parte de trato hacia sus em_pleados,
posibilidad neutra a poco empl_eadores. Se da, por parte de dlrectl_vos, asi
existente, esto de la misma asimismo, una como se d_abalaexwtenua
manera que la satisfaccion contemplauc_)n ~ cuasi de incentivos a favor de
de sus necesidades. negatlva_gl interés por la eII(_)s, _e’X|st|endo una
_EI trabajo en equipo era saUsfgcuon de las satlsfacmon al_ - ser
poco  activo, y  se necesidades del perso_nal. conmderados, existiendo
presentaban ' minimas - Por otro lado, existen oportunidades - de
oportunidades de oportunidades de desarrollo y un espiritu de
desarrollo. desarrollo. trabajo colaborador.

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
Anélisis de encuestas
Poblacion 3. — Encuesta dirigida a los huéspedes de los establecimientos hoteleros.
4.1.2 Calidad Clientes
Los huéspedes son los actores principales para transmitir la percepcién y satisfaccion de

los servicios ofertados por los establecimientos hoteleros.
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4.1.2.1 Ayuda requerimientos

En los establecimientos hoteleros, los clientes han de contar con la facilidad a ser
atendidos acorde a sus necesidades y/o solicitudes, por lo que se dio la interrogante de si los
trabajadores, fueron atendidos considerablemente.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracidn para el Proyecto de Investigacion, se presenta que es en los hoteles
3E con 37,39% cuyos clientes valoran que el personal esta a disposicion del cliente para poder
ayudar en caso de ser necesario. La neutralidad, es una percepcion en la que, posiblemente el
cliente no haya requerido de ayuda o ésta haya sido por protocolo, siendo casos dados en ambas
categorias de establecimiento.

4.1.2.2 Formacion y competencias

La formacidn y competencias son consideraciones de un individuo propio, y reflejo de
la organizacion; si un empleado cuenta con ambas, se verd como alguien preparado, que sabe
qué hace o dice, asi como que la organizacion, se encarga de contratar y/o capacitar a su
personal.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presenta una Satisfaccion en
mayor porcentaje en los establecimientos de 3E, siendo su totalidad de una sumatoria de
40,87%. La formacion es el aporte a los conocimientos y habilidades sociales, este ultimo siendo
fundamental en el area de servicio, el ser competente 0 competencias, entiéndase como la
productividad incrementada por la fuerza laboral, se da un uso correcto a los conocimientos
adquiridos y necesidades del establecimiento.

4.1.2.3 Informacion veraz

La informacién siempre al compartirse debe ser clara y concisa, ademas de real. Brindar
una informacion veraz al usuario, ayuda a este a familiarizarse con el objeto o servicio de interés.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad

de Puyo que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presenta a

42,32% total de 3E que se encuentran satisfechos con la informacion que, alguno de los

miembros supo brindar ante las inquietudes tras acudir a estos. La neutralidad puede

representar a un segmento de clientes que no tuvieron necesidad de cuestionar, o

prefirieron no tomar al personal para solventar dudas, por otro lado, los establecimientos
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de 1E contintian con una percepcion de los clientes Neutra a Poca Satisfaccion acorde a

los porcentajes reflejados.

4.1.2.4 Control de servicio

Todo servicio debe ser controlado rigurosamente para que pueda cumplir con las
expectativas del cliente, ser capaz de brindar seguridad y ser confiable.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracidon para el Proyecto de Investigacion, se presenta un 41,16% total en 3E
de clientes que se encuentran satisfechos con el control del servicio ofertado. Los casos de 1E
reinciden al contar con un porcentaje de Neutralidad, aunque se visualiza un incremento de Poca
a Nada de Satisfaccion. Que el cliente se sienta seguro, es un elemento de confiabilidad de los
establecimientos para cumplir con las expectativas de estos.

4.1.2.5 Satisfaccion huésped

El personal como parte de una organizacion, debe velar por el bienestar del cliente,
moldeandose a las necesidades de este.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presentan 2 casos de éxito, 3E
con 39,71%, 2E con 18,55%, caso contrario de 1E cuyo mayor porcentaje se encuentra en un
poco satisfaccion de 21,74%; hay que estimar al cliente como punto de interés que es capaz de
comunicar a terceros la percepcion. Si el cliente percibe interés, es de beneficio al
establecimiento, asi como una estimacion de las capacidades del personal.

4.1.2.6 Escucha activa

Un personal que sea capaz de escuchar a sus clientes en sus requerimientos es un
personal considerado, y con esto, un establecimiento el cual es 6ptimo para el disfrute o la
estadia.

Acorde con las encuestas aplicadas a los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo
que prestaron colaboracion para el Proyecto de Investigacion, se presentan 2 casos de éxito 3E
con 35,94% de Satisfaccion, 2E con 15,95% de manera dual en Satisfaccion, mientras que 1E
con 19,42% en insatisfaccion; hay vincular con el interés prestado de la pregunta anterior con
diferencia en que, la escucha activa no presenta una situacion de posibilidad, es la accion
ejecutada en la que el cliente es quien toma la iniciativa de presentar quejar, dudas, entre otros.

El interés es directamente por parte del trabajador.
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- RESUMEN DATOS
Resumen datos adicionales calidad

La informacion de la percepcion de calidad por parte de los clientes, cuya influencia es

débil considerando el enfoque de investigacion, se ve sintetizada de manera general.

Tabla 8. Resumen datos adicionales calidad

Resumen datos adicionales calidad

Categoria establecimientos

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas
- Los clientes de 3 estrellas
- Presentaban una sensacion califican al personal como

de confiabilidad, el huésped
mostraba una insatisfaccion con el
tiempo de servicio por parte del
personal.

- Empleados priorizaban las
necesidades con una atencion
personalizada, se presenta una
insatisfaccion por parte de los
clientes con personal -
establecimiento.

- Respuesta mas positiva
con la percepcidn de los empleados
a comparativa de los clientes de 1
estrella, aun asi.

- Neutralidad en respuestas
que abarcan la presencia del
personal en cuanto su presentacion
y cumplimiento de tareas.

cumplidores dentro de un lapso
dado por estos, cumplen, ademas,
las exceptivas que el cliente
presentaba ante hospedarse dentro
de dicha categoria.

- Aun si hay una gran
respuesta positiva en como estos
desarrollaron y atendieron como
priorizacion al  huésped; la
sensacion de confiabilidad era
débil.

Fuente: Encuestas dirigidas clientes de los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Conceptos generales de talento humano y clientes

Las especificaciones y generalidades obtenidas de las encuestas se pueden sintetizar a

manera que se pueda entender las diferencias de las categorias seguin cada sujeto de estudio;

personal y clientes.

Tabla 9. Conceptos generales de talento humano y clientes

Conceptos generales de talento humano y clientes

1 estrella

2 estrellas

3 estrellas

El  personal

Talento  percepcién que pueda dar
Humano hacia el cliente como imagen
de la empresa.
Existe  un nivel
insatisfaccion por parte de
. los clientes moderadamente
Calidad

alto en cuanto a la atencién y
ejecucion de actividades por

parte del personal.

trabajador
presenta debilidades en sus
aptitudes, influyendo en la

El personal trabajador presenta
debilidades en sus aptitudes al
igual que en categoria 1; sin
embargo, en comparativa, se
presenta bases mas sélidas y se
busca refuerzo por las partes
encargadas.

de Clientes se encuentran
parcialmente satisfechos,
considerando el refuerzo de las
aptitudes ya prestadas; la
atenciony tiempo de ejecucion
se consideraron como 6ptimas.

El personal trabajador presenta
mejor aptitud en comparativa con
los casos de categoria 1y 2, se da
el refuerzo, asi como el personal
busca  por cuenta  propia
capacitarse mas alla de las &reas en
la que se encuentra laborando
actualmente.

Clientes satisfechos con la
atencion prestada por parte de los
trabajadores; consideran que la
atencion, compromiso y ejecucion
de labores fueron éptimas para la
comodidad del servicio prestado.
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Fuente: Encuestas dirigidas a personal y clientes de los establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

4.2 Comprobacion de Hipotesis
Para la comprobacion de hipétesis, se consideré Rho de Spearman al contar con analisis
paramétrico de variables ordinales, siendo estas la escala de Likert, lo que permitira la
verificacion entre ambas variables. Para dicha verificacion, se considerd los siguientes criterios:
Tabla 10.
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Rango Relacién

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76a-0.90  Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10  Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014), tomando bases de Sampieri et al. (2018).

Elaborado por: Karen Tomala

69



2.2.5 Hipotesis General
a) HG; El Talento Humano tiene una relacién significativa con la calidad de servicio
brindado en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.
HGo El Talento Humano NO tiene una relacion significativa con la calidad de servicio
brindado en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza.
b) Nivel de significancia: o= 0,05
c) Tabla con calculos en SPSS:
Tabla 11.

Prueba de hipotesis general

CORRELACIONES

TH CALIDAD
Rho de Spearman TH Coeficiente de correlacién 1,000 77
Sig. (bilateral) . ,014
N 114 114
CALIDAD Coeficiente de correlacion 277 1,000
Sig. (bilateral) ,014 .
N 144 144

Fuente: Encuestas aplicadas a personal trabajador y clientes. Procesadas por IBM SPSS 27.
Elaborado por: Karen Tomala

d) Decision:
Como Sig. (bilateral) es 0,014 menor a 0,05 se acepta la hipdtesis alternativa (HG1) y se
rechaza la Hipotesis nula (HGo); es decir, “el talento humano tiene una relacién significativa
con la calidad de servicio brindado en el sector hotelero de la ciudad del Puyo, provincia de

Pastaza”.
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2.2.6 Hipotesis Especificas
Prueba de Hipdtesis Especifica 1
a) HE: El nivel de conocimientos del talento humano se relaciona significativamente
con la calidad del servicio hotelero.
HEo El nivel de conocimientos del talento humano NO se relaciona
significativamente con la calidad del servicio hotelero.
b) Nivel de significancia: o= 0,05
c) Tabla con los calculos en SPSS:
Tabla 12.

Prueba de hipotesis especifica 1

CORRELACIONES

CONOCIMIENTOS FIABILIDAD

Rho de CONOCIMIENTOS Coeficiente de 1,000 ,399
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . <,001

N 114 114

FIABILIDAD Coeficiente de ,399 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) <,001 .

N 114 114

Fuente: Encuestas aplicadas a personal trabajador y clientes. Procesadas por IBM SPSS 27.
Elaborado por: Karen Tomala

d) Decision:
Considerando un coeficiente de significancia 0,001<0.05, se acepta la hipotesis
alternativa (HE1) y se rechaza la hipotesis nula (HEo); es decir “El nivel de conocimientos del

talento humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio hotelero”.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2

e) HE:La motivacion del talento humano tiene una relacion significativa de la
seguridad de la calidad del servicio hotelero.
HEo La motivacion del talento humano NO tiene una relacion significativa con la
calidad del servicio hotelero.

f) Nivel de significancia: a = 0,05

g) Tabla con los célculos en SPSS:

Tabla 13.

Prueba de hipotesis especifica 2

CORRELACIONES

MOTIVACION  SEGURIDAD

Rho de Spearman MOTIVACION  Coeficiente de correlacion 1,000 216
Sig. (bilateral) . ,061
N 114 114
SEGURIDAD Coeficiente de correlacion ,216 1,000
Sig. (bilateral) ,009
N 114 114

Fuente: Encuestas aplicadas a personal trabajador y clientes. Procesadas por IBM SPSS 27.
Elaborado por: Karen Tomala

h) Decision:
Como Sig. (bilateral) es es 0.009<0.05 se acepta la hipotesis de investigacion alternativa
(HEy) y se rechaza la hipotesis nula (HEo); es decir “La motivacion del talento humano tiene

una relacion significativa con la calidad del servicio hotelero” ante su significancia mencionada.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

1) HE1El clima laboral del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad del servicio hotelero.
HEo El clima laboral del talento humano NO se relaciona significativamente con la
calidad del servicio hotelero.

J) Nivel de significancia: o= 0,05

k) Tabla con los calculos en SPSS:

Tabla 14.

Prueba de hipotesis especifica 3

CORRELACIONES

CLIMA
LABORAL EMPATIA
Rho de Spearman CLIMA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 277
Sig. (bilateral) . ,014
N 114 114
EMPATIA Coeficiente de correlacion 277 1,000
Sig. (bilateral) ,014 .
N 114 114

Fuente: Encuestas aplicadas a personal trabajador y clientes. Procesadas por IBM SPSS 27.
Elaborado por: Karen Tomala.

I) Decision:

Como Sig. (bilateral) es 0.014<0.05 se acepta la hipétesis alternativa (HE1) y se rechaza
la Hipotesis nula (HEo); es decir “El clima laboral del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad del servicio hotelero”.

Discusion

Considerando los resultados de las siguientes investigaciones;

Para Granados Rivas et al. (2024) en “Gestion del talento humano y su incidencia en la
calidad del servicio del hotel “Noches de Paris” del canton Vinces, ano 2023, se evidencia
mediante su trabajo, que el talento humano es parte fundamental para el desarrollo de las
organizaciones; hace énfasis en las capacitaciones, asi como en el desarrollo aptitudinal del
personal acorde a sus roles laborales.

Para Trujillo (2019) sabe mencionar que el exito organizacional es dependiente de la
gestién del talento humano, de sus acciones y la metodologia, siendo este el elemento que da de

resultado a una calidad del servicio positivo o negativo acorde a la percepcion del cliente.
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Para Cevallos (2020) manifiesta la importancia de la motivacion, reconocimiento, y
seguridad laboral para el desempefio y percepcion de calidad valorada por los clientes; esto
debido a que, sin un personal motivado, que sienta un verdadero compromiso o dentro del
ambiente laboral, no exista una comunicacion activa, los clientes no se sentiran satisfecho
acorde al nivel de atencion que reciben, siendo que considerarian una mejor u oferta diferente.

Se pudo concluir que, con los diferentes puntos, y ligados a los resultados obtenidos, se
tiene ejes de importancia especificos tales como:

- Laimportancia de capacitacion y desarrollo.

- El personal motivado y reconocido para un desempefio 6ptimo de las actividades
que llevan a cabo.

- Ambiente laboral regido por el respeto.

La investigacion junto con las comparativas de otros investigadores confirma la
importancia del talento humano, especialmente en areas de conocimiento y clima laboral, en
relacion con la calidad del servicio hotelero. Por otro lado, en la particularidad de la motivacion,
abre una nueva linea de interés para profundizar diversos factores contextuales que modulen la
influencia de dicho indicador en relacion con la calidad.

Los clientes manejan expectativas, necesidades y comparaciones, siendo quien tiene la
ultima palabra con el establecimiento de alojamiento refiere, es quien determina el nivel de
aptitud y actitud del cliente interno de las organizaciones aun si las relaciones especificas varian

segun el entorno de estudio.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El Talento Humano mantiene una relacion significativa con la calidad del servicio
brindado en el sector hotelero, siendo una herramienta fundamental que los trabajadores
deben aplicar en su desempefio para garantizar una excelente calidad de servicio y
satisfaccion en los turistas, sean locales, nacionales e internacionales.

La relacion entre el conocimiento adquirido por parte de los trabajadores, y la calidad
del servicio hotelero es fundamental, ya que un personal bien capacitado y con
experiencia puede garantizar una prestacion de servicios confiable, consistente, y siendo
de alta calidad, se traduciria en la satisfaccion de los turistas.

La motivacion del talento humano tiene una relacion verdaderamente significativa que
se vincule a la calidad del servicio hotelero, influyendo en las actitudes del personal, asi
como su compromiso, por lo que su correcta gestion, es primordial para la potenciacion
del desempefio laboral y como consecuente, en la satisfaccion de los clientes.

Un clima laboral 6ptimo mantiene una relacion significativa con la calidad del servicio
hotelero, puesto que, un ambiente laboral positivo asegura la estabilidad emocional y
fisica de su personal, permitiendo de dicho modo, el desempefio favorable, asi como un
servicio cordial hacia los turistas a manera de fortalecer la imagen del establecimiento
con fines de fidelidad y recomendacion.

La investigacion ha permitido identificar que el conocimiento, motivacion y el clima
laboral, son ejes fundamentales para la garantia de una calidad de excelencia, asi como
la satisfaccion de los turistas; por lo tanto, su gestién correcta es primordial para
potencial el desempefio laboral. Por dicha razén, se considera relevante el desarrollo de
estrategias que fortalezcan al talento humano con enfoque en capacitacion, creacion de

clima laboral 6ptimo, y motivacién del personal.

Recomendaciones

Invertir en la formacion y desarrollo del talento humano en el sector hotelero a través de
capacitaciones y/o evaluaciones del desempefio con el fin de mejorar la calidad del

servicio y garantizar la satisfaccion de clientes.
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Se recomienda la consideracion de programas de capacitacion y desarrollo que fomente
la cultura de aprendizaje, con fin de fortalecer actitudes y aptitudes del personal hotelero,
garantizando asi una prestacion de servicios de alta calidad.

Desarrollar un enfoque integral para el desarrollo de habilidades y conocimientos con
un plan de motivacion y/o incentivos personalizados y/o por equipo de trabajo, alineados
a los objetivos organizacionales con el fin de potencial el desempefio y satisfaccion de
clientes.

Los establecimientos deben de priorizar la creacion y mantenimiento de un clima laboral
propicio mediante politicas que incentiven a un buen clima laboral; dar paso a una
comunicacion abierta, asi como el fomento de un ambiente de trabajo respetuoso e
inclusivo.

Se recomienda el desarrollo del disefio de una guia para el desarrollo de un seminario
con enfoque en el desarrollo y fortalecimiento del talento humano considerando los
indicadores de: conocimiento, motivacion y clima laboral. La guia sirve como
herramienta para autoridades competentes, asi como establecimientos hoteleros al
proporcional una estructura flexible y adaptable a sus recursos. Por otro lado, presenta
lineamientos y recomendaciones para la planificacion, ejecucion y evaluacion del

seminario.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

Titulo:

Disefio de una guia metodoldgica para la planificacion de seminarios orientados al
desarrollo y fortalecimiento del talento humano en la industria hotelera de Puyo.

Introduccion:

La investigacion permitio identificar que el conocimiento, motivacion y clima laboral,
constituyen ejes fundamentales para garantizar la una calidad excelente y satisfaccion de
turistas. Una correcta gestion de estos factores es primordial para potenciar el desempefio y, con
ello, la calidad del servicio. Por ello, la presente propuesta esta orientada al disefio de una guia
metodoldgica para la planificacion y ejecucion de seminarios como estrategia de capacitacion
dirigida al fortalecimiento del talento humano en la industria hotelera de la ciudad de Puyo. Esta
guia busca desarrollar estrategias desarrolladas al fortalecimiento del talento humano con
enfoque en capacitacion, creacion de clima laboral 6ptimo, motivacién, y/o elementos integrales
para el éxito organizacional.

En el disefio de programa de formacién se abarcan temaéticas esenciales, donde se
exponen las brechas significativas en la calidad del servicio, especialmente en los
establecimientos de categorias inferiores. Estas brechas incluyen: debilidad formativa, de
habilidad técnica y de competencias del personal. Por esta razon, se presenta una alternativa
metodoldgica replicable que orienta a instituciones hoteleras en el disefio e implementacion de
espacios formativos orientado a cubrir dichas necesidades.

La guia metodoldgica, contempla fases de: diagnostico, planificacion, ejecucion y
evaluacion; facilitando asi, la aplicacion por parte de directivos responsables, capacitadores, 0
cualquier agente vinculado al desarrollo profesional dentro del sector hotelero. Asimismo, se
presenta un modelo de evaluacion que permita la medicion de efectividad.

Objetivo General:

Disefiar una guia metodologica que facilite la organizacion de seminarios como
herramientas de capacitacion para el para el desarrollo y fortalecimiento del talento humano en
la industria hotelera de Puyo.

Objetivos Especificos:

- ldentificar necesidades de formacion del talento humano en la industria hotelera

de Puyo para definir contenidos tematicos.
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- Disefar estructura metodoldgica de una guia para la planificacion y ejecucion de
seminarios orientados al desarrollo del talento humano, considerando fases de
planificacidn, ejecucion y evaluacion.

- Definir criterios e instrumentos evaluacion que permitan la medicion de
efectividad de los seminarios a partir de la guia metodoldgica propuesta.

Justificacion:

En los ultimos afios debido a la inseguridad que se vive en la costa ecuatoriana, el sector
turistico ha optado por trasladarse a la amazonia, siendo Pastaza uno de los destinos turisticos
mas visitados, en este sentido en Puyo ha aumentado significativamente el ingreso de turistas lo
que ha conllevado al crecimiento de la industria hotelera en la ciudad, en tal razén se requiere
personal altamente capacitado para enfrentar los retos que conlleva la atencion a un turismo
cada vez més exigente.

La calidad del servicio se ha convertido en un factor clave de competitividad, siendo el
talento humano el principal recurso en esta area. Por ello, es indispensable contar con estrategias
y herramientas que faciliten la capacitacion del personal, promoviendo el desarrollo de
conocimientos, habilidades y actitudes orientadas a una atencidn de excelencia. La inversion en
el desarrollo del talento humano contribuye entonces a; la mejora de la experiencia del cliente,
fortalecimiento de reputacion y posicionamiento de establecimientos hoteleros. De dicha
manera, la sostenibilidad y crecimiento de la industria turistica regional, se asegura
respondiendo a desafios y expectativas del mercado actual.

Metodologia

La metodologia para la realizacion del seminario se basa en tres fases:

- La fase de organizacion y planificacion.

- Lafase de ejecucion.

- La fase de evaluacion.
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Fase de organizacion y planificacion

En esta fase, su objetivo principal es disefiar elementos logisticos, metodoldgicos y

operativos para la ejecucion que aseguren el cumplimiento de objetivos establecidos.

Contando con responsables de:

Coordinador general de seminario (delegado del GAD o Ministerio de Turismo).
Equipo logistico.
Representante de la Universidad Estatal Amazonica.

Capacitadores seleccionados.

Entre las actividades se contemplan: el diagnostico necesidades de capacitacion,

seleccién tematicas y duracion médulo, contratacion de facilitadores, elaboracion cronograma,

definicién perfil participantes, elaboracion y validacion presupuestario, revision espacio fisico

Yy recursos técnicos.

Entre los recursos:

Espacio fisico.

Material tecnolégico.

Papeleria y material de apoyo.
Personal administrativo de apoyo.

Recursos financieros para honorarios y logistica.
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Fase de ejecucion

Su objetivo es implementar seminario de manera participativa y dinamica, asegurando
transferencia conocimientos y habilidades. Durante esta fase, se lleva a cabo el desarrollo del
seminario a traves de metodologias participativas que den paso a la interaccion y un aprendizaje
significativo en conjunto de intercambiar experiencias.

Entre responsables se encuentran los capacitadores que llevan a cabo el seminario,
demostrando habilidades y conocimientos, coordinador actividades diarias, moderador o
asistente técnico y participantes activos.

Entre recursos:

- Manual o guia de capacitacion.

- Presentaciones, material multimedia.
- Cuestionarios, hojas de célculo.

- Refrigerio (si aplica al caso).

- Certificados.

Los ponentes y/o capacitadores, actdan principalmente como facilitadores, creando un
ambiente éptimo para el desarrollo de posibles actividades, asi como el aprendizaje.

Para la optimizacion de la interaccién y el aprendizaje activo, se llevaran a cabo técnicas
de facilitacion participativas; el facilitador cambia de rol, pasa a ser un “observador” tras
designar un a un asistente para que este exponga los conocimientos revisados durante su
ponencia, y deberdn contestar las preguntas que elaborardn sus compafieros o el capacitador

como tal. Las dindmicas grupales fomentan la colaboracion e intercambio de experiencias.
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Evaluacion

Con el fin de medir el impacto del seminario y recoger informacion clave para mejora a
futuro, los capacitadores son responsables de evaluar el desempefio de los asistentes, asi como
guiar el proceso de evaluacién. Dicho proceso, se basa en:

- Calidad y creatividad de preguntas y respuestas.
- Frecuenciay calidad de las intervenciones para aclarar, presentar observaciones
y/o ampliar respuestas.

Por otro lado, el capacitador, puede establecer sus propias pautas de evaluacion si ve
pertinente y comunica con organizadores. En el caso del seminario, se evalla para identificar
aspectos positivos y negativos, permitiendo asi aprender de la experiencia'y mejorar para futuros
eventos; la calidad se vincula a la planificacion y organizacion.

Una rdbrica que puede servirse como orientacion, seria la propuesta Pérez y Lopez
(2017), la cual indica:

Tabla 15. Ejemplificacién rubrica evaluacion

Escala Descripcion
Altamente Satisfecho Preguntas y respuestas demuestran alta calidad y originalidad,
cumple a cabalidad con los objetivos del seminario; participacion
frecuente, aportes claros, profundizacion del tema, respuestas a
dudas y referencias adicionales a lo expuesto.
Satisfecho Preguntas y respuestas de buena calidad, alineado a objetivos del
seminario. Participacion aclara, expande contenido; resolucion de
dudas existente, se menciona bibliografia extra.
Aceptable Preguntas y respuestas cumplen con propdésitos de seminario.
Participacion con frecuencia débil, no se realiza mencidn adicional
a bibliografia o respuestas a dudas.
Deficiente Preguntas y respuestas no cumplen con objetivos del seminario. No
hay participacién ni adicion a contenido.
Nota: Adaptacién de Metodologia para la realizacion de un seminario participativo en la
asignatura Microbiologia y Parasitologia Meédicas (2017).
Elaborado por: Karen Tomala.

Con dicha tabla, se entenderia que:
- La calidad de las preguntas se evaluara considerando relevancia para el tema,
claridad y capacidad para generar discusion con los otros participantes,
profundizando asi el conocimiento.

Entre recursos necesarios:
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- Encuestas (impresas o digitales).

- Rubricas de evaluacion.

- Computadora y software para tabulacion (SPSS, EXCEL).
- Informe final.

A continuacion, se consideraria un ejemplo de evaluacion dirigida a los participantes.
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Establecimiento:
Fecha:
Maodulo:

Encuesta Satisfaccion de Capacitacion

INSTRUCCIONES: Marque con una X la opcion que refleje su opinion.

item

Aspecto que
Evaluar

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy
Insatisfecho

Claridad y
organizacion.

Pertinencia  de
temas tratados.

Calidad material.

Dominio y
claridad de
capacitador.

Participacion e
interaccion
lograda.

Aplicabilidad de
contenidos al
trabajo real.

Instalaciones vy
recursos.

Cumplimiento
cronograma.

9

Atencion y
soporte.

10

Satisfaccion
general.

Nota: Karen Tomala (2024)

Comentarios y sugerencias adicionales:
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Conceptos clave:

Desarrollo de Talento Humano: referido al conjunto de procesos y actividades
disefiadas para la mejora de habilidades, conocimientos y actitudes de los
empleados, esto con el fin de aumentar su desempefio y el logro de los objetivos
organizacionales.

Capacitacion en Industria Hotelera: proporcionar al personal diferentes
herramientas y conocimientos especificos para que estos sean capaces de ofrecer

un servicio de calidad y satisfacer la demanda de los huéspedes.

Lista de beneficios. —

Mayor retencion de empleados: un personal capacitado y con oportunidades de
desarrollo llega a sentirse méas valorado y comprometido con la organizacion.
Reduccion por costos de rotacion: da paso a un ahorro en procesos de
reclutamiento, seleccion y entrenamiento a nuevo personal.

Aumento de satisfaccion cliente.

Mejora de reputacion del establecimiento.

Aumento de eficiencia operativa.

Identificacién posibles desafios. —

Baja participacion de empleados-
Limitaciones en los recursos financieros para cubrir costos de seminarios.

Dificultades logisticas en la organizacion.
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1. Contenido de la guia

El anélisis realizado de la investigacion constata que, a pesar de existir actualmente
diferentes tipos de literaturas dedicadas a la capacitacion y desarrollo de capital humano, no
existe ninguna que permita la capacitacion en los servicios de hoteleria, que garantice que el
personal que labora en dicha &rea pueda:

- Incrementar y actualizar sus conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo
con los requerimientos en los puestos.
- Realizar intercambio de experiencias con colegas.

La importancia de mantener a un equipo de trabajo bien capacitado se debe a que, a pesar
de tener conocimientos, siempre se estan actualizando en temas que ayuden a una mejora
continua para el éxito de la empresa, en tal razon se propone realizar un evento en donde se
ejecute un programa de capacitacion, para que los trabajadores fortalezcan sus conocimientos y
garanticen una calidad de servicio excelente a nivel provincial.

1.1 Objetivos por cumplir mediante el seminario:

- Fortalecer competencias y habilidades del talento humano en los hoteles de Puyo mediante
capacitaciones e intercambio de experiencias.

- Proporcional herramientas y estrategias para seleccion, reclutamiento y retencion de
personal con fin de un equipo de trabajo capacitado y motivado.

- Fomentar cultura de aprendizaje y desarrollo en la industria hotelera para la innovacién y
mejora de servicio hotelero.

La propuesta esta enfocada en la necesidad de los trabajadores y de los resultados que

arrojo el estudio de investigacion, para lo cual, se ha estructurado los siguientes temas.

1.2 Tematicas de capacitacion:

1. Importancia del Talento Humano en la Industria Hotelera. (8horas)

2. Estrategias de Seleccién y Reclutamiento del Personal. (8horas)

3. Capacitacion, Desarrollo y Motivacién del Talento en el Sector Hotelero. (8horas)
4. Gestion de la Calidad del Servicio al Cliente. (8horas)

5. Innovacion y Mejora Continua en Servicios Hoteleros. (8horas).

85



Se espera que esta propuesta de tesis contribuya al fortalecimiento del talento humano

en el sector hotelero de la ciudad de Puyo, promoviendo una cultura de servicio de excelencia 'y

satisfaccion del cliente.

1.3 Marco institucional y responsables
Segun el COOTAD

Que, el Art. 53 del COOTAD. - Naturaleza juridica. - Los gobiernos autbnomos
descentralizados municipales son personas juridicas de derecho publico, con autonomia
politica, administrativa y financiera. Estaran integrados por las funciones de
participacion ciudadana; legislacion y fiscalizacién; y, ejecutivas previstas en este
Cadigo, para el ejercicio de las funciones y competencias que le corresponden. La sede
del gobierno autonomo descentralizado municipal sera la cabecera cantonal prevista en
la ley de creacion del cantdn. (Cdodigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion, 2024)

En tal razon se define como responsables de la ejecucion del programa de capacitacion

a los Gobiernos Auténomos Descentralizados del cantdn y la provincia juntamente con la

Institucion del ramo — Ministerio de Turismo y con un ente de apoyo como la Universidad

Estatal

(2000),

Amazénica.
Este programa se elabord tomando como punto de partida la propuesta de Chiavenato

para la finalidad de ajustarlo a la propuesta, el mismo que debera responder a los

siguientes lineamentos previos a la aplicacion del seminario:

1.4 Perfil participantes

Dirigido a gerentes, administradores y empleados de hoteles; estudiantes y profesionales

también pueden ser participes. Numero Optimo seria entre 25 a 30 personas.

1.5 Posibles lugares de ejecucién
Universidad Estatal Amazonica.

Salones o espacios amplios a solicitud dirigida al GAD Municipal del Cantén Pastaza.
1.6 Especificaciones de facilitadores
Cada capacitador debera entregar su plan estructural de los temas a difundir
El capacitador difundira el programa operativo de capacitacion

Realizar una retroalimentacién cada cierto tema, que permita ajustar la informacién

recibida con la experiencia o conocimientos obtenidos.
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Brindar los temas de manera secuencial para ajustarse al ciclo o hilo de capacitacion y

tener una mejor compresion para la aplicacion y desempefio en sus funciones. Es decir,

se mantendré el enfoque de procesos pues la salida de cada etapa del procedimiento va

a constituir elemento de entrada en la siguiente.

1.7 Agenda referencial del seminario

Dia

Tema

Modalidad

Horario

Lunes Talento Humano en Hoteleria

Martes Seleccion y Reclutamiento

Presencial

Presencial

Miércoles Capacitacion, Motivacion y Desarrollo  Presencial

Jueves Calidad en el Servicio

Viernes Innovacion Servicios Hoteleros

1.8 Presupuesto estimado

Presencial

Presencial

08h00 — 17h00
08h00 — 17h00
08h00 — 17h00
08h00 — 17h00
08h00 — 17h00

Rubro Valor estimado (USD)
Honorarios facilitadores (5 x $300) $1.500
Materiales $300
Logistica $200
Uso infraestructura $200
Certificados $100
TOTAL $2.300
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Guia Metodologica del Seminario
Etapa I: Preparacion

Tarea 1. Creacion del grupo de trabajo

Se seleccionard un equipo multidisciplinario que liderara el proyecto de capacitacion.
Este grupo estard compuesto por profesionales en recursos humanos, expertos en servicio
hotelero. La conformacién de este equipo permitird definir claramente los roles y
responsabilidades, garantizando una correcta implementacion del proceso.

Tarea 2. Induccion al equipo de trabajo

Se brindara una charla de induccion a los capacitadores que formaran parte del equipo
de profesionales que brindaran las capacitaciones, con la finalidad de que todos se alinean a los
objetivos y a la propuesta disefiada, para asegurar que todos comprendan a fondo los principios
de la capacitacion y estén organizados en relacion con los valores y objetivos del proyecto.

Tarea 3. Convocatoria

Se realizara una convocatoria a los empleados del sector hotelero de la ciudad e Puyo,
quienes seran los beneficiarios del programa de capacitacion. La convocatoria sera planificada
cuidadosamente para garantizar la participacién de todo el personal, desde niveles operativos
hasta administrativos, logrando un impacto homogéneo en la organizacion

Dirigido a: Gerentes y empleados de hoteles en la ciudad de Puyo, asi como a
estudiantes y profesionales del sector turistico interesados en mejorar la calidad del servicio.

Etapa I1: Disefio del Proceso de Capacitacion

Tarea 4. Planificacion del trabajo

Los capacitadores estableceran un plan de trabajo detallado que incluira los objetivos
especificos, cronograma de actividades, recursos necesarios y los indicadores de éxito que se
emplearan para medir el impacto aceptacion de la capacitacion. Esta planificacion sera clave
para garantizar que cada etapa del proceso sea realizada de manera eficiente y alineada con los
objetivos organizacionales.

Tarea 5. Definicion de acciones

Las acciones especificas que se llevaran a cabo durante la capacitacion se definiran en
esta tarea. Esto incluye la eleccidn de los métodos de ensefianza (presenciales, virtuales, talleres
practicos), la duracion de cada mddulo, la frecuencia de las sesiones y las herramientas que se

emplearan. Ademas, se definiran las métricas para evaluar el éxito de la capacitacion.
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Tarea 6. Disefio de las herramientas de evaluacion

En esta fase se disefiaran las herramientas pertinentes para evaluar los conocimientos
adquiridos durante el programa de capacitacion difundidos a los participantes, estas
herramientas pueden ser encuestas, examen escrito, examen o demostracion practica, entre
otros; que serviran para obtener datos precisos y conocer nivel de aceptacion y aplicacion en sus
ambitos laborales.

Etapa I11: Ejecucién y Evaluacién

Tarea 7. Ejecucion del disefio

Se procedera con la implementacion del plan de capacitacién. En esta fase, los
empleados participaran activamente en las sesiones de formacion, bajo la supervision del equipo
responsable. Se fomentara un ambiente de aprendizaje dindmico, motivador y participativo,
donde los colaboradores puedan aplicar los conocimientos adquiridos en situaciones reales de
trabajo.

Tarea 8. Control y Evaluacion

La presente esta dedicada a medir los resultados a travées de indicadores, algunos de los
cuales pudieran ser utilizados, a partir de una adaptacion realizada por la autora de las propuestas
Rodriguez et al. (2005) , siendo:

- Nivel de cumplimiento de las acciones

NCACD = CaCDR
CaCDP

CaCDR: Cantidad de acciones reales
CaCDP: Cantidad de acciones planificadas

Referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%.
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%. Altamente Satisfactorio (AS): 100% 0 mas.

- Nivel de cumplimiento de participantes en las actividades

——  x MP_pp
CPP

CPR: Cantidad de participantes reales
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CPP: Cantidad de participantes planificadas
Referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%, Altamente Satisfactorio (AS): 100% 0 mas.

- Nivel de participacion en las actividades

PRT
NPCD = ——
Tt

PRT: participantes reales
Tt: Total de trabajadores

Referencia: Deficiente (D): Menos del 70%, Aceptable (A): Del 70% al 79,9%,
Satisfactorio (S): Del 80% al 89,9%, Altamente Satisfactorio (AS): Mayor o igual al 90%
- Nivel de satisfaccién con la capacitacion recibida (NsCrec)
S+ 4)

NsCrec =

S: Total de respuestas Satisfactorias.
AS: Total de respuestas Altamente Satisfactorias.
T: Total de respuestas.

Referencia: Deficiente (D): Menos del 70%, Aceptable (A): Del 70% al 79,9%,
Satisfactorio (S): 80% al 89,9%, Altamente Satisfactorio (AS): Mayor o igual al 90%.

- Nivel de ejecucion del presupuesto

— X NePR =

GCDr: Gasto real
PrCDp: Presupuesto aprobado

Referencia: Deficiente (D): Menos del 80%, Aceptable (A): Del 80% al 89,9%,
Satisfactorio (S): Del 90% al 99,9%, Altamente Satisfactorio (AS): 100% o0 més

En el caso de haber realizado un evento con anterioridad se procede a establecer una
comparacion con los indicadores de referencia anteriores.

Ademas de la evaluacion de los indicadores propuestos anteriormente se debe realizar

entrevistas a los participantes para lograr evaluar los resultados del evento.
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Para que el participante cumpla con éxito el programa de capacitacion y se le otorgue un
certificado, debera alcanzar un minimo del 80% de asistencia y el 80% de conocimientos
adquiridos durante el programa de capacitacion

Tarea 9. Mejora

Durante la capacitacion, se implementaran mecanismos de retroalimentacion para
identificar oportunidades de mejora en tiempo real. A través de encuestas, observaciones y
comentarios de los participantes, se ajustaran las estrategias de ensefianza y contenido de los
modulos para mejorar la experiencia de aprendizaje.

Tarea 10. Proponer alternativas

Al finalizar la capacitacion, se propondran estrategias alternativas para mantener y
reforzar las habilidades adquiridas. Esto puede incluir la implementacién de capacitaciones
continuas, la creacion de incentivos para el desarrollo profesional y la incorporacion de nuevas
herramientas tecnolégicas que optimicen el desempefio del personal a largo plazo.

Tarea 11. Certificacion

La o las entidades organizadoras otorgaran los certificados a los participantes que
completen con éxito un programa de capacitacion de 40 horas luego de la respectiva evaluacion,

y contendra ademas la firma del facilitador.
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ANEXQOS
Anexo 1

Entrevista administradores

Universidad Nacional de Chimborazo
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas
Carrera de Turismo

Guia Entrevista Dirigida Administradores — Establecimientos Hoteleros

Entrevistadora: Karen Fernanda Tomala Andrade

Categoria Establecimiento:

Preguntas que Elaborar

1. ¢Como calificaria usted el modelo gestion de talento humano aplicado
actualmente en el establecimiento?

() Deficiente.

() Regular.

() Bueno.

() Muy bueno.

() Excelente.

¢Por qué?

2. ¢Cuenta la organizacion con una mision, visién, y objetivos?

( )Si
() No.
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¢Por qué?

3. ¢Laorganizacién cuenta con estrategias?
( )Si
() No.

¢Por qué?

4. ¢Laorganizacion cuenta con manual de bienvenida?
( )Si
() No.

¢Por qué?

5. ¢Cree usted que el personal que labora en el hotel es suficiente para la demanda
de este?
( )Si
() No.

¢Por qué?
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6. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el desempefio laboral del personal?
() Nada satisfecho.

) Poco satisfecho.

) Neutral.

) Satisfecho.

—~ A~ o~ ~

) Totalmente satisfecho.

¢Por qué?

7. ¢Evidencia un buen entorno laboral propicio dentro del personal?
( )Si
() No.

¢Por qué?

8. ¢Considera el personal tiene un proceso de motivacion para rendir
eficientemente en sus labores dentro del establecimiento?
( )Si
() No.

¢Por qué?
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9. ¢Considera que los planes de capacitaciones han sido adecuados para la mejora
del desempefio laboral del personal?
( )Si
() No.

¢Por qué?

10. ¢Realiza evaluaciones de desempefio laboral a los trabajadores cada cierto
tiempo?
( )Si
() No.

¢Por qué?

11. ¢ Existe un proceso de induccion al establecimiento y labores para el personal
que recién se incorpora?
( )Si
() No.

¢Por qué?
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Anexo 2
Encuesta talento humano

Universidad Nacional de Chimborazo
Facultad De Ciencias Politicas y Administrativas
Carrera de Turismo

ENCUESTA MEDICION CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL
TRABAJADOR DE ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

Entrevistadora: Karen Fernanda Tomala Andrade

Categoria Establecimiento:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Determinar el nivel de conocimientos del personal trabajador de los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter andnimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente
confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.

INFORMACION:

Karen Fernanda Tomala Andrade
karen.tomala@unach.edu.ec

INSTRUCCIONES:

Estimado personal, solicito de la manera mas comedida responder el siguiente cuestionario

que evalua el nivel de conocimientos.
Seleccione con una (X) la respuesta que se adecue con uste
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1. ¢Cual es su sexo?

a. () Femenino.
b. () Masculino.

2. Indique su rango de edad:

() (18-29
() (30-39]
() (40-49]
() (50-59]

() 60 afios 0 mas

a b w0 DN e

3. ¢Cual es su nivel de educacion?

1.( ) Primaria.

2.( ) Secundaria.

3.( ) Superior no universitaria.
4.( ) Superior universitaria.
5.( ) Maestria.
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Seleccione con una (X) la respuesta que se adecUe con usted.

N© VARIABLES Deficiente | Regular Bueno (3) BI\SSXO Excelente
(2) @ @ (5)
CONOCIMIENTOS
Califique los conocimientos que
1 | posee dentro del area en el que se
encuentra ejerciendo.
5 Califique el nivel de empatia que
tiene usted con los clientes.
Califique los planes de accion que
3 | viabilicen el logro de objetivos del
establecimiento.
4 Califique la capacitacion que brinda
el establecimiento para la mejora.
Califique la induccion que brinda el
5 | establecimiento previo a ejercer su
rol.
Totaér:ente En Ni 2?::(10 De Totalmente
N° VARIABLES desacuerdo desaczuerdo desacuerdo acuzrdo de acgerdo
' O ) @) (4) (5)
MOTIVACION
El ambiente de trabajo es propicio
1 S
para el desarrollo de sus actividades.
9 Se adoptan posturas de buen trato
hacia sus empleados.
3 Se fomenta al compafierismo entre
el personal trabajador.
4 Se brinda planes de bienestar y/o
desarrollo en el trabajo.
Existen incentivos o recompensas
5 | cuando se realiza un trabajo
excepcional.
El establecimiento se interesa en
6 | satisfacer las necesidades
individuales de los trabajadores.
CLIMA LABORAL
El trabajo estd definido vy
1 | estructurado.
Existe espiritu de trabajo en equipo
o | entre las personas que trabajan en la
institucion.
3 | Se dan oportunidades para el

108




desarrollo de nuevos conocimientos,
destrezas y habilidades personales.

La informacion y comunicacion es
fluida, oportuna y se da de manera
directa.

Conoce de la existencia de un
manual de puestos de trabajo en el
establecimiento.

Dispone de algun documento que
especifique de manera formal qué
actividades debe desempefiar.

4. Dentro del establecimiento, ¢en qué area se encuentra?

1. ( ) Atencion al cliente.
() Personal de seguridad.
( ) Area de limpieza.

( ) Area de cocina.

o g~ w D

( ) Area de ocio y deporte (socorrista, animador, entrenador, masajista...).

() Hotel manager (director general)

5. ¢Se le informd puntualmente y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio

del establecimiento hotelero?
1. ()Si.
2. () No.

6. Bajo su perspectiva, ¢qué influye en su rendimiento al desempefiar su trabajo?

1. () Clima laboral.
2. () Experiencia.

3. () Capacitaciones.
4. () Incentivos.
5

() Todas las anteriores.
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7. ¢En qué area le gustaria capacitarse?

o & w0 DN PE

() Atencion al cliente.

() Idiomas.

() Técnicas de cocina, bar y restaurante.
() Mantenimiento de equipos hoteleros.

() Técnicas en piso y habitaciones.

8. ¢Cada cuanto es evaluado en el establecimiento?

1.
2
3
4.
5

Sugerencias:

() Mensualmente.
() Trimestralmente.
() Semestralmente.
() Anualmente.

() Nunca.

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo 3

Encuesta calidad

Universidad Nacional de Chimborazo
Facultad De Ciencias Politicas y Administrativas
Carrera De Turismo

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES
SERVICIO HOTELERO DE LA CIUDAD DE PUYO

Entrevistadora: Karen Fernanda Tomala Andrade

Categoria Establecimiento:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes sobre la calidad de los servicios de los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente
confidenciales y el investigador se compromete a mantener la reserva del caso.

INFORMACION:

Karen Fernanda Tomald Andrade
karen.tomala@unach.edu.ec

INSTRUCCIONES:

Estimado cliente, solicito de la manera mas comedida responder el siguiente cuestionario que
evalUa la calidad de servicio del establecimiento hotelero de la ciudad del Puyo.
Seleccione con una (X) la respuesta que se adecue con usted
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1. ¢Cual es su sexo?

1.
2.

( ) Femenino.

() Masculino.

2. Indique su rango de edad:

© o~ wh -

() Menor de 18.
() (18-29]
() (30-39]
() (40-49]
() (50-59]

() 60 afios 0 mas.

3. ¢Cuél es su nivel de educacion?

6.( ) Primaria.

7.( ) Secundaria.

8.( ) Superior no universitaria.

9.( ) Superior universitaria.
10. ( ) Maestria.

4. ¢Cual es su nivel de ingresos?

1.

o 0k~ w N

() Menos de $500
( ) $500 - $1000
() $1001 - $1500
() $1501 - $2000
() $2001 - $2500
() Mas de $2500
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Seleccione con una (X) la respuesta que se adecue con usted.

Nada Poco Neutral Satisfecho Totglmente
Ne VARIABLES Satisfecho | Satisfecho 3) ) Satisfecho
) ) ©)
FIABILIDAD
1 El personal del hotel presta ayuda en caso de
algln requerimiento y/o problema.
En caso del personal haber prometido cumplir
2 | una tarea en determinado tiempo, ha sido
cumplido.
El servicio de alojamiento muestra el nivel de
3 |calidad que esperaba en base a sus
expectativas.
El personal del establecimiento se encuentra
4 | uniformado y con una apariencia adecuada
limpia y cuidada.
5 | El personal esta formado y es competente.
SEGURIDAD
1 El comportamiento del personal trabajador
brinda confianza.
La informacion que se brinda es segura, asi
2 | como detallada, aclara las inquietudes en el
servicio.
3 Considera que las instalaciones  del
establecimiento son aptas y seguras.
4 El control en el servicio ofertado del
establecimiento es seguro y confiable.
5 El personal prioriza a las preguntas del
huésped.
EMPATIA
El nivel de interés del personal es apropiado
1 | para satisfacer las necesidades de sus
huéspedes.
El horario de atencion al cliente es conveniente
2 | de igual manera que se cumple por parte del
personal.
En establecimiento, el personal practica
3 escucha activa, la cual se da con intencion de
atender solicitudes e inquietudes.
4 El establecimiento brinda una atencion
individualizada y personalizada.
Las instalaciones del establecimiento de
5 | alojamiento se acoplan a las necesidades
especificas.
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5. ¢Qué servicios ha observado que oferta el establecimiento?
() Salas de eventos.

) Zona de estacionamiento.

) Alquiler de autos.

) Area de gimnasio con maquinas individuales.

) Bar — café.

) Restaurante.

) Zona de recreacion (piscina, sauna, spa, canchas de deportes).

O N o a &~ w D F

) Obsequios y articulos de aseo personalizados.

R e e e e e

9.

6. Considerando Unicamente los servicios ofertados por el establecimiento, califique su nivel de

) Lavanderia.

satisfaccion en los siguientes servicios.

Muy ) o Muy
Negativo | Neutro | Positivo
SERVICIOS negativo Positivo
(2) 3) (4)
1) (5)

Salas de eventos.

Zona de estacionamiento.

Alquiler de autos.

Area de gimnasio con maquinas individuales.

Bar — café.

Restaurante.

Zona de recreacion (piscina, sauna, spa,

canchas de deportes).

Obsequios y articulos de aseo personalizados.

Lavanderia.
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7. De las siguientes caracteristicas, ¢cual o cuales le motivan para ser huésped y utilizar los
servicios hoteleros?
1. ( ) Amabilidad del personal.
2. () Ubicacion.
3. ( ) Tarifasy precios.
4. ( ) Referencias personales.
5. () Auvisos publicitarios.
6. ( )Otros  ¢Cual?

8. Acorde a su nivel de satisfaccion con el servicio recibido, ¢recomendaria el establecimiento a

otras personas?

1. ()Si
2. ( )No.
¢Por qué?

9. (Cual es su impresion general del alojamiento en comparacion de los hoteles que ha asistido?
1. ( ) Excelente.
2. () Muy buena.

3. ( ) Buena.
4. () Regular.
5. () Mala.

Sugerencias:

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo 4
Entrevistas administradores

Satisfaccion modelo de gestion talento humano

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Figura 1. Satisfaccion modelo de gestion talento humano

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Misidn, visién y objetivos

30

No Si

Figura 2. Misidn, vision, objetivos
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Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Estrategias

Figura 3. Estrategias

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Manual de bienvenida

25

No Si

Figura 4. Manual bienvenida

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Personal laboral suficiente

25

Figura 5. Personal laboral suficiente

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Satisfaccion desempefio personal

15

MNada Satisfecho  Poco Satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Figura 6. Satisfaccion desempefio personal

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Buen entorno laboral

30

Figura 7. Buen entorno laboral

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Personal motivado

Figura 8. Personal motivado

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Capacitaciones adecuadas a mejora

30

Mo Si
Figura 9. Capacitaciones adecuadas a mejora
Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

30

Figura 10. Evaluaciones en lapsos

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Proceso de induccion

Mo Si

Figura 11. Proceso induccion

Fuente: Entrevistas dirigidas a administradores de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Anexo 5

Resultados talento humano

Conocimientos que del &rea en el que se encuentra laborando
Tabla 16.

Conocimientos que del area en el que se encuentra laborando.

Evaluacion
Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

Conocimientos que posee Deficiente 4 0 0 4
usted dentro del area en el Regular 10 4 4 18
que se encuentra ejerciendo. Bueno 18 12 10 40

Muy Bueno 4 10 44 58

Excelente 12 6 6 24
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Figura 12. Conocimientos que del area en el que se encuentra laborando.

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Empatia con los clientes
Tabla 17.

Empatia con clientes

Empatia con Clientes

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3estrellas  Total

Nivel de empatia que Deficiente 2 0 0 2
tiene usted con los Regular 8 1 2 11
clientes. Bueno 17 11 20 48

Muy 7 13 18 38

Bueno

Excelente 14 7 24 45
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Deficiente Regular Bueno

Figura 13. Empatia con clientes

Muy Bueno

Excelente

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

123



Plan de accién
Tabla 18.
Plan de accion

Evaluacién del Plan de Accidn

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

Planes de accion que Deficiente 3 0 0 3
viabilicen el logro de Regular 13 0 6 19
objetivos del Bueno 20 12 22 54
establecimiento. Muy Bueno 8 17 22 47

Excelente 4 3 14 21
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Deficiente Regular Bueno iy Bueno Excelente

Figura 14. Plan accién
Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

124



Capacitacion para mejora
Tabla 19.

Capacitacion para mejora

Capacitacion para mejora

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

Capacitacion que brinda el Deficiente 3 2 10 15
establecimiento para la Regular 11 0 6 17
mejora Bueno 19 15 20 54

Muy Bueno 7 12 18 37

Excelente 8 3 10 21
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacidon de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Figura 15. Capacitacion para mejora
Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Plan de bienestar
Tabla 20.

Plan de bienestar

Plan de bienestar

Recuento
Categoria del establecimiento
1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total
Se brinda planes de Totalmente en 2 0 2 4
bienestar y/o desarrollo desacuerdo
en el trabajo. Desacuerdo un poco 11 2 12 25
Neutral 19 14 22 55
De acuerdo 12 13 14 39
Totalmente de acuerdo 4 3 14 21
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

Totalmente en Desacuerdo un Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 16. Plan de bienestar

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Fluidez comunicativa
Tabla 21.

Fluidez comunicativa

Fluidez comunicativa

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas  Total

La informacién y Totalmente en 1 0 4 5
comunicacion es fluida, desacuerdo
oportuna y se da de Desacuerdo un poco 24 0 2 26
manera directa. Neutral 6 12 22 40

De acuerdo 15 15 22 52

Totalmente de acuerdo 2 5 14 21
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

&0

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 17. Fluidez comunicativa

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

127



Tabla 22.
Sexo personal trabajador

Sexo Personal

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Femenino 75 52,1 52,1 52,1
Masculino 69 47,9 47,9 100,0

Total 144 100,0 100,0
Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

80

60

40

20

0

Femenino Masculino

Figura 18. Sexo personal

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 23.
Rango edad personal

Rango Edad Personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido (18- 29] 52 36,1 36,1 36,1
(30 - 39] 40 27,8 27,8 63,9
(40 - 59] 25 17, 17,4 81,3
(50 - 69] 26 18,1 18,1 99,3
60 afios 0 més 1 0,7 0,7 100,0

Total 144 100,0 100,0

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

(18 - 29) (30 - 39)

Figura 19. Rango edad personal

059%

(40 - 59) (50 - 69] 60 afios o mas

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

129



Tabla 24.
Nivel de educacién

Nivel Educacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Primaria 1 7 7 7
Secundaria 30 20,8 20,8 215
Superior no universitaria 65 45,1 45,1 66,7
Superior universitaria 48 33,3 33,3 100,0
Total 144 100,0 100,0

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

40

20

[o,55%]|

1]

Primaria Secundaria Superior no

Hnivareitaria

Figura 20. Nivel educacion

Superior

nnivereitaria

Maestria

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 25.
Induccién al establecimiento

Induccion al Establecimiento

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

Induccion que brinda el Deficiente 3 0 2 5
establecimiento previo a Regular 3 5 12 20
ejercer su rol. Bueno 25 16 20 61

Muy Bueno 7 7 30 44

Excelente 10 4 0 14
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Deficients Reagular

Bueno

Figura 21. Induccién al establecimiento

Muy Bueno

Excelente

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 26.
Ambiente propicio

Ambiente Propicio

Recuento
Categoria del establecimiento
1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total

El ambiente de trabajo Totalmente en 2 2 0 4
es propicio para el desacuerdo
desarrollo  de  sus Desacuerdo un poco 18 3 10 31
actividades. Neutral 9 8 16 33

De acuerdo 7 15 22 44

Totalmente de acuerdo 12 4 16 32
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

50

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 22. Ambiente propicio

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Buen trato

Tabla 27.
Buen trato

Buen Trato

Recuento

Categoria del establecimiento

1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total
Se adoptan posturas de Totalmente en 2 0 4 6
buen trato hacia sus desacuerdo
empleados. Desacuerdo un poco 10 0 8 18
Neutral 17 12 14 43
De acuerdo 5 16 22 43
Totalmente de acuerdo 14 4 16 34
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

S0

Totalmente en Desacuerdo un
desacuerdo poco

Figura 23. Buen trato.

Neutral

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Fomentacién al compafierismo

Tabla 28.
Fomentacion al comparierismo

Fomentacion al Comparierismo

Recuento
Categoria del establecimiento
1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total
Se fomenta al Totalmente en 5 0 0 5
comparierismo entre el desacuerdo
personal trabajador. Desacuerdo un poco 14 4 8 26
Neutral 5 8 20 33
De acuerdo 13 14 24 51
Totalmente de acuerdo 11 6 12 29
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 24. Fomentacion al comparfierismo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Incentivos

Tabla 29.
Incentivos
Incentivos
Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3estrellas  Total

Existen incentivos o Totalmente en 0 0 8 8
recompensas cuando se desacuerdo
realiza un  trabajo Desacuerdo un poco 19 0 10 29
excepcional. Neutral 15 15 10 40

De acuerdo 10 10 24 44

Totalmente de acuerdo 4 7 12 23
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

S0

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 25. Incentivos

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 30.
Satisfaccion necesidades

Satisfaccion Necesidades

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El establecimiento se Totalmente en desacuerdo 0 0 8 8
interesa en satisfacer las Desacuerdo un poco 15 1 4 20
necesidades individuales Neutral 10 7 20 37
de los trabajadores. De acuerdo 17 21 20 58

Totalmente de acuerdo 6 3 12 21
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

S0

40

30

20

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo
desacuerdo poco

Figura 26. Satisfaccion de necesidades

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 31.
Trabajo definido y estructurado

Trabajo Definido y Estructurado

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El trabajo esta definido y Desacuerdo un poco 21 2 8 31
estructurado. Neutral 4 13 18 35

De acuerdo 11 14 34 59

Totalmente de acuerdo 12 3 4 19
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60
50
40

30

Recuento por categoria

20

Totalmente en Desacuerdo un Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 27. Trabajo definido y estructurado

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Trabajo en equipo

Tabla 32. Espiritu trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

Existe espiritu de trabajo en Totalmente en 0 0 2 2
equipo entre las personas desacuerdo
que trabajan en la Desacuerdo un poco 18 0 0 18
institucion. Neutral 17 7 28 52

De acuerdo 7 19 22 48

Totalmente de acuerdo 6 6 12 24
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

60

Totalmente en Desacuerdo un Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 28. Espiritu trabajo en equipo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Oportunidades de desarrollo

Tabla 33.
Oportunidades de desarrollo

Oportunidades de desarrollo

Recuento
Categoria del establecimiento
1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total

Se dan oportunidades Totalmente en 1 0 4 5
para el desarrollo de desacuerdo
nuevos conocimientos, Desacuerdo un poco 20 0 6 26
destrezas y habilidades Neutral 6 18 26 50
personales. De acuerdo 21 7 22 50

Totalmente de acuerdo 0 7 6 13
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Totalmente en Desacuerdo un Neutral De acuerdo
desacuerdo poco

Figura 29. Oportunidades de desarrollo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 34.
Manual de trabajo

Manual Trabajo

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3estrellas  Total

Conoce de la Totalmente en desacuerdo 1 0 8 9
existencia de  un Desacuerdo un poco 20 0 0 20
manual de puestos de Neutral 6 12 10 28
trabajo en el De acuerdo 19 15 34 68
establecimiento. Totalmente de acuerdo 2 5 12 19
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 30. Manual trabajo

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 35.
Documentacion referencial

Documentacién Referencial

Recuento
Categoria del establecimiento
1estrella 2 estrellas 3estrellas  Total

Dispone de algin Totalmente en 1 0 8 9
documento que desacuerdo
especifique de manera Desacuerdo un poco 18 0 2 20
formal qué actividades Neutral 19 16 16 51
debe desempefiar. De acuerdo 6 16 32 54

Totalmente de acuerdo 4 0 6 10
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

[:0]

Totalmente en Desacuerdo un MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo poco acuerdo

Figura 31. Documentacion referencial

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 36.
Informacion puntual previa

Informacién Puntual Previa

Recuento
Categoria del establecimiento
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas Total

¢Se le informo puntualmente Si 48 24 56 128
y con sinceridad acerca de las No 0 8 8 16
condiciones del servicio del

establecimiento hotelero?

Total 48 32 64 144

150

Si No

Figura 32. Informacion puntual previa

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala
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Tabla 37.
Area de trabajo en el que labora

Area de trabajo en el que labora
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3estrellas  Total

Area de Atencion al Cliente 40 22 60 122

Trabajo Personal de seguridad 13 5 22 40
Area de limpieza 15 9 22 46
Area de cocina 22 17 14 53
Area de ocio y deporte 0 1 12 13
(socorrista, animador,
entrenador, masajista...).
Hotel manager (director 8 4 8 20
general)

Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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40
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20
10 22 22
0
Atencion al  Personal de Area de Areade  Areade ocio Hotel
Cliente seguridad limpieza cocina y deporte. manager
(director

general)

Figura 33. Area de trabajo en el que labora 3 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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20
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10 22

17

5 1
0

Atenciénal  Personal de Areade  Area de cocinaArea de ocio y Hotel manager
Cliente seguridad limpieza deporte. (director
general)

Figura 34. Area de trabajo en el que labora 2 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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10 22

5 o
0

Atencién al  Personal de Areade  Area de cocinaArea de ocio y Hotel manager
Cliente seguridad limpieza deporte. (director
general)

Figura 35. Area de trabajo en el que labora 1 estrella

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Rendimiento

Tabla 38.
Rendimiento
Rendimiento
Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3estrellas  Total
Bajo su perspectiva, ¢qué Clima laboral 6 6 2 14
influye en su rendimiento Experiencia 2 7 14 23
al desempefar su Capacitaciones 4 4 10 18
trabajo? Incentivos 0 4 2 6
Todas las anteriores 36 11 36 83
Total 48 32 64 144

100

Clima laboral Experiencia Capacitaciones

Figura 36. Rendimiento

Todas las
anteriores

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la

ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Capacitacion

Tabla 39.
Capacitacion

Capacitacion
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas  3estrellas  Total

Area por Atencion al cliente 1 10 30 41

Capacitarse  Idiomas 46 32 42 120
Técnicas de cocina, bar y 15 3 10 28
restaurante
Mantenimiento de equipos 3 6 2 11
hoteleros
Técnicas en  piso Yy 13 6 0 19
habitaciones

Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

20 42

15 30

10

5 10

2 0
0
Atencion al Idiomas Técnicas de Mantenimiento Técnicas en piso
cliente cocina, bar y de equipos y habitaciones
restaurante hoteleros

Figura 37. Capacitacion 3 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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0
Atencion al Idiomas Técnicas de Mantenimiento Técnicas en piso
cliente cocina, bary de equipos y habitaciones
restaurante hoteleros

Figura 38. Capacitacion 2 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Atencion al Idiomas Técnicas de Mantenimiento Técnicas en piso

cliente cocina, bary de equipos y habitaciones
restaurante hoteleros

Figura 39. Capacitacion 1 estrella

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Evaluacion

Tabla 40.
Evaluacién

Evaluacion

Recuento

Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3 estrellas Total

¢Cada cuanto es evaluado Mensualmente 6 7 34 47
en el establecimiento? Trimestralmente 6 6 8 20
Semestralmente 6 6 8 20
Anualmente 19 13 6 38
Nunca 11 0 8 19
Total 48 32 64 144

Nota: Adaptacidn de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

30

Recuento por categorias

Mensualmente Trimestraimente  Semestralments Anualments Munca

Figura 40. Evaluacion

Fuente: Encuestas dirigidas al personal trabajador de los establecimientos hoteleros de la
ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

148



Anexo 6
Resultados calidad

Tabla 41.
Sexo clientes

Sexo Clientes

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Vélido  acumulado
Vaélido Femenino 157 45,5 45,5 45,5
Masculino 18 54.5 54,5 100,0
Total 345 100,0 100,0

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Femenino Masculing

Figura 41. Sexo clientes

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 42.
Rango edad clientes

Rango Edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje - Porcentaje
valido  acumulado
Indique su rango de edad. (18 - 29] 117 33,9 33,9 33,9
(30 - 39] 113 32,8 32,8 66,7
(40 - 49] 60 17,4 17,4 84,1
(50 - 60] 48 13,9 13,9 98,0
60 afios 0 més 7 2,0 2,0 100,0

Total 345 100,0 100,0

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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(18- 29]

Figura 42. Rango edad clientes

(40-49]

(20 -80] 60 afios 0 mas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 43.
Nivel educacion

Nivel Educacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

¢Cual es su nivel Primaria 4 1,2 1,2 1.2
de educacion? Secundaria 100 29,0 29,0 30,1
Superior no universitaria 124 35,9 35,9 66,1
Superior universitaria 105 30,4 30,4 96,5
Maestria 12 3,5 3,5 100,0
Total 345 100,0 100,0

Nota: Adaptacidn de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Primaria Secundaria Superior no Superior Maestria
universitaria universitaria

Figura 43. Nivel educacion

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tabla 44.
Nivel ingresos

Nivel Ingresos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
¢Cual es su nivel Menos de $500 66 19,1 19,1 19,1
de ingresos? $500 - $1000 93 27,0 27,0 46,1
$1001 - 1500 121 35,1 35,1 81,2
$1501 - $2000 34 9,9 9,9 91,0
$2001 - $2500 31 9,0 9,0 100,0

Total 345 100,0 100,0

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

Menos de $500-$1000 $1001-1500 $1501-$2000 $2001- $2500 Was de $2500

$500

Figura 44. Nivel ingresos

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Ayuda requerimientos
Tabla 45.

Ayuda requerimientos

Ayuda requerimientos

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

El personal del hotel presta Nada Satisfecho 4 0 4 8
ayuda en caso de algin Poco Satisfecho 58 3 0 51
requerimiento y/o Neutral 38 34 26 98
problema. Satisfecho 13 29 76 118

Totalmente Satisfecho 0 7 53 60
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

MNada Satisfecho  Poco Satisfecho Meutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Figura 45. Ayuda requerimientos
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Formacion y competencias
Tabla 46.

Formacién y competencias

Formacion y competencias

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total
El personal estd formado y Nada Satisfecho 4 0 0 4
€s competente. Poco Satisfecho 33 6 0 39
Neutral 62 21 18 101
Satisfecho 9 24 84 117
Totalmente Satisfecho 5 22 57 84
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 46. Formacién y competencias
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala
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Informacién veraz
Tabla 47.

Informacién veraz

Informacion veraz

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3 estrellas Total

La informacion que se Nada Satisfecho 4 3 0 7
brinda es segura, asi como Poco Satisfecho 38 4 0 42
detallada, aclara  las Neutral 57 11 13 81
inquietudes en el servicio. Satisfecho 14 35 83 132

Totalmente Satisfecho 0 20 63 83
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptaciéon de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 47. Informacion Veraz
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Control de servicio
Tabla 48.

Control de servicio

Control de servicio

Recuento

Categoria del establecimiento

lestrella 2estrellas 3 estrellas Total
El control en el servicio Nada Satisfecho 25 0 0 25
ofertado del Poco Satisfecho 34 7 4 45
establecimiento es seguro Neutral 41 20 13 74
y confiable. Satisfecho 13 42 81 136
Totalmente Satisfecho 0 4 61 65
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 48. Control del servicio

Neutral

Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Satisfaccion huésped

Tabla 49. Satisfaccion huésped

Satisfaccion huésped

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

El nivel de interés del Poco Satisfecho 75 3 0 78
personal es apropiado para Neutral 20 6 22 48
satisfacer las necesidades Satisfecho 18 36 66 120
de sus huéspedes. Totalmente Satisfecho 0 28 71 99
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 49. Satisfaccion huésped
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
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Escucha activa
Tabla 50.

Escucha activa

Escucha activa

Recuento
Categoria del establecimiento

1estrella 2 estrellas 3 estrellas  Total
En establecimiento, el Poco Satisfecho 67 6 0 73
personal practica Neutral 28 12 35 75
escucha activa, la cual Satisfecho 13 27 86 126
se da con intencion de Totalmente 5 28 38 71
atender solicitudes e Satisfecho
inquietudes
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 50. Escucha activa
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Tarea en tiempo

Tabla 51.
Tarea en tiempo

Tarea en tiempo

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

En caso del personal haber Nada Satisfecho 4 0 0 4
prometido cumplir una Poco Satisfecho 53 3 8 64
tarea en determinado Neutral 47 17 46 110
tiempo, ha sido cumplido  Satisfecho 4 27 72 103

Totalmente Satisfecho 5 26 33 64
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 51. Tarea en tiempo
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Nivel calidad esperado

Tabla 52.
Nivel calidad esperado

Nivel calidad esperado

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El servicio de alojamiento Nada Satisfecho 4 0 0 4
muestra el nivel de calidad Poco Satisfecho 53 0 4 57
gue esperaba en base a sus Neutral 42 22 38 102
expectativas. Satisfecho 9 41 76 126

Totalmente Satisfecho 5 10 41 56
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 52. Nivel calidad esperado
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Presencia personal

Tabla 53.
Presencia personal

Presencia personal

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El personal del Nada Satisfecho 8 0 8 16
establecimiento se Poco Satisfecho 33 0 0 33
encuentra uniformado y Neutral 59 10 43 112
con una  apariencia Satisfecho 13 36 87 136
adecuada limpia y Totalmente Satisfecho 0 27 21 48
cuidada.

Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

150

MNada Satisfecho  Poco Satisfecho MNeutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Figura 53. Presencia personal
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Sensacién confiabilidad

Tabla 54.
Sensacion confiabilidad

Sensacion Confiabilidad

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El comportamiento del Poco Satisfecho 25 3 0 25
personal trabajador brinda Neutral 70 18 22 110
confianza. Satisfecho 13 39 83 135

Totalmente Satisfecho 5 13 54 72
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 54. Sensacion confiabilidad

Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.
Tabla 55.
Instalaciones aptas

Instalaciones aptas

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

Considera que las Poco Satisfecho 33 3 0 36
instalaciones del Neutral 63 18 26 107
establecimiento son aptas Satisfecho 17 29 80 126
y seguras. Totalmente Satisfecho 0 23 53 76
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 55. Instalaciones aptas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Priorizacion huésped

Tabla 56.
Priorizacién huésped

Priorizacion huésped

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El personal prioriza a las Nada Satisfecho 4 0 0 4
preguntas del huésped. Poco Satisfecho 54 0 0 54

Neutral 33 16 37 86

Satisfecho 17 26 64 107

Totalmente Satisfecho 5 31 58 94
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 56. Priorizacion Huésped

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 57.
Horario conveniente

Horario Conveniente

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El horario de atencion al Poco Satisfecho 54 0 0 54
cliente es conveniente de Neutral 37 16 13 66
igual manera que se Satisfecho 12 33 5 101
cumple por parte del Totalmente Satisfecho 10 24 90 124
personal.

Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacidon de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 57. Horario conveniente

Totalmente
Satisfecho

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 58.
Atencion personalizada

Atencion personalizada

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

El establecimiento brinda Nada Satisfecho 4 0 0 4
una atencion Poco Satisfecho 46 0 0 46
individualizada y Neutral 41 12 26 79
personalizada. Satisfecho 17 31 75 123

Totalmente Satisfecho 5 30 58 93
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.

165



121,74%]
348%

Nada Satisfecho  Poco Satisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Satisfecho

Figura 58. Atencion personalizada

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 59.
Instalaciones a necesidades

Instalaciones a necesidades

Recuento
Categoria del establecimiento
lestrella  2estrellas 3 estrellas Total

Las instalaciones del Nada Satisfecho 8 0 0 8
establecimiento de Poco Satisfecho 59 3 0 62
alojamiento se acoplan a Neutral 24 11 46 81
las necesidades Satisfecho 22 34 68 124
especificas. Totalmente Satisfecho 0 25 45 70
Total 133 73 159 345

Nota: Adaptacidon de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 59. Instalaciones a necesidades

Satisfecho
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Satisfecho

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 60.
Servicios ofertados

Servicios ofertados

Categoria del establecimiento

lestrella 2estrellas 3estrellas  Total

Servicios Ofertados Salas de Eventos 0 31 101 132

Zonas de 28 42 70 140

Estacionamiento

Alquiler de Autos 0 0 13 13

Area de Gimnasio con 0 0 5 5

maquinas individuales

Bar - Café 32 24 75 131

Restaurante 0 6 65 71

Zona de recreacion 27 20 53 100

Obsequios y articulos de 113 73 115 301

aseo personalizados.

Lavanderia 16 6 40 62
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Lavanderia 40
Obsequios y articulos de aseo... 115
Zona de recreacion NN 53
Restaurante 65
Bar - Café 75
Area de Gimnasio con maquinas individuales 5
Alquiler de Autos 13
Zonas de Estacionamiento 70
Salas de Eventos 101
0 20 40 60 80 100 120 140

Figura 60. Servicios ofertados 3 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Lavanderia 6
Obsequios y articulos de aseo... 73
Zona de recreaciéon I 20
Restaurante 6
Bar - Café 24
Area de Gimnasio con maquinas individuales | 0
Alquiler de Autos = 0
Zonas de Estacionamiento 42
Salas de Eventos 31
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Figura 61. Servicios ofertados 2 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Lavanderia 16
Obsequios y articulos de aseo... 113
Zona de recreacion I 27
Restaurante 0
Bar - Café 32
Area de Gimnasio con méaquinas individuales = 0
Alquiler de Autos = 0
Zonas de Estacionamiento 28
Salas de Eventos = 0
0 20 40 60 80 100 120

Figura 62. Servicios ofertados 1 estrella
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 61.
Calidad servicios ofertados

Calidad servicios ofertados
Categoria del establecimiento
lestrella 2 estrellas 3 estrellas Total

Percepcidn Servicios  Poco Satisfecho 12 0 0 12
Neutro 69 53 87 209
Positivo 93 75 236 404
Muy Positivo 49 68 201 318
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 63. Calidad servicios ofertados

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 62.
Motivacion
Motivacion
Categoria del establecimiento
lestrella 2estrellas 3 estrellas Total
Motivacién ser huésped Amabilidad del personal 21 13 84 118
Ubicacion 70 23 80 173
Tarifas y precios 80 15 64 159
Referencias personales 6 41 61 108
Avisos publicitarios 32 32 19 83
Otros 4 12 4 20
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Otros 4
Avisos publicitarios 19
Referencias personales 61
Tarifas y precios 64
Ubicacion 80

Amabilidad del personal 84

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 64. Motivacion 3 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.

Otros 12
Avisos publicitarios 32
Referencias personales 41
Tarifas y precios 15
Ubicacion 23

Amabilidad del personal 13
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Figura 65. Motivacion 2 estrellas

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Otros 4
Avisos publicitarios 32
Referencias personales 6
Tarifas y precios 80
Ubicacion 70
Amabilidad del personal 21

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Figura 66. Motivacion 1 estrella
Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 63.
Recomendacion terceros

Recomendacion terceros

Recuento
Categoria del establecimiento

1 estrella 2 estrellas 3 estrellas Total
Acorde a su nivel de satisfaccion Si 47 66 159 272
con el servicio recibido, No 66 7 0 73
irecomendaria el
establecimiento a otras
personas?
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacion de IBM SPSS version 27. Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 67. Recomendacion terceros

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.

Elaborado por: Karen Tomala.

Tabla 64.
Impresion comparativa

Impresion comparativa

Recuento
Categoria del establecimiento
1 estrella 2 estrellas 3 estrellas Total

¢Cudl es su impresion general Excelente 0 21 49 70
del alojamiento en Muy Buena 0 13 67 80
comparacion de los hoteles Buena 41 17 43 101
que ha asistido? Regular 46 22 0 68

Mala 26 0 0 26
Total 113 73 159 345

Nota: Adaptacién de IBM SPSS version 27.

Encuestas aplicadas por Karen Tomala.
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Figura 68. Impresion comparativa

Fuente: Encuestas dirigidas a clientes de establecimientos hoteleros de la ciudad de Puyo.
Elaborado por: Karen Tomala.
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Anexo 7

Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 65. Operacionalizacion de variables

DEFINICION DIMENSIONES .
VARIABLE OPERACIONAL CATEGORIAS DEFINICION INDICADORES
INDEPENDIENTE -  Talento Personal cualificado que “Formacion (educacién) para el cambio

Humano

Para Cequea y Nufiez, el factor humano
relacionandolo con la percepcion de
Fernandez y Sanchez, mencionan que el
factor humano es la

“Participacion de las personas y de una
permanente relacion social laboral entre
ellas. En este hecho social, que se da en
la organizacion, se manifiestan unos
procesos psicologicos en las personas
como individuos, de igual forma se
manifiestan unos procesos psicosociales
en las personas cuando interactian
como grupos” (2011).

Para Garcia de Hurtado & Leal, el factor
humano lo conceptualizan como un
“Recurso estratégico entrenados en el
trabajo cotidiano de las distintas areas
de la empresa (multidisciplinarios),
directivos dotados de vision estratégica,
profesionalidad, energia, capacidad de
liderazgo y para la productividad, asi
también para generar entusiasmo en la
institucion” (2008).

pasa un filtro de proceso
de seleccion, este
interviene en la calidad de
los servicios de hospedaje
y restauracion, éstos van
mejorando eventualmente
la oferta para brindar un
servicio de calidad a fin de
cumplir con las
expectativas de  los
clientes mediante una
gestion. Este factor, lo
constituye procesos
psicosociales, asi como
los conocimientos que
disponen del area y la
motivacion, pues cuentan
con un proceso de
interaccion social con los
clientes, asi como con el

personal, lo que
constituye al  clima
laboral.

Conocimiento:

Motivacion:

Clima Laboral:

empresarial, con la colaboracién de las
personas en los procesos de trabajo en aras de
los objetivos estratégicos, y con laasuncién del
concepto de organizacion que aprende
(learning  organization)” (Cuesta Santos,
2018).

“La motivacion laboral promueve en los
trabajadores al deseo de ser parte de la
institucion, permanecer como integrante, sentir
altos niveles de identificacion con la mismay
mediante su accionar y ser prescriptor de ésta
con su circulo social” (Puma, 2020)

El clima organizacional determina la forma en
que un individuo percibe su trabajo, su
desempefio, productividad y satisfaccion,
contemplando el medio ambiente humano y
fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano, influyendo asi en la satisfaccion del
personal y por lo tanto en la productividad
(Pilligua Lucas & Arteaga Ureta., 2019).

Nivel de preparacion.
Capacitacion
Personal.

Capacidad de
Respuesta

Direccion.
Objetivos.
Productividad.
Recursos

Actores
Impacto
Fendémeno del talento

humano
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DEPENDIENTE - CALIDAD

Factor influyente con el fin de “fidelizar
al cliente hacia una marca, un producto
o servicio [...]Jmediante estrategias que
permitan brindar servicios con un valor
agregado (2021).

“La calidad representa un proceso de
mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a
ellas, participando activamente en el
desarrollo de productos o en la
prestacion de servicios” (Sol6rzano
Barrera & Aceves Lopez, 2013).

Proceso  de mejora
continua donde las areas
que forman una empresa,
sobre todo el personal a
través de una relacion
empatica busca satisfacer
al cliente de la misma
manera que cumplir con
sus deseos, pretenden
establecer una relacion de
fiabilidad de la misma
manera  que  brindar
seguridad; anticipan
estrategias para asi, poder
fidelizar a éste con un
valor agregado al servicio
y/o producto.

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

La fiabilidad en el servicio al cliente es la
capacidad para desempefiar el servicio
prometido con formalidad y exactitud. La
fiabilidad significa el cumplimiento, por parte
de la empresa de sus promesas, lo convenido
acerca de la entrega, la prestacion del servicio,
la solucion de problemas y los precios. Los
clientes desean hacer negocios con las
organizaciones cuando cumplen sus promesas,
particularmente las relacionadas con los
atributos del servicio basico (Zeithman &
Bitner, 1966).

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando
pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de
la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que
no sblo es importante el cuidado de los
intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en
este sentido para dar al cliente una mayor
satisfaccion (Duque Oliva, 2005).

Significa la disposicion de la empresa para
ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con
el cliente, aunque la cortesia es parte
importante de la empatia, como también es
parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacién con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y sus
requerimientos especificos (Duque Oliva,
2005).

Servicio
Conocimiento
Atributos

Informacién
Control
Cumplimiento

Atencion
Comprension
Actitud

176



Anexo 8
Matriz de consistencia

Tabla 66. Matriz de consistencia

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

Problema General:

¢De qué manera se relaciona
el Talento Humano y la
calidad de servicio brindado
en el sector hotelero de la
ciudad de Puyo, provincia de
Pastaza?

Problemas Especificos:

- ¢De qué manera se
relaciona el conocimiento
del talento humano con la
calidad del servicio hotelero

- ¢De qué manera se
relaciona la motivacién del
talento humano con la
calidad del servicio
hotelero?

- ¢De qué manera se
relaciona el clima laboral
con la calidad del servicio
hotelero?

Objetivo General:

Analizar la relacion que existe
entre el Talento Humano y la
calidad de servicio brindado en el
sector hotelero de la ciudad de
Puyo, provincia de Pastaza.

Objetivos Especificos:

- Analizar la relacion entre el
conocimiento del talento humano
con la calidad del servicio
hotelero

- Analizar la relacion entre la
motivacion del talento humano
con la calidad del servicio
hotelero.

- Analizar la relacién existente
entre el clima laboral con la
calidad del servicio hotelero.

Hipotesis General:

El talento humano tiene una relacion significativa
con la calidad de servicio brindado en el sector
hotelero de la ciudad de Puyo, provincia de
Pastaza.

Hipotesis Secundaria:

- El nivel de conocimientos del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad del
servicio hotelero.

- La motivacion del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad del servicio
hotelero.

- El clima laboral se relaciona significativamente
con la calidad del servicio hotelero.

Variable
Independiente
X: Talento Humano

Variable Dependiente
Y: Calidad

D1: Conocimiento.
D2: Motivacion.
D3: Clima organizacional.

D1: Fiabilidad
D2: Seguridad
D3: Empatia
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Anexo 9
Arbol de Problemas

Desinterés y poco compromiso

Niveles bajos de competitividad. laboral. Desvalorizacion por parte del
Ineficiencia laboral — dificultad ejecucion cliente hacia el servicio hotelero.
acciones.
[
Niveles bajos seguridad por parte del Insuficiente nivel de empatia que
cliente hacia la empresa. inspire a los clientes al consumo.

Talento humano inadecuado limita calidad del
servicio hotelero en la ciudad de Puyo

Dimensién externa del Talento

Dimensién interna del Talento Humano presenta conflictos.

Humano poco desarrollada.

Débil conocimiento en el area de Clima laboral conflictivo.
trabajo.
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