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RESUMEN.

Este trabajo tiene como objetivo analizar las estrategias de motivacion mediante
técnicas e instrumentos de investigacion para el fortalecimiento del desempefio
laboral en EMTURISA S.A., canton Salinas, provincia de Santa Elena, la
investigacion dio como resultado que no usan estrategias de motivacion como
reconocimientos monetarios y no monetarios, ni capacitaciones que permitan
fortalecer el desempefio laboral. La metodologia que se uso en la investigacion fue
exploratoria y descriptiva, se inici6 con una visita de campo para conocer la realidad
de la empresa, ademas de aplicar varios instrumentos como ficha de observacion,
guia de entrevista a la administracion con un total de 3 personas y cuestionario a 35
colaboradores que permitan adquirir informacion para complementar el trabajo
realizado, también se usdé método cualitativo y cuantitativo puesto que los
instrumentos seran tabulados y se usaran graficos estadisticos. Una vez concluido
con el analisis de los resultados se establece como propuesta implementar
estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral, donde se utiliza un
sistema de capacitacion y un sistema de recompensas con el fin de beneficiar a la
empresa para que sea reconocida por el desempefio de sus colaboradores y la
calidad de servicios que se brinda en la organizacion.

Palabras Claves: Estrategias de motivacion, desempefio laboral, empresa
EMTURISA S.A.
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ABSTRACT.

This work aims to analyze motivational strategies through techniques and research
instruments for strengthening work performance at EMTURISA S.A., canton
Salinas, province of Santa Elena, 2018, According to the results obtained, it is
apparent that they do not use motivational strategies such as monetary and non
monetary recognition, or training to strengthen work performance. The
methodology used in the investigation was exploratory and descriptive, it began
with a field visit to know the reality of the company, besides applying several
instruments as an observation cardin addition to applying several instruments such
as observation sheet, interview guide to the administration with a total of 3 people
and questionnaire to 35 employees who need to obtain information to complement
the work done, qualitative and quantitative method was also used since the
instruments will be tabulated and statistical graphs will be used.

Once concluded with the analysis of the results it is established as a proposal to
implement strategies of motivation to strengthen the labor performance, where a
training system and a reward system are used to benefit the company to be
recognized for the performance of its collaborators and the quality of services
provided in the organization.
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INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial se enfocan en brindar una calidad de vida
laboral a sus empleados con la finalidad de mejorar el rendimiento laboral, por tal
razén la aplicacion de las estrategias de motivacion son parte fundamental para
lograr la satisfaccion laboral. Dentro de las diferentes teorias que fundamentan a la
motivacién, se establecen que las personas pueden ser motivadas de manera
intrinseca, extrinseca y por afiliacion, las cuales se determinan a partir de las
distintas necesidades y expectativas que tienen los trabajadores con el desarrollo de
sus labores por lo que permiten fortalecer el desempefio laboral, mejorando asi la
productividad, tomando en consideracion cada una de las habilidades,

conocimientos y capacidades para el desarrollo de un trabajo en especifico.

Sin embargo, la razon es que las organizaciones y empresas del siglo XXI han
interiorizado que sus resultados dependen de las personas. Ni mas ni menos. (...)
Muchas de ellas (algunas todavia no) se han percatado finalmente de que necesitan
personas motivadas, involucradas, capaces de poner su conocimiento, su
experiencia, y lo mas importante, sus ganas, al servicio de los objetivos de la

organizacion. (Postigo Fuentes, 2018, pag. 96)

En el pais, las empresas constantemente estan en la blsqueda de técnicas y tacticas
que permitan mejorar el rendimiento laboral de sus empleados, por tal razén, se
encaminan hacia la funcién motivacional, el cual le permite premiar a los
involucrados de la organizacion a través de incentivos, recompensas o0

reconocimiento por el desempefio que realizan en sus puestos de trabajo, debido a



que de esta manera logran potencializar las competencias, conocimientos y
capacidades de los empleados. Por lo tanto, efectuar una motivacion a los
trabajadores constantemente, los induce a que se esmeren por ofrecer un servicio

Optimo a los clientes.

En Ecuador, las empresas publicas aun mantienen gestiones tradicionales hacia el
talento humano, conservando perspectivas de compensar econdémicamente al
trabajador. Es importante resaltar el rol de los directores de recursos humanos,
quienes son responsables de implementar estrategias de mejoras y de determinar
factores motivacionales, que permitan que el empleado desarrolle competencias
adecuadas. La motivacion constante, en este tipo de institucion conllevara a que el

empleado brinde servicio de calidad al usuario. (Suarez Medina, 2018)

Actualmente las empresas no son las mismas del ayer, los cambios que surgen
constantemente en el mundo laboral intervienen notoriamente en el rendimiento
diario de los colaboradores, por eso, se debe considerar necesaria la aplicacion de
estrategias de motivacion, debido a que juega un papel fundamental para la mejora

del desempefio laboral, fomentando la satisfaccion de los colaboradores.

Las empresas de la provincia de Santa Elena consideran que, la motivacion del
personal es un tema de gran importancia, el mismo que requiere de atencion por
parte de los propietarios o administradores de las empresas; siempre se espera que
los colaboradores o trabajadores, asuman su trabajo con responsabilidad y que sus

actividades vayan enfocadas a la mision y vision de cada empresa, y por ende contar



con un equipo de trabajo organizado para llegar a los objetivos y cumplimiento de

metas. (Cruz Cruz, 2017)

Segun (Coordinacién general de Estadistica e investigacion, 2017) en la Provincia
de Santa Elena cuenta con 101 establecimiento de alojamiento registrados, ubicados
gran parte en el malecdn del mismo canton, entre estos, 36 son hoteles las cuales se
encuentra la Empresa EMTURISA S.A., conformada por el “Hotel Costa Azul
Salinas”, “Hotel Salinas”, y el “Hotel Suite Salinas” cuenta con talento humano,
siendo la base fundamental para el progreso continio y competitividad en el
mercado, el desempefio laboral de cada colaborador puede considerarse un aporte

0 una desventaja para el éxito de la organizacion.

De acuerdo al estudio y a la determinacion de las debilidades identificadas en la
empresa EMTURISA S.A., se desarrollo el planteamiento del problema a partir
del analisis situacional de las empresas internacionales, nacionales y locales, en
base al contexto de la motivacion laboral con relacion al desempefio de los

trabajadores.

Para muchas empresas es hormal encontrarse frente al miedo en todos sus aspectos,
la conducta de los colaboradores y su desempefio laboral puede influir en las
actividades diarias, por consiguiente, el colaborador refleja el rendimiento, la
calidad y productividad de su trabajo, haciendo que favorezcan a los resultados que

Se espera.

En el mundo laboral especialmente hotelero muchas instituciones olvidan la

necesidad de capacitar a todo su personal de una manera constante, por lo que



empiezan a surgir problemas de comunicacion y principalmente de desempefio con
los empleados, dando como resultado una pérdida de clientes actuales y potenciales.
Por esta razén es fundamental para el progreso de la empresa realizar actividades
que fomenten primeramente el aprendizaje y la cooperacion en equipo. (Lobato,

2018)

A nivel nacional, la situacion de las empresas con respecto al modo de gestion
direccionado al talento humano, es una tematica poco mencionada, pero Sin
embargo ya muchas de las entidades la estan tomando en consideracion debido al
bajo rendimiento en el cumplimiento de tareas por parte de los empleados, donde
los estudios efectuados afirman que se debe a los bajos indices motivacionales que
ejercen las empresas, por lo que consideran que la dotacion de incentivos y
recompensas es un gasto innecesario, de modo que al no implementar estrategias
de motivacion perjudican el desempefio laboral, productividad y por ende se

fomenta la insatisfaccién laboral.

En las empresas a nivel de Ecuador, el clima laboral estd afectado de la siguiente
manera: desmotivacidn, ausencia de reuniones de comparierismo Yy actividades que
integren al equipo; no existen una relacion directa empleador — empleado, lo que es
un limitante para el colaborador ya que no tiene un trato cercano, ni una
retroalimentacion que permita conocer su desempefio respecto a sus funciones.

(Alvear Gonzélez & LLanos Encalada, 2017)

Las investigaciones efectuadas en las empresas de la provincia de Santa Elena se

establece que, la satisfaccién laboral se abarca en las experiencias humanas tanto



en el centro de trabajo en donde se desempefia y produce niveles adecuados, una
elevada satisfaccion es algo que le compete a la direccion de la organizacion porque
tiende a relacionarse con los resultados positivos y mayores indices de
productividad lo cual conlleva al desarrollo empresarial y personal, la satisfaccién
laboral en los trabajadores, se encuentra en niveles satisfactorios, esto hace que la

organizacion sea un sitio adecuado para trabajar. (Polanco Arias, 2018)

En la empresa EMTURISA S.A., se determinaron diferentes falencias en el
desempefio laboral de los empleados, por tal razén, se aplico la ficha de
observacion, determinando que el ambiente y entorno de trabajo no es el adecuado,
puesto que en el &rea de recepcion no cuentan con sistemas de tecnologia para
brindar un servicio de calidad, la comunicacion entre directivos y subordinados no

es constante, siendo este uno de los inconvenientes para un buen desempefio laboral.

Ademas, el entusiasmo del personal al momento de atender al cliente es inadecuado,
provocando duda en el cliente en la toma de decision, asi también, se aplico la guia
de entrevistas direccionadas a la administracion de la empresa, donde se detectd
que la empresa no desarrolla estrategias de motivacion para el personal de la
organizacion, de igual manera, no se realiza una evaluacion de desempefio
adecuada, la comunicacion directa con sus colaboradores no es constante, todos

estos aspectos influyen en el desempefio laboral.

La formulacion del problema en el siguiente trabajo de investigacion, se plantea

la siguiente pregunta: “;Cémo contribuyen las estrategias de motivacion para



fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA S.A., Cantén Salinas, Provincia de

Santa Elena, afio 2018?”

Asi mismo plantea los siguientes problemas especificos:

e (Cudles son las bases teoricas que fundamenten la implementacion de
estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral en
EMTURISA S.A?

e ;Cuales son las estrategias de motivacion que se aplican actualmente en
EMTURISA S.A., para fortalecer el desempefio laboral?

e ;De quée manera contribuye la propuesta de estrategias de motivacion para

fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA S.A.?

En base a las problematicas identificadas y una vez definida la sistematizacion de
los problemas especificos se determind el siguiente objetivo general para el
sustento y desarrollo de la investigacion: “Analizar las estrategias de motivacion
mediante técnicas e instrumentos de investigacion para el fortalecimiento del
desempefio laboral en EMTURISA S.A., cantdn Salinas, provincia de Santa Elena,

afno 2018.”

De igual manera para el sustento de la investigacion se establecieron las siguientes

tareas cientificas:

1. ldentificacion de las bases tedricas a través de la revision bibliografica de

autores que permita el desarrollo de estrategias de motivacion.



2. Andlisis las estrategias de motivacion que se aplican actualmente en
EMTURISA S.A.
3. Propuesta de estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral

en EMTURISA S.A., Cantén Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2018.

De acuerdo al planteamiento del problema se procedi6 a la justificacion del tema

de investigacion con la finalidad de efectuar el desarrollo una propuesta.

En base a un contexto global de América Latina las empresas centran sus esfuerzos
en mejorar constantemente la calidad de vida laboral de los trabajadores, por lo que
son considerados como el motor principal para mantener activa a una organizacion,
debido a que de acuerdo a los conocimientos, experiencias, actitudes y
comportamientos, pueden ejercer diferentes labores enfocados a la productividad
empresarial, para aquello requiere conservar un talento humano con un alto
rendimiento en el desempefio de cada una de sus funciones, procurando siempre

alardearlos por medio de reconocimientos y recompensas.

El talento humano en América Latina, desde lo antes expuesto, juega un rol
protagdnico en el desarrollo actual y futuro de las organizaciones, debido a que es,
ante todo, el activo méas flexible y el que otorga una mayor vitalidad en las
empresas. Por tal motivo, se ha convertido en la clave para el éxito organizacional,
debido a que sin él se haria imposible innovar y enfrentar todas esas exigencias que
se presentan en el entorno y ambiente global de la organizacién. De ahi que la
gestion, formacion y preparacion del talento humano es el principal reto que tienen

que afrontar las empresas en la actualidad, que exige considerar nuevas perspectivas



de crecimiento, desde una vision mas integradora, donde directivos y trabajadores
puedan encontrar las alternativas viables de acuerdo a las necesidades identificadas
de superacion y perfeccionamiento. Con ello, se obtendré una mejor productividad.

(Navarrete Villota, 2018)

Las empresas ecuatorianas consideran el factor humano como un elemento
sumamente indispensable, por tal motivo sus esfuerzos estan enfocados en la
dotacion de recompensas como modo de motivacion por cada labor efectuada. Asi
también, velan siempre por el bienestar de cada empleado de modo que el
desempefio laboral sea cada vez mayor, para que este demuestre constantemente
resultados favorables para la organizacion. Una empresa que contiene empleados
motivados, traerd consigo una buena cultura de servicio, reflejandose en el trabajo

por parte de los trabajadores con la finalidad de mantener satisfecho a los clientes.

El denominador comin de todas las organizaciones en el Ecuador es que se
componen de personas que, para alcanzar el objetivo final de la entidad, ponen su
trabajo en conjunto, es decir, en una forma cooperacion comun. Sin embargo, la
eficiencia y validez de una empresa esta determinada por su talento humano, ya que
solo es posible aprovechar estos recursos existentes y la efectividad del resto. Por
lo tanto, se consideran el activo intangible mas valioso de la organizacién. (Gordén

Arteaga, 2018)

La implementacion de estrategias de motivacion posiblemente mejora el
desempefio laboral de los trabajadores, por tal raz6n es considerado una necesidad

importante tanto para el sector hotelero como para las demas empresas de la



provincia de Santa Elena, debido a que permitird reconocer cada uno de sus
esfuerzos que realizan los empleados de las distintas entidades, de tal manera que
mejorara la productividad de las empresas. Los empleados que son motivados
constantemente tienen un mejor desempefio laboral y ejecutan cada una de sus

funciones con un afan de beneficio y satisfaccion laboral.

Para efectos de propuesta en cuanto a la problematica identificada dentro de la
empresa se establecid la siguiente idea a defender: “Las estrategias de motivacion
fortalecen el desempefio laboral en EMTURISA S.A., canton Salinas, provincia de

Santa Elena, afio 2018.”

Las variables identificadas en la tematica de estudio fueron:

e Variable Independiente: Estrategias de motivacion.

e Variable dependiente: Desempefio laboral.

El contenido del trabajo de investigacion se sintetiza en el siguiente mapeo:

Capitulo I: Contiene toda revision de literatura que se realiza para tener bases o
fuentes de trabajos similares permitiendo la recopilacion y extraccién de
informacion que sea de interés para el objeto de estudio, ademéas de definir los
conceptos de las variables y sus respectivas dimensiones vinculadas con sus
indicadores de fuentes bibliograficas. Estas fuentes existentes permiten tener mas
claro y amplio el tema de investigacion, puesto que también nos facilita las

respectivas soluciones y recomendaciones que se vayan a establecer. En este



capitulo también se fundamentan los aspectos legales, sociales, filos6ficos y

psicoldgicos de acuerdo al tema de estudio y al vinculo que en ella se establezca.

Capitulo I1: Establece los materiales y métodos a utilizar para la investigacion,
ayuda que la investigacion tenga un direccionamiento claro, preciso y conciso,
describe larazon por el cual se utilizé la metodologia. Los métodos de investigacion
también se incluyen en este trabajo porque permite un mejor analisis del contenido
que contiene el mismo, el disefio de muestreo y el disefio de recoleccion de datos
en este capitulo es necesario para determinar hacia donde va la investigacion,
quienes son los involucrados y cuales son los instrumentos que se utilizaran para la

muestra establecida.

En el Capitulo 111, se establecen los resultados que arrojo la investigacion de
acuerdo a al estudio realizado, ademas de dar las respectivas propuestas para
resolver el problema que se establece. A partir de aquello también se dan las
conclusiones con sus respectivas recomendaciones direccionando a mejorar la

situacion en la que se encontraba el objeto de estudio.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Revision de Literatura.

Estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA
S.A., tiene como base los siguientes trabajos de investigacion permitiendo tener

fundamentos y aportes de autores con temas de relacion.

Tesis

A: Universidad de Carabobo

(Revilla, 2017) Facultad de Ciencias de la Educacion direccion de estudios de
Posgrado, Maestria en gerencia avanzada en educacion. Tesis de Grado para optar
al titulo de Magister en Educacion, mencion Gerencia avanzada en Educacion hace
referencia a las Estrategias Motivacionales que coadyuven al desempefio laboral de
los docentes en el departamento de Biologia y Quimica de la Face de la Universidad

de Carabobo.

Problema General: ¢(Cudles son los factores que intervienen en la motivacion y el
desempefio laboral de los docentes del departamento de Biologia y Quimica de la
Face de la Universidad de Carabobo, para que puedan llevar a cabo su actividad

laboral de manera exitosa?



Objetivo General: Analizar las estrategias motivacionales que coadyuven al
desempefio laboral de los docentes en el departamento de Biologia y Quimica de la

Face de la Universidad de Carabobo.

Metodologia: Investigacion descriptiva fundamentada en una investigacion de

campo, utilizando una poblacion de 33 docentes.

Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta

Conclusion: Existe un alto indice de desmotivacion por parte de los docentes que
laboran en la Universidad, lo que conlleva en ocasiones a la inconformidad y apatia,

afectando directamente en el desempefio del personal

Recomendacién: se recomienda a los directivos promover Yy liderar el
aprovechamiento de su capital humano, favoreciendo la comunicacién, en pro de la

calidad y productividad de los docentes de la Universidad.

Tesis

B: Universidad de Lambayeque

(Tufioque Flores & Vasquez Vasquez , 2017) Facultad de Ciencias de la Ingenieria.
Tesis para obtener el titulo profesional de Ingeniero Comercial hace referencia a las
Estrategias de motivacion para la mejora del desempefio laboral de los
colaboradores administrativos contratados, segln el régimen especial de
contratacién administrativa de servicios, de la gerencia regional de transportes y

comunicaciones de la region Lambayeque.
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Problema General: ;De qué manera las estrategias de motivacién mejoraran el
desempefio laboral de los colaboradores administrativos contratados, segun el
régimen especial de contratacion administrativa de servicios, de la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones de la Regién Lambayeque, Chiclayo

20147

Objetivo general:

Determinar de qué manera las estrategias de motivacion mejoran el desempefio
laboral de los colaboradores administrativos contratados, segun el régimen especial
de contratacion administrativa de servicios, de la Gerencia Regional de Transportes

y Comunicaciones de la Region Lambayeque, Chiclayo 2014

Metodologia: Investigacion descriptiva, propositivo-cuantitativo. Con una muestra

de 44 colaboradores.

Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta

Conclusion: Se llegd a concluir que la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de la Regién Lambayeque poco motiva y no recompensa a su

personal.

Recomendaciones: En lo que respecta al salario, se recomienda una recompensa
por el trabajo realizado, es sumamente importante que los Gerentes de las
organizaciones contemplen implementar un aumento de sueldo de manera anual,

con el tnico objetivo de poder contrarrestar el aumento en el costo del nivel de vida.
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Tesis

C: Universidad César Vallejo

(Mendoza Castro, 2018) Escuela de Posgrado. Tesis para obtener el grado
Académico de Maestra en Gestion Publica hace referencia a Estrategias de
motivacion y desempefio laboral en la Municipalidad Provincial de Huamanga,

2017.

Problema General: ¢Existe relacion significativa entre las estrategias de
motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huamanga en el afio 20177

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huamanga en el afio 2017.

Metodologia: Investigacion descriptiva correlacional. Con una muestra de 59

trabajadores

Instrumento de recoleccion de datos: Encuesta

Conclusion: Se concluy6 que existe relacion entre las estrategias de motivacion y
el desempefio laboral de los trabajadores nombrados de la Municipalidad Provincial

de Huamanga.

Recomendacién: Municipalidad Provincial de Huamanga debe disefiar e

implementar politicas internas para brindar estrategias de motivacidn extrinsecas e
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intrinsecas a sus trabajadores de una manera adecuada, con el objetivo de mejorar

el desempefio laboral.

Tesis

D: Universidad de San Martin de Porres

(Ratto Garcia , 2018) Facultad de Ciencias de la comunicacion, turismo y
Psicologia. Escuela de Postgrado. Tesis para optar el grado Académico de maestra
en Gestion de Empresas Turisticas y Hoteleras hace referencia a Las estrategias
motivacionales y el desemperio de los empleados del area de recepcion. Caso: Hotel

Sheraton Lima and Convention Center, 2017.

Problema General:

¢De qué manera las estrategias motivacionales afectan el desempefio de los
empleados del area de recepcion del Hotel Sheraton Lima and Convention Center,

20177

Objetivo general:

Determinar en qué manera afectan las estrategias motivacionales el desempefio de
los empleados del area de recepcion del Hotel Sheraton Lima and Convention

Center, 2017.

Metodologia: Investigacion- Accidn- Enfoque cualitativo. Con una poblacion de

31 personas.
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Instrumento de recoleccién de datos: Entrevista, encuesta.

Conclusion: Se desea realizar un cambio es importante comenzar por cada area, ya
que no todas tienen las mismas necesidades ni funciones. Las estrategias de
motivacidn tienen que estar siempre presentes y ser revisadas con frecuencia ya que
las necesidades humanas no son siempre las mismas van evolucionando, asi como

el comportamiento y el aspecto socio cultural.

Recomendacion: Se recomienda que las estrategias de motivacion estén siempre
presentes y se trabajen en funcion a las necesidades del area. Por ejemplo, proponer
un dia de integracion donde todos los trabajadores puedan asistir y de esta manera

fortalecer lazos laborales y motivar mas la unién como equipo de trabajo.

Tesis

E: Universidad Esan

(Soto Sello, 2019) Facultad de Ciencias Econdmicas y administrativas. Trabajo de
investigacion para optar por el grado en Administracién hace referencia a La

motivacion y su relacion en el desempefio laboral de los trabajadores de la Empresa.

Problema General: ;Cual es la relacion entre los factores de la motivacion vy el

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa SENTINEL Perd S.A.?

Obijetivo general: Determinar la relacion entre los factores de la motivacién y el

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa SENTINEL Pert S.A.
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Metodologia: Investigacion correlacional con enfoque cuantitativo. Con una

muestra de 144 trabajadores.

Instrumento de recoleccidn de datos: Encuesta

Conclusion: Los trabajadores de la empresa SENTINEL Pert S.A., consideran que
estan levemente de acuerdo con el trabajo que realizan y en desacuerdo en pensar
que el trabajo que realizan no tiene sentido. En ese sentido, existe motivacion en

los trabajadores en poner esfuerzo es su trabajo. En funcion a todos los trabajadores.

1.2. Desarrollo de las teorias y conceptos.

1.2.1. Estrategias de motivacion.

Segun Rico Garcia & Sacristan Navarro (2017), establece que:

La motivacion es la fuerza que activa el comportamiento de las personas.
Influye en el deseo de las personas de hacer las cosas lo mejor posible. Es
esencial para la empresa comprender qué motiva a sus empleados y en qué
medida las personas somos distintas en lo relativo a la motivacién, cémo
cambian los patrones de comportamiento. En la medida en la que la
organizacion comprende qué motiva a la persona, puede incrementar su

productividad. (pag. 137)

De acuerdo a los autores Weihrich, Cannice, & Koontz (2017), establecen que:

La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos,

deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes
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motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan que
satisfaga esos impulsos y deseos, y que los induciran a actuar de la manera

deseada.(pég. 403)

Las estrategias de motivacidn son aquellas acciones que se estipulan y determinan
por parte de los directivos de una empresa, las mismas que van dirigida a todo su
personal de trabajo con la finalidad de promover el sentido de pertenencia y mejorar
el rendimiento laboral de sus empleados, a través, de la compensacion por las

labores ejecutadas en funcion del crecimiento de la empresa.

1.2.1.1.Motivacion Extrinseca.

Segun el autor Arrabal Martin (2018), indica que:

La motivacion extrinseca hace referencia al motivo final por el que actua el
individuo situado en un lugar externo al propio individuo, haciendo de este
un factor ajeno al hecho o al trabajo de si mismo. En este apartado podemos
tener en cuenta por ejemplo el tiempo invertido en trabajar, el tiempo de ocio
o conciliacion familiar, los incentivos materiales como el salario, los viajes,

las cenas, los bienes materiales, etc. (pag. 9)

De acuerdo a Zurita Baez (2018), considera que:

La motivacion extrinseca aparece cuando lo que atrae no es la accion que se
realiza en si, sino lo que se recibe a cambio de la actividad realizada. Puede

definirse como un estado en el que el individuo se vuelve activo para lograr
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en su actividad algo que se relaciona artificial o arbitrariamente con ella. (pag.

25)

La motivacion extrinseca se refiere a la ejecucion de trabajos, actividades, tareas,
entre otras labores, con el propésito de tener una retribucion por aquella accion
realizada, convirtiendo a cada actividad como un medio para conseguir un beneficio
gratificante, ya sea esta econdémicamente o0 a través de reconocimientos, en el
ambito empresarial o personal, de modo de que esta suma un valor motivacional

para cada individuo.

1.2.1.1.1 Incentivos salariales.

Segun Chavez Carrillo (2015), considera que:

Son estrategias utilizadas por las compafias para mantener altos indices de
desempefio. Se otorgan en bonificaciones econdémicas, ademas del sueldo
percibido, y pueden aplicarse con base en la produccion lograda, el
cumplimiento de metas, la calidad en la produccion y la eficiencia en los

costos, entro otros factores. (pag. 81)

Segun los autores Gémez-Mejia, Balkin, & Cardy (2016), “los incentivos salariales,
son programas disefiados para recompensar a los empleados con altos niveles de
rendimiento. Estos incentivos pueden adoptar muchas formas (se incluyen en este
componente las primas y la participacion en los beneficios de la empresa).” (pag.
322). Los incentivos salariales fomentan la cooperacion constante por parte de los

empleados, debido a que a través de estos ellos pueden sentir el valor de su trabajo.
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Los incentivos son considerados como un factor que da valor a las acciones que
realiza un individuo dentro del entorno empresarial, los cuales permiten mantener
a los empleados en una actividad constante de cumplimiento de tareas y metas. Son
un medio motivacional que induce a los empleados a enfocarse en los objetivos
organizacionales, ademas, a través de los incentivos se puede obtener trabajadores
mas motivados por sus puestos de trabajo y mas empefiosos en cada una de sus

funciones.

1.2.1.1.2 Reconocimientos.

El autor Bordas Martinez (2016), define al reconocimiento como, “el grado en que
los miembros de la organizacion perciben que reciben un reconocimiento adecuado
a su trabajo y su contribucion a la organizacién.”. Dotar de reconocimientos a los
empleados de una organizacion aumentara la satisfaccion laboral y por consiguiente
mejorara el desempefio de cada uno de sus labores con el proposito de entregar

mejores resultados.

Segun Arrogante Ramirez (2018), menciona que:

Reconocimiento al trabajo bien hecho y a los resultados conseguidos por los
trabajadores es una de las técnicas mas importantes de motivacion. Decir a un
empleado que esta haciendo bien su trabajo y lo satisfecha que esta la empresa
por ello no cuesta nada, al contrario, motiva al trabajador a continuar con su

labor en la empresa siendo util y valorado. (pag. 34)

El reconocimiento hacia los empleados por el trabajo efectuado es un método

utilizado y una de las técnicas mas préacticas para valorar el esfuerzo de cada
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individuo de la organizacion por el cumplimiento de sus labores. Motivar a los
empleados a través de reconocimientos implica hacer cumplidos al elogiar el buen
trabajo realizado, esto puede realizarse ante todo el gremio organizacional con
diplomas o placas, asi como también puede darse a través de palabras demostrando

la gratitud al mejor empleado.

1.2.1.2.Motivacion intrinseca.

De acuerdo al autor Dessler (2015), menciona que:

La motivacion intrinseca es aquella que surge del placer que siente una
persona al llevar a cabo el trabajo o una tarea; surge desde “adentro” del
individuo y no de forma externa, como un plan de incentivos econdmicos. La
motivacion intrinseca implica que el simple hecho de llevar a cabo el trabajo

produce esa motivacion. (pag. 335)

Segun Cosme Vidal (2018), considera que:

La definicion de motivacion intrinseca plantea que gran parte de la actividad
humana se realiza por el placer que supone o por el interés que su ejecucion
conlleva. Esto es algo Unico de la especie humana, y se puede definir como
aquella que procede del propio sujeto, que esta bajo su control. Se asume que
cuando se disfruta ejecutando una tarea se induce una motivacion intrinseca

positiva.(pag. 60)

La motivacion intrinseca es entendida como el estimulo interno del individuo, esa

sensacion de satisfaccion por una labor ejecutada. Cuando las personas desarrollan
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tareas o actividades lo efecttian con el fin de lograr un modo de bienestar para si
mismos. Este tipo de motivacién no depende de partes externas, sino mas bien es

causada por la propia persona que desea reconocerse a si misma sus gestiones.

1.2.1.2.1Capacitacion.

Segun Aguayo Condo (2015), indica que:

La capacitacion es una parte de la gestion del talento humano muy importante
que busca desarrollar profesionalmente al personal de una organizacion. Las
organizaciones deben investigar las necesidades que sus empleados tengan en
cuanto su desarrollo personal para desempefiarse eficazmente dentro de su

puesto de trabajo y con esto mejorar la productividad de la empresa. (pag. 21)

Los autores Robbins , Coulter, & Decenzo (2017), definen que:

La capacitacion del personal es una experiencia de aprendizaje que pretende
lograr un cambio relativamente permanente en la gente al mejorar su
capacidad para realizar el trabajo. Por lo tanto, la capacitacién implica un
cambio en las habilidades, el conocimiento las actitudes o el comportamiento.

(pag. 212)

La capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades y destrezas en el trabajo
que desempefia, asi como también por medio de esta se logra el aprendizaje de
nuevos conocimientos que podran aplicarse en el contexto laboral. Capacitar a los

empleados implica mantenerlos constantemente actualizados en todos los aspectos
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cambiantes dentro del entorno laboral, con los nuevos conocimientos que se vallan

desarrollando.

1.2.1.2.2 Autorrealizacion.

El autor Charleux (2016), define a la autorrealizacién como:

Necesidad de un individuo de realizar aquello de lo que se siente portador o
potencialmente capaz. Esta necesidad no se debe verdaderamente a una
carencia en el sentido de las necesidades precedentes, sino mas bien a un

crecimiento interior y, sin duda también, a un gusto por el cambio. (pag. 15)

Segun el autor Montafio Sobrino (2016), cuestiona a la autorrealizacion

como.

Este tipo de necesidad hace referencia al desarrollo de las necesidades
internas del individuo. Son deseos de satisfaccion personal que ayudan a
incrementar la autoestima de individuo. Se pueden identificar como tales: el
desarrollo personal, la busqueda de una mision en la vida, la ayuda hacia los

demas, etc. (pag. 115)

La autorrealizacion de los empleados es una de las necesidades mas influyentes
dentro de la organizacion debido a que todos desean obtener méritos y logros a nivel
interno, lo cual le permitira alcanzar un posicionamiento mayor ante las demas
personas de ese mismo entorno, asi también comprende el ascenso de puesto,
mejora de la autoestima y el potencializar cada una de sus capacidades

demostrandose siempre como una persona sobresaliente en sus cargos.
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1.2.1.3. Motivacion por afiliacion.

Segun el autor Garrido Fernandez (2015), establece que “este tipo de motivacion
consiste en fomentar las relaciones sociales con el resto de sujetos pertenecientes a
nuestro grupo o profesion.”, asi también, menciona que “Los individuos que se
mueven por medio de una motivacion por afiliacion son aquellos que prefieren
trabajar con compaifieros de trabajo que pueden desarrollar su labor como amigos.”

(pag. 207).

De acuerdo a la autora Vélez (2017), indica que “la motivacion por afiliacion es un
impulso que mueve a relacionarse con las personas.”, ademas, considera que “las
personas que poseen motivaciones de afiliacion, trabajan mejor cuando reciben

alguna felicitacion por sus actitudes favorables y su colaboracion.” (pag. 135)

La motivacion por afiliacion se enfoca en el sentido de pertenencia que tiene un
trabajador dentro del medio social en el que se encuentra, debido a que trabajar por
afiliacion es trabajar en armonia con el equipo de trabajo, donde cada una de las
competencias y capacidades son necesarias para lograr un buen trabajo, ademas, se
fomenta la colaboracion y aptitud de ayuda entre cada empleado, es decir, existe

una buena sinergia a través de este tipo de motivacion.

1.2.1.3.1 Comunicacion.

Segun los autores Urcola Telleria & Urcola Martiarena (2015), determinan que:

La comunicacion es un factor importante de integracién en cualquier

colectivo y por lo tanto en la actividad empresarial. Las estructuras de la
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empresa se cohesionan o se resquebrajan segln sea el grado, la intensidad la
calidad y la eficiencia de la comunicacion interna que se desarrolla en su
interior. La aceptacion de esta dindmica implica a todos los integrantes de una
organizacion y anula el temor a lo imprevisto y desconocido que, con
demasiada frecuencia, impera en los grupos donde no se da un proceso de

comunicacion adecuado. (pag. 56)

De acuerdo a Robbins & Coulter (2018), establecen que:

La comunicacion sirve para motivar al indicar claramente a los empleados lo
que deben hacer, que tan bien estén llevando a cabo su labor y qué podrian
hacer para mejorar su desempefio. Conforme los empleados establecen metas
especificas, trabajan para cumplirlas y reciben retroalimentacion sobre su

progreso, se requiere de la comunicacion. (pag. 452)

La comunicacidn permite mantener un alto grado de interaccion entre todos quienes
conforman una organizacién, debido a que esta es la base para el funcionamiento
empresarial por lo que se dan a conocer a través de esta todas las inquietudes,
falencias que incurren en ella, asi como también permite comunicar los logros y la
eficiencia del trabajo que se esta ejecutando fomentando un buen clima y cultura

organizacional.

1.2.1.3.2 Decisiones consensuadas.

De acuerdo a Miinch Galindo (2015), considera que:
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Las decisiones poseen un efecto multiplicador que a su vez origina efectos no
solo en las éreas de la organizacion, sino en diversos segmentos del entorno,
tales como los clientes, el personal y la sociedad. Por esto, es imprescindible
que la toma de decisiones se fundamente en un proceso l6gico y racional y en
una serie de técnicas que permitan evaluar objetivamente el entorno, los

costos, las repercusiones y los resultados. (pag. 126)

Segun los autores Bernal & Sierra (2017), indican que:

Es un proceso de planeacién, una decision es la definicion de una alternativa
dentro de un conjunto, a partir de la cual se realizan diferentes actividades de
la organizacion para lograr un determinado fin. En este sentido una decision,
es un proceso de seleccion de alternativas frente a un problema o situacion

que demanda una accion. (pag. 69)

Las decisiones consensuadas se refieren a la determinacion de una buena alternativa
de solucién para una situacion en especifica, por lo que se debe tomar en
consideracion cada una de las variables en juego, puesto a que esta conllevara a la
ejecucion de un fin en particular dentro de la organizacion. Es importante que la

toma de decisiones se efectle de mutuo acuerdo entre todas las partes interesadas.

1.2.1.4. Condiciones laborales.

Segun los autores Irroba Juan, Dasi Coscollar, Dolz Dolz, & Ferrer Ortega (2014)

indica que:
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Las condiciones laborales afectan de forma directa al rendimiento que una
persona logra en su trabajo, actuando como factores insatisfactorios cuando
no son las adecuadas. En la medida que la empresa mejora las condiciones en
que se realiza en trabajo esta evidenciando un factor insatisfactorio. Las
condiciones en que se realiza un trabajo tienen dos dimensiones: unas fisicas,
relacionadas con el ambiente fisico que rodea el desempefio del puesto
(horarios, condiciones de higiene, luminosidad, ruidos, toxicidad, estrés,
peligrosidad del puesto, continuidad en el empleo, etc.) y otras de caracter
psicologico, relacionadas con el ambiente social y con la satisfaccion que este
suponga para el empleado (los estilos de direccion, relaciones con los
comparieros, superiores y subordinados, las posibilidades de autorrealizacion,

etcétera.) (pag. 422)

Las condiciones laborales deben brindar la debida comodidad a los empleados,

puesto que depende de como estas se encuentren para que el empleado pueda

desempefiar sus funciones. En materia fisica comprende a las instalaciones,

adecuacién del lugar, los recursos para trabajar, entre otras; en prospecto

psicoldgico se refiere a las horas de carga laboral diaria, equipo de trabajo y la

continuidad en el empleo.

1.2.1.4.1 Estabilidad laboral.

De acuerdo a Gomez Aranzubia & Palafox de Anda (2014), establecen que:

Las necesidades de seguridad se relacionan con sentirse seguros, tener estabilidad,

orden, proteccion y dependencia. EI hombre requiere cubrir su necesidad de
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seguridad (ya sea seguridad en el empleo, en los salarios, en el ambiente, condiciones
de trabajo, etcétera.), ya que sufre por la carencia de quietud, paz y estabilidad. (pag.

42)

La autora Arrogante Ramirez (2018), menciona que la estabilidad laboral es:

Contar con un ambiente laboral seguro y estable, garantias en la prevencion
de riesgos y tener seguridad laboral. Como trabajadores buscaremos
continuar en la empresa segun la estabilidad financiera de esta, su
consolidacion en el sector y la confianza que transmita la direccion a sus

empleados y clientes. Se busca tener un trabajo fijo y cobrar un buen sueldo.

(pag. 27)

La estabilidad laboral consiste en permitir al empleado gozar de su puesto de trabajo
por un tiempo indefinido, es una necesidad que todos los integrantes de una empresa
aspiran al momento de formar parte de ella. Un empleado que cuenta con estabilidad
laboral se siente tranquilo, tiene un sentido de pertenencia hacia la organizacion y

motivara a desempefiar sus actividades diarias de una mejor manera.

1.2.1.4.2 Seguridad Laboral.

De acuerdo a Espinosa Morales, Rascén Larios, Rochin Wong, & Olivares Leal

(2018), consideran que:

La seguridad laboral es la realizacion de determinadas tareas en las areas de

trabajo, las cuales suelen traer consigo de manera paralela algunos riesgos
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que pueden ocasionar o finalizar en un accidente laboral, en funcién de las
caracteristicas personales y profesionales del individuo, asi como del entorno

de las instalaciones, equipos y distribucion del lugar de trabajo. (pag. 52)

La seguridad laboral es una necesidad del individuo, por lo que las entidades deben
preservar la integridad fisica y mental de los empleados, brindandoles comodidad
y confort en cada uno de los puestos de trabajo, advirtiéndoles de todos los peligros
en los que puede incurrir la persona. Ofrecer seguridad en sus labores implica dotar
de todos los recursos necesarios para que se los empleados se sientan a gusto y en

lo posible reducir el nivel de peligro dentro de la empresa.

1.2.2. Desempefio laboral.

Segun el autor Carmona-Fuentes, Vargas-Hernandez, & Rosas-Reyes (2015):

El desempefio laboral se centra en identificar las necesidades de capacitacion
y desarrollo del trabajador con base en el analisis continuo de las habilidades
y destrezas del mismo, evaluando la posibilidad de otorgar una promocién o
ascenso en la empresa, sin embargo, el empleado no es considerado como un

ente integral conformado por sentimientos y emociones. (pag. 59)

Segun Suarez Medina (2018), indica que:

El desempefio laboral involucra el rendimiento y acciones de los trabajadores;
demostrando compromiso por alcanzar una meta. El desarrollo eficiente de
las funciones asegura el buen desempefio laboral, y son los jefes de talento

humano los encargados de desarrollar una evaluacién de desempefio, con el
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fin de identificar falencias que requieran mejorar para garantizar la

productividad de la empresa. (pag. 38)

En el desempefio laboral de los empleados intervienen el modo de actuar de los
empleados y a su vez implica el rendimiento mediante el desarrollo de las diversas
tareas que se involucran en el lugar de trabajo. Para determinar la eficiencia y
eficacia del empleado se efectlia una evaluacién de desempefio, al mismo tiempo
permitira identificar las irregularidades a fin de plantear une buena solucién y

mejorar la productividad de la empresa.

1.2.2.1. Perfil de puestos.

Segun Pulgar-Vidal & Rios Ramos (2017), indican que el perfil de puesto “detalla
y memoriza las caracteristicas y el nivel de calificacion que debe reunir una persona
como ocupante del puesto para la <<correcta ejecucion>> de su contenido. Las

caracteristicas se agrupan en conocimientos, habilidades y aptitudes.” (pag. 19)

De acuerdo a Dessler & Varela Juarez (2017), consideran que los perfiles de puestos
son, “Requisitos humanos, informacion como los conocimientos o las habilidades
relacionadas con el trabajo (estudios, capacitacidn, experiencia laboral) y los

atributos personales necesarios (aptitudes, personalidades, intereses).” (pag. 47)

El perfil de puestos indica cada una de las cualidades que se requieren en un lugar
de trabajo, por lo que cada area que comprende una empresa, pretende seleccionar
a la persona méas idonea que posea todas caracteristicas o la mayoria de los

requisitos necesarios para la ejecucion del trabajo. Los empleados son
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seleccionados en base a las capacidades, habilidades, competencias, experiencias,

preparacion y conocimientos.

1.2.2.1.1 Habilidades.

Segun Montafio Sobrino (2016), considera que:

Son muchas las habilidades que se desarrollan y se adquieren a lo largo de la
vida de los individuos. Para el caso de la relacion laboral, existen habilidades
de especial interés, que se pone en practica en todas las empresas y son
importantes para el correcto desarrollo de la convivencia en las mismas y la

consecucion de los objetivos perseguidos por estas. (pag. 5)

Segun Gonzélez Ariza (2017), establece que la habilidad “comprende los
conocimientos, las destrezas desarrolladas por la experiencia, la creatividad y la

capacidad de tomar decisiones en cualquier cargo de la organizacion.” (pag. 124)

Las habilidades son las destrezas que tiene una persona, las mismas que han sido
perfeccionadas en base a los conocimientos, preparacion y experiencias en un
tiempo determinado. Las habilidades son puestas en practica por los empleados,
estas ayudan a que los empleados ejecuten de una mejor forma sus trabajos. Cada
individuo posee habilidades diferentes, sin embargo, dentro de una entidad muchas

de estas habilidades se asemejan debido al &rea en la que se encuentre una persona.

1.2.2.1.2 Conocimientos.

Segun Martinez Rodriguez (2016), menciona que:
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Se tienen conocimientos laborales en las areas en que se trabaja cuando hay
actualizaciones frecuentes y se pone en practica lo nuevo que se ha aprendido.
Es saber con precision como realizar las actividades y funciones del trabajo a
cumplir. Este conocimiento se adquiere mediante entrenamiento,
capacitacion, experiencia, resultados, investigacion y experimentacion. (pag.

22)

Segun Alles (2015) considera que “los conocimientos constituyen la base del
desempefio; sin los conocimientos necesarios no serd posible llevar adelante el

puesto o la tarea asignada.” (pag. 19)

Los conocimientos que posee una persona son adquiridos a través de la formacion,
experiencias y la capacitacion continua. Estos ayudan a que se desarrollen todas las
actividades dentro de un puesto de trabajo. Los empleados poseen conocimientos
gue no son cambiantes a lo largo del tiempo, asi, como también a través de las

capacitaciones adquieren la actualizacién de conocimientos versatiles.

1.2.2.2. Funciones.

Segun Guerrero Reyes & Galindo Alvarado (2014), definen a las funciones como
“especificaciones de las tareas inherentes a cada uno de los cargos y/o unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarios para cumplir

con las atribuciones de la organizacion.” (pag. 205)

Segun Gilli (2017), considera que:
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La definicion funcional del puesto constituye el enunciado de las tareas asignadas
por la empresa y cuya responsabilidad se asigna al titular del cargo. La enumeracién
suele implicar dos tipos de tareas: técnicas, especificas del area de especializacion
del cargo (ingenieria, comercializacion, finanzas, costos, etc.) y administrativas,
que completan la tarea de cualquier cargo gerencial (relacionadas con el

planteamiento, mando y control). (pag. 21)

Se considera como funciones a la descripcion detallada de un puesto de trabajo en
base al perfil requerido por la empresa, estas dependen de cada area dependiendo
de su organizacion estructural considerada y estipulada mediante rangos. La
especificacion de las funciones de cada lugar de trabajo se las puntualiza dentro de
un manual de funciones, donde se considera que es lo necesario para el desarrollo

del cargo.

1.2.2.2.1 Competencias.

Segun Ribes Giner, Perello Marin, & Herrero Blasco (2018), indican que:

Las competencias son aquellas caracteristicas personales que subyacen o
determinan los comportamientos de una persona y que estan causalmente
relacionadas con un desempefio bueno o excelente en un puesto de trabajo.
En definitiva, significa tener los conocimientos adecuados (saber), posee las
habilidades y aptitudes necesarias (saber hacer), manifestar actitudes e
intereses (saber ser y estar), disponer de la motivacion requerida (querer

hacer) y disponer de los medios y recursos necesarios (poder hacer).
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De acuerdo a Rubi6 (2016), quien establece que:

Las competencias son caracteristicas estables y permanentes del ser humano
que se ponen de manifiesto mediante comportamientos o conductas al
ejecutar una tarea o cuando se realiza un trabajo. Por lo tanto, se considera
que el concepto <<competencia>> es una parte de la personalidad de los

individuos que permite predecir sus comportamientos o conductas. (pag. 94)

Las competencias son identificadas a traves de los comportamientos y actitudes de
los trabajadores cuando ejecuta una tarea o labor, cuestionable como la
personalidad de ser de cada individuo. Son adquiridas a traves del tiempo y
permanecen dentro de la capacidad de actuar de cada persona, conocida como la

accion de ejecutar tareas.

1.2.2.2.2 Resolucion de conflictos.

La autora Curiel Garcia (2017) considera que:

La resolucion de conflictos puede definirse como un proceso por el cual un
conflicto de caracter interpersonal, intergrupal es resuelto por medios no
violentos y de forma relativamente estable a través, primero, del anélisis e
identificacion de las causas que lo generaron, y segundo, del establecimiento
de las condiciones estructurales en que las necesidades e intereses de todas

las partes enfrentadas pueden ser satisfechas.(pag. 89)

La autora Franco (2017), considera que:
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La resolucion de conflictos se puede de llevar a cabo a través de medios
propios con los que cuenta la empresa, como pueden ser los procedimientos
de negociacién o la medicacién, o bien utilizar recursos externos. Todo ello
estard en funcién de la magnitud que haya adquirido el conflicto, el nimero

de partes afectadas, etc. (pag. 107)

Todos los individuos pertinentes a una empresa tienen la capacidad de dar solucion
a los conflictos que se suscitan dentro de ella. Comprende la destreza de atender y
analizar cada una de las situaciones que se manifiestan, por ende, la persona debe
estar completamente capacitada para atender las necesidades y requerimientos de
toda una entidad o en cada lugar de trabajo, buscando una solucion de beneficio

para todos.

1.2.2.3. Clima Laboral.

Segun Bordas Martinez (2016), indica que:

El clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un
conjunto de aspectos tangibles e intangibles que estan presente de forma
relativamente estable en una determinada organizacion, y que afecta a las
actitudes, motivacién y comportamiento de sus miembros y, por tanto, al
desempefio de la organizacién, medido desde un punto de vista operativo a
través del estudio de sus percepciones y descripciones, o mediante la

observacion y otras medidas objetivas. (pag. 25)

La definicion de clima laboral de acuerdo a Ramos Ramos (2016) es:
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El clima laboral o clima organizacional es el conjunto de cualidades, atributos
0 propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto,
que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen

la organizacion empresarial y que influyen sobre su conducta. (pag. 75)

El clima laboral es una de las propiedades que componen el ambiente de trabajo, la
misma que puede ser determinada en base a juicios del comportamiento y las
actitudes de los empleados de une entidad, ademés, analiza la percepcion de
satisfaccion del individuo con relacion al desempefio de su trabajo. Es una

caracteristica subjetiva debido a que se describe a partir de la observacion directa.

1.2.2.3.1 Actitudes.

Segun Chiavenato (2017), considera que:

Las actitudes son determinantes del comportamiento porque estan
relacionadas con la percepcion, la personalidad, el aprendizaje y la
motivacion. La actitud es un estado mental de alerta organizado por la
experiencia, el cual ejerce una influencia especifica en la respuesta de una

persona ante los objetos, las situaciones y otras personas. (pag. 108)

De acuerdo a Robbins & Coulter (2018), expresa que, “las actitudes son
declaraciones evaluativas, favorables o desfavorables, que se emiten respecto de
objetos, personas 0 acontecimientos. En términos practicos, las actitudes reflejan
como se siente un individuo en relacion con algo.” (pag. 485). Las actitudes

involucran aspectos de comportamiento de una persona en determinada situacion,
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lo cual conlleva a especificaciones evaluativas por parte del personal de una

empresa.

Las actitudes forman parte del comportamiento y la forma de ser de cada persona,
es decir son el reflejo de la actuacion ante cualquier situacion que se manifieste. En
una empresa estos tipos de comportamientos son evaluados por parte de los altos
directivos para determinar si la persona se encuentra totalmente capacitada para el
desempefio del puesto de trabajo, ademas, involucra la capacidad de respuesta que
tiene el empleado ante las distintas pruebas que se realizan a partir de una

observacion.

1.2.2.3.2 Comportamientos.

Segun Hernandez Palomino (2017), indica que:

Definiremos la conducta como el modo de ser del individuo y el conjunto de
acciones que lleva a cabo para adaptarse a su entorno. La conducta es la
respuesta a una motivacién en la que estadn involucrados componentes
psicoldgicos, fisiologicos y de motricidad. La conducta de un individuo,
considerada en un espacio y tiempo determinados, se denomina

comportamiento. (pag. 24)
De acuerdo al autor Pérez Gorostegui (2018):

El conocimiento del comportamiento organizativo es fundamental para

quienes han de dirigir personas; es decir, para cualquier directivo. Este ha de

37



crear un ambiente en el que las personas se sientan motivadas, colaboren, y

constituyan elementos eficientes para la organizacién. (pag. 30)

El comportamiento comprende las conductas de actuacién de una persona, son
consideraciones que se evaltan por las distintas habilidades de relacion que este
demuestre dentro del &mbito organizativo. Las empresas deben fomentar el buen
comportamiento de los empleados a través de buenas pautas de comportamiento,
promoviendo la motivacion a los empleados y construyendo un clima laboral

favorable.

1.2.2.4. Satisfaccion Laboral.

Segun Robbins & Judge (2017), consideran que la satisfaccion laboral:

Describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo, que surge de
la evaluacion de sus caracteristicas. Un individuo con un alto nivel de
satisfaccion laboral tiene sentimientos positivos acerca de su puesto de

trabajo, mientras que alguien insatisfecho alberga sentimientos negativos.

(pag. 78)

De acuerdo a Espinosa Morales, Rascén Larios, Rochin Wong, & Olivares Leal

(2018), definen que:

La satisfaccion laboral se determina de acuerdo con el tipo de actividades que
se realizan dentro de una empresa, donde el trabajo permita mostrar las
habilidades del individuo y ofrezca algin grado de desafio, de modo que los

empleados se les recompense con sueldos y salarios acordes con sus
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expectativas y que las condiciones de trabajo sean favorables, no peligrosas e

incomodas, lo cual hace mejorar su desempefio. (pag. 52 y 53)

La organizacion se considera como la parte primordial del cliente interno porque es
el talento humano que permite que la empresa crezca y llegue al éxito, los
conocimientos y habilidades que cada persona posee aporta beneficiosamente a la
productividad de la empresa, pero si la administracién no considera a este talento
humano y no los hacen sentir que forman parte de la organizacion y no los motiva
o0 incentiva ellos van a sentir insatisfaccion laboral siendo este causa para un nivel

bajo de desempefio laboral.

1.2.2.4.1 Compromiso.

Segun el autor Donet Supulveda & Juarez Varon (2015), indica que el compromiso
laboral se da cuando “Cada trabajador de la empresa, con independencia de su
puesto de trabajo, mostrara en todo momento un alto compromiso personal en el

éxito de una empresa.” (pag. 174)

Segun Pérez Gorostegui (2018), indica que:

El compromiso con la organizacion es el conjunto de sentimientos y creencias
que tiene la persona sobre la organizacion en su conjunto. Quienes estan
comprometidos con sus organizaciones creen en ellas y en lo que hacen, estan
orgullosos de ellas y les son leales. Las personas muy comprometidas con su

organizacién cumplen mas alla de su deber y es muy dificil que la abandonen.
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El nivel de compromiso puede ser especialmente elevado cuando las personas

creen en los valores de la organizacion. (pag. 288)

Los empleados deben asumir un compromiso corporativo desde el primer dia en el
que forma parte de una empresa, el cual debe incurrir en el cumplimiento de los
objetivos y a su vez en mantener la buena armonia de una cultura organizacional.
A partir de esto el personal demuestra un sentido de pertenencia hacia la empresa y
para con su trabajo. Un empleado comprometido velara siempre por el bienestar de

la empresa.

1.2.2.4.2 Enriquecimiento del trabajo.

Segun Irroba Juan, Dasi Coscollar, Dolz Dolz, & Ferrer Ortega (2014), indica que:

El enriquecimiento laboral esta relacionado con la variedad de tareas que
conforman el puesto de trabajo y con la autonomia y control que el empleado
tiene para realizar su trabajo. Por tanto, el enriquecimiento se puede producir,
tanto en la dimension horizontal del puesto (més tareas, mas variadas y mas
complejas) como en la vertical (mayor autonomia y responsabilidad). (péag.

423)

El autor Torres Laborde & Jaramillo Naranjo (2014), menciona que:

Tiene como principal funcién hacer que los cargos sean mas interesantes y
mejoren el ajuste, la motivacion y satisfaccion de los empleados, ofreciendo
mayor autonomia, variedad, retroalimentacion y significacion. Es la

adecuacién permanente del cargo al crecimiento profesional del ocupante,
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aumentando gradualmente las responsabilidades, objetivos y desafios propios
de las tareas del puesto, a las caracteristicas de quienes la ocupan. Implica

cambios en la profundidad del cargo.” (pag. 8)

El enriquecimiento es la accidn de fortalecer el puesto de trabajo del personal de la
empresa, de modo que permite fomentar el interés, para el buen desempefio de los
empleados a traves de una buena motivacion, ademas, incluye la preparacion del
personal a través de conocimientos y la asignacion de nuevas tareas con mayor

independencia de asumir todas las responsabilidades del cargo.

1.2.3. Desarrollo de Teorias.

Las teorias de contenido fueron las primeras hipotesis desarrolladas por varios
autores con diferentes perspectivas. Estas consideran aspectos importantes que

motivan a una persona y fundamentan esta investigacion.

Teoria de la jerarquia de las necesidades humanas (Abraham Maslow).

Los autores (Garcia Callejon & Martin Recas, 2017), en su libro Coaching y
liderazgo personal en el capitulo de autoconfianza y la motivacion hace referencia
que esta teoria es la mas conocida y relacionada con la motivacion, su estudio esta
basado en que las personas tienen necesidades o impulsos basicos a nivel biologico
que se debe satisfacer, estas necesidades estan organizadas en forma piramidall,
indicando asi que las personas tendemos a satisfacer dichas necesidades de abajo
hacia arriba. Maslow apunté que cuando las necesidades que en un principio son

motivadoras comienzan a ser satisfechas de manera regular, comenzamos a estar
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motivados por las necesidades del siguiente orden. S6lo haré falta satisfacer en su

mayor parte la necesidad para que este deje de motivar (pags. 104, 105).

Necesidades de autorrealizacion: Se relaciona con la necesidad de ser y con la motivacion de
crecimiento.

Necesidad de reconocimiento: Necesidad de estima, es decir sentirse valorado por si mismo y por los
demas.

£ \

Necesidad de afiliacion: Necesidades sociales que tienen que ver con los sentimientos, las relaciones y el
sentido de pertenencia a un grupo.

Necesidad de seguridad:Proteccion contra amenazas y riesgos.

Necesidades fisioldgicas: Necesidades basicas fisiol6gicas que nos ayudan a sobrevivir.

Fuente: libro Coaching y liderazgo
Autor: Castro Karina.

Teoria de las necesidades adquiridas de McClellan.

Las autoras (Garcia Callejon & Martin Recas, 2017), en su libro Coaching y
liderazgo personal en el capitulo de autoconfianza y la motivacion menciona: Esta
teoria asume la existencia de motivos aprendidos o adquiridos gracias a la
experiencia vivida, segun esta teoria todos poseemos estas tres necesidades, en
mayor o menor grado, pero dependiendo de cada personalidad, una es la que actla

como dominante sobre las demas (pag. 105)
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otivacion ae logro

se refiere al impulso
por sobresalir,
imponerse  grandes
metas para conseguir

otivacion de poder otivacion de
Necesidad de influir afiliacion
sobre otros u otras Necesidad de
personas, implica la pertenecer a un
busqueda de grupo, relaciones
reconocimiento interpersonales y
sacial ‘ amistosas. ‘

Fuente: libro Coaching y liderazgo
Autor: Castro flores Karina

Teoria de los dos factores de Herzberg (1966).

Herzberg desarrollo estas dos teorias para explicar la motivacion de los trabajadores
en la empresa. A través de estudios empiricos lleg6 a la conclusion de que existen

dos conjuntos de necesidades: las higiénicas y las motivadoras.

Las necesidades higiénicas o de mantenimiento tienen su origen en la naturaleza
intrinseca y bioldgica del hombre. Estas necesidades, si no estan cubiertas, pueden
provocar insatisfaccién. Estos factores no provocan satisfaccion, pero pueden
ayudar a reducir la insatisfaccién. Tienen que ver con el aspecto material del
trabajo. Son de este tipo el salario, la seguridad en el empleo, las condiciones
laborales, las relaciones con otros empleados, el prestigio, etc. Si en el lugar de
trabajo hace mucho frio nos puede crear insatisfaccién, pero si existe una

temperatura normal dificilmente nos provocara satisfaccion.
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Los factores motivadores se refieren al contenido psiquico del trabajo. Si una
persona piensa que su trabajo es aburrido, por muchas necesidades higiénicas que
se tengan, no podra sentirse satisfecho. Por tanto, su presencia es motivadora,
generan satisfaccion. Ejemplo de estos serian los logros personales en el trabajo, el

reconocimiento, la responsabilidad, la promocion de la empresa.

Existe un paralelismo entre esta teoria y la de Maslow, puesto que los factores
higiénicos se corresponden con los 3 primeros peldafios de su pirdmide y los dos

ultimos con los factores motivadores.

1.3. Fundamentos sociales, psicoldgicos, filosoficos y legales.

1.3.2. Fundamentos sociales.

Las empresas de bienes y servicios, deben motivar a los empleados para lograr en
ellos el compromiso de ejercer sus labores a través de buenas actitudes y
comportamientos. Por tal razon, la empresa EMTURISA S.A., esta enfocada en el
bienestar fisico y emocional de sus empleados, los mismos que sienten la necesidad
de ser recompensados por los esfuerzos diarios que realizan para conseguir una
productividad eficiente y eficaz que permita el desarrollo y crecimiento de la
empresa, para lo cual, es importante recalcar que los directivos estan al tanto de
todos los acontecimientos de los empleados, evaluando constantemente su
desempefio y valorando en todo momento el trabajo que ejecutan, de tal manera que
se aplicaron estrategias de motivacion con la finalidad de mejorar el rendimiento
organizacional y de esta manera se logre la prestacion correcta del servicio,

ofreciendo comodidad en la estadia de sus clientes.
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1.3.3.  Fundamentos psicolégicos.

Desde el punto de vista psicoldgico, las empresas consideran que la implementacion
de estrategias no es tan necesaria para mejorar el rendimiento laboral de sus
empleados, por lo que cuestionan que los empleados se sienten satisfechos con el
sueldo bésico que reciben mensualmente, de modo que se limitan a reconocer el
buen desempefio de sus colaboradores con otro tipo de bonificaciones o
recompensas. Mantener el bienestar fisico y emocional de los empleados se refleja
a través de su desenvolvimiento en la ejecucion de sus labores. El enfoque de las
empresas, es procurar que sus empleados se sientan satisfechos con su lugar de
trabajo, brindandoles todos los instrumentos necesarios, a traves de una seguridad
laboral, ya sea en el aseguramiento de su lugar de trabajo o estar protegidos por
algun evento inusual que pueda suceder. Fomentar la motivacion implica que la
organizacion se maneje con un clima laboral favorable ademas de que mantiene una

cultura durante la prestacion del servicio.

1.3.4. Fundamentos filosoficos.

La motivacion es el motor, fuerza, energia, combustible, es lo que mueve e impulsa
a una persona a lograr un objetivo. Ya sea conquistar a una pareja, sacar diez en un
examen, conseguir un trabajo, vencer una enfermedad, competir por un alto puesto
0 prepararse y lanzarse a conquistar la cima del Everest, la Unica manera de lograr

todo esto es con una fuerte motivacion. (Perret, 2016, pag. 15)

El autor menciona que la motivacion forma parte del sentirse bien del ser humano,

por tal razon las empresas deben aplicar estrategias de motivacion como medio de
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formacion a la obtencion de resultados idoneos del trabajo que realizan los
empleados. Las personas pueden ser motivadas a traves de reconocimientos,
recompensas, membresias, elogios, incentivos, etc., los cuales ayudan a que el

trabajador sienta que sus labores son valoradas por la empresa.

1.3.5.  Fundamentos legales.

Constitucion de la Republica del Ecuador Art. 10.- “Las personas, comunidades,
pueblos, nacionalidades y colectivos son titulares y gozaran de los derechos

garantizados en la constitucion y en los instrumentos internacionales”.

El trabajo de investigacion se fundamenta de acuerdo al Art. 33.- El trabajo es un
derecho y un deber social, y un derecho econdmico, fuente de realizacion personal
y base de la economia. EIl Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno
respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y
el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. Es decir
que toda persona trabajadora debe tener el mismo respeto en todos los ambitos

especialmente en el area laboral sin restriccion a la jerarquia que posee.

Seccidn tercera: Formas de trabajo y su retribucion

Ademas, menciona en el Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los

siguientes principios:

2.- Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Serd nula toda

estipulacion en contrario.
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4.- A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5.-Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado

y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

10.- Se adoptara el dialogo social para la solucion de conflictos de trabajo y

formulacién de acuerdos

Art 327.- la relacion laboral entre personas trabajadoras y empleados sera bilateral

y directa.

Art. 328.- La remuneracion sera justa, con salario digno que cubra menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia; sera

inembargable, salvo para el pago de pensiones por alimentos.

Plan nacional del buen vivir 2017-2021

Eje 1: Economia al servicio de la comunidad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdmico sostenible, de manera redistribuida y solidaria.

P. 5.6 Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el desarrollo y la
transparencia tecnoldgica, la innovacion, y el emprendimiento, la proteccién de la
propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz productiva mediante la

vinculacién entre el sector publico, productivo y las universidades.

47



Ley orgénica de servicio publico, LOSEP

Art. 68.- De los ascensos. - Los ascensos se realizaran mediante concurso de
meritos y oposicion, en el que se evaluara primordialmente la eficiencia de las
servidoras y los servidores y, complementariamente, los afios de servicio. Se debera

cumplir con los requisitos establecidos para el puesto.

Capitulo 6: Del subsistema de evaluacion del desempefio

Art. 76.- Subsistema de evaluacion del desempefio. - Es el conjunto de normas,
técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes,
imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se orienta a evaluar bajo
parametros objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del

puesto.

Art. 77.- De la planificacion de la evaluacion. - El Ministerio del Trabajo y las
Unidades Institucionales de Administracion del Talento Humano, planificaran y
administraran un sistema periodico de evaluacién del desempefio, con el objetivo
de estimular el rendimiento de las servidoras y los servidores publicos, de
conformidad con el reglamento que se expedira para tal propésito. Planificacion y
administracién que debera ser desconcentrada y descentralizada, acorde a los

preceptos constitucionales correspondientes.

Art. 79.- De los objetivos de la evaluacion del desempefio. - La evaluacion del

desempefio de las y los servidores publicos debe propender a respetar y consagrar
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lo sefialado en los articulos 1 y 2 de esta Ley. La evaluacion del desempefio servira

de base para:

a) Ascenso y cesacion.
b) Concesidn de otros estimulos que contemplen esta Ley o los reglamentos,
tales como: menciones honorificas, licencias para estudio, becas y cursos de

formacion, capacitacién e instruccion

Cadigo de trabajo

Capitulo 111 Art 40.- derechos exclusivos del trabajador. - el empleador no podra
hacer efectivas las obligaciones contraidas por el trabajador en los contratos que,
debiendo haber sido celebrados por escrito, no lo hubieren sido; pero el trabajador

si podréa hacer valer los derechos emanados de tales contrato.

49



CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque de la investigacion

En esta investigacion se utiliza el enfoque cualitativo puesto que permite realizar
un estudio real a través de varios instrumentos como encuestas y entrevista a los
involucrados en el tema de investigacion, permitiendo recolectar datos descriptivos
de lo que se desea analizar y de esta manera facilita la interpretacion de los

resultados para tomar una buena decision.

Ademas, se utiliza el enfoque cuantitativo en esta investigacion porque este
proceso sera riguroso, secuencial, en el resultado de las encuestas se maneja datos
numéricos y graficos estadisticos para un mejor entendimiento en el analisis de la

investigacion.

2.2. Tipo de investigacion

Investigacion exploratoria

Se utiliza el tipo de investigacion exploratoria, puesto que permite la adecuada
interaccién con los involucrados del objeto de estudio en el lugar de los
acontecimientos, logrando obtener informes y datos relevantes con la
comprobacion de los hechos indagados en el momento oportuno a través de las

técnicas e instrumentos para el levantamiento de informacion.



Investigacion Descriptiva

Se realiza la investigacion descriptiva puesto que se implementan técnicas y
herramientas que permiten determinar de manera especifica la situacion actual del
objeto de estudio, siendo fundamental para conocer y evaluar todos los aspectos
relevantes de la investigacién puesto que estos datos son analizados, determinando

y emitiendo nuevos conocimientos para el tema de investigacion.

2.1.1 Otras Fuentes de Investigacion

2.2.1.1 Investigacion Bibliografica

Se usa este tipo de investigacion para realizar una revision de material bibliografico
efectivo, fundamentando todos los conceptos importantes y necesarios respecto al
tema que se estudia, ademas de ser la primera etapa del proceso de estudio
proporcionando los conocimientos adecuados y sustentados a través de una amplia
busqueda de informacion, saber escoger y evaluar la documentacion que ayude a
tener una mejor claridad del tema, las principales fuentes bibliograficas que se
usaran como referencias son libros de texto fisicos y virtuales, paginas web, tesis,
articulos, siendo estos las herramientas necesarias para el analisis de informacion

desde diferentes enfoques permitiendo agilizar y culminar la investigacion.

2.2.1.2 Investigacion de campo

La investigacion de campo en este tema de estudio es importante porgque nos
permite extraer la informacion directamente de la realidad por medio de la visita a

la institucion, ademas la interaccion con las personas implicadas.

61



Dentro de esta etapa se debe elaborar instrumentos adecuados y secuenciales para
obtener un buen contenido de informacidn acerca de toda la situacion en la que se
encuentre el ente investigado, la guia de entrevista y el cuestionario son aquellos
que arrojan resultados concretos y certeros, haciendo facil la deteccion de

problemas y a la vez emitiendo soluciones en la investigacion.

2.3 Métodos De La Investigacién

2.3.1 Método deductivo

Este método nos permite ir de lo general a lo especifico pues las bases en el cual se
fundamenta son teorias y situaciones generales, direccionando a una deduccién o
razonamiento de forma logica que puede expresar el pensador, en este caso de
investigacion se deduce que las estrategias de motivacion probablemente
fortaleceran el desempefio laboral para todos los colaboradores haciendo que estos
se sientan parte importante de la organizacion, ademas de fomentar una excelente

calidad del servicio gque presta.

2.3.2 Método inductivo

El método cientifico que se aplica dentro de esta investigacion se enfoca en la
observacion y las experiencias que se susciten en tiempo real dentro de la
EMPRESA EMTURISA S.A., haciendo permisible determinar conclusiones y
recomendacién en beneficio de la investigacion, En este se usa la entrevista al

administrador de la Empresa.
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2.3.3 Método Analitico —Sintético

Este método es fundamental puesto que accede a dividir todas las partes de la
investigacion para analizar de manera detenida y minuciosa cada una de ellas,
ademas de conocer el objeto de estudio por el cual se puede expresar y entender su
comportamiento y proporcionar nuevas teorias o plantear soluciones al problema
que se detecte. Es basicamente toda metodologia que el investigador usa para

describir y analizar todos los componentes utilizados en la investigacion.

2.3 Disefio de muestra

La poblacion y muestra son herramientas necesarias que estan vinculados con la
investigacion, escoger la poblacion al cual se realiza la encuesta y también la
poblacion a quien se va realizar la entrevista permite conocer cuales son las
estrategias que usan actualmente en la organizacion, ademas también se conoce cual

es el nivel de desempefio de los colaboradores.

2.3.1 Poblacién

Entrevista

La poblacion esta representada por la Gerente Ing. Carol Sotomayor, la
administradora Sra. Lorena Sotomayor y Sra. Isabel Baquerizo, siendo a estas
personas a quienes se va dirigido el presente instrumento para efecto de esta

investigacion puesto que es un nimero reducido de la poblacion.
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Tabla 1: Poblacion 1

Informantes Cantidad
Gerente 1
Administradoras 2
Total 3

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Encuesta — Colaboradores

La poblacion, en este proceso intervienen los colaboradores de la Empresa
EMTURISA S.A., siendo ellos quienes aporten con informacion. Se trabaja
directamente con la poblacion por lo que el nimero es reducido, aplicando el

instrumento de encuesta.

Tabla 2: Poblacion 2

Informantes Total
Colaboradores de la Organizacion 35
Total 35

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

2.4 Diseno De Instrumentos De Recoleccion De Datos

Ficha de observacion

Mediante este instrumento o técnica de investigacion cientifica se puede realizar
una observacion directa de las actividades que realiza la Empresa EMTURISA
S.A., y las funciones visibles de los colaboradores, permitiendo analizar la situacion
real en la que se encuentra la organizacion, para ello se establece los aspectos

importantes que se observara:
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e Para seleccionar los indicadores se considera un orden del desempefio que
se observa

e Se determina la escala descriptiva que se utiliza para la calificacion de los
indicadores.

e Esta ficha se realiza por el autor de la investigacion.

Guia de entrevista

Esta guia de entrevista va dirigido al gerente y al administrador de la empresa quien
es la persona idonea para facilitarnos toda la informacion correspondiente acerca
de los procesos y estrategias que usan para mantener a los colaboradores satisfechos
y comprometidos con la organizacion, puesto que en su desempefio laboral refleja

el sentido de pertenencia con el hotel.

Esta estructurado con interrogantes relacionadas directamente con la variable
independiente que son las estrategias de motivacion y la variable dependiente el
desempefio laboral, estas preguntas permiten obtener informacion adecuada para el
avance de la investigacion ademas de analizar los procesos actuales que se ejecutan

en beneficio de los colaboradores.

Cuestionario

Se utiliza el cuestionario con el fin de obtener informacidon especifica y direccionada

al objeto de estudio con el fin de analizar el desempefio laboral de los colaboradores
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de la Empresa EMTURISA S.A., puesto que ayuda adquirir datos de la variable
dependiente porque se establecen preguntas cerradas con escala de Likert en su
totalidad y con alternativas segln el tema considerado de acuerdo a las dimensiones

e indicadores de la investigacion, va dirigida a los colaboradores de la organizacion.

La estructura implementada con la escala de Likert nos facilita un analisis e
interpretacion de informacion, ademas de una representacion grafica eficaz y
eficiente, a continuacion, se detalla la estructura de la encuesta pidiéndole al
involucrado en este proceso que exprese su reaccion eligiendo una de los cinco

puntos de escala.

2.5 Los materiales

Los materiales que se utilizan en el trabajo investigativo son los siguientes:

e Laptop
e Ficha de observacion
e Guia de entrevista

e Cuestionario

e |mpresora
e Hojas A4
e Internet

e Lapiz

e Esferos
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de los resultados de la ficha de observacion

e Ambiente y entorno de trabajo en equipo:

Segun lo visualizado en el area de recepcion no cuentan con tecnologia como una
computadora que permitan agilizar el servicio al cliente y realizar un registro
apropiado del huésped, actualmente el registro se lo realiza en un cuaderno. El
trabajo en equipo es escaso puesto que cada colaborador conoce las funciones que

desempefia.

e Facilidad en la conformacion de equipo:

En el area del restaurante existe una buena conformacion de equipo puesto que se
divide el trabajo de una manera que permita una mejor atencion para los clientes

que estan en las distintas mesas del lugar.

e Comunicacién entre directivos y Subordinados:

La comunicacidn no es efectiva puesto que los colaboradores ya saben cuales son
sus funciones diarias, esto dificulta las relaciones interpersonales, las cuales son las
bases del buen funcionamiento del hotel. Se realiza escazas comunicaciones por

medio del teléfono por ciertos requerimientos o dudas diarias.
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e Desenvolvimiento en el puesto de trabajo:

El desenvolvimiento en el area de trabajo para los colaboradores de las distintas
areas es bueno, aunque para los que se encuentran en el area de recepcién y los
camareros se les complica cuando tienen clientes extranjeros, puesto que no
dominan el idioma espafiol, siendo este un impedimento para que los empleados no
comuniquen de manera efectiva todos los servicios que brinda el hotel, como los

precios de las habitaciones.

Atencion al cliente:

El servicio al cliente es uno de los puntos mas importante en una organizacion
puesto que permite diferenciarse de la competencia, se observd que los
colaboradores no brindan un servicio de calidad, no mantienen el mismo
comportamiento al pasar las horas de trabajo como una sonrisa 0 amabilidad con

los clientes que llegan al hotel, esto hace que la fidelizacion de clientes sea escaza.

e Entusiasmo en el puesto de trabajo:

Este punto va de la mano con la atencion al cliente, un colaborador motivado, es un
trabajador entusiasmado, y concentrado al 100%, todos estos puntos no vemos en
la mayoria de los colaboradores de esta empresa, conforme va pasando el tiempo y
se van cumpliendo las horas laborales el entusiasmo y actitud se va apagando puesto

que se le nota rutinaria su vida laboral.
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e Toma de decisiones en el puesto de trabajo:

Los colaboradores que estan en el &rea de atencion al cliente no pueden tomar
decisiones al momento de presentar algun inconveniente con algun cliente o cubrir
necesidades que este a su alcance, estos deben consultar con su jefe para que les
indiques cual es el procedimiento a seguir, para la resolucion de este tipo de

conflicto.

3.2 Analisis de los resultados de la Entrevista a administradores

1. ¢Cree usted que la motivacion influye en el desempefio de los

colaboradores?

La motivacion, considero una herramienta para el desarrollo de cualquier actividad
puesto que impulsa al inicio de lo que quieres hacer, y en el caso del desempefio
laboral, permite mejorar las actividades que realizan, siempre y cuando sean
orientados al objetivo que desea alcanzar la organizacion, pero constantemente hay
que considerar las necesidades o motivos que permiten un mayor estimulo para el

trabajador.

2. ¢Existe algun tipo de reconocimiento o incentivo que se les asigne a los

colaboradores por el buen desempefio en su trabajo?

No, en este caso lamentablemente no se le da ningln tipo de incentivo por el trabajo

que realiza, aungue si deberia de hacérselo.
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3. ¢Qué estrategias realiza usted para ampliar los conocimientos de los

colaboradores de acuerdo a los cambios de la sociedad?

Aqui a nivel de organizacion no se realiza ningln tipo de actividad para ampliar
los conocimientos a los colaboradores, pero si hay cursos que nos invitado y
hemos ido, de hecho, hubo un dltimo curso que brindo la UPSE Yy asisti6 el

personal que desea.

4. ¢Que oportunidades ofrece a los colaboradores para que su crecimiento

personal?

No se realiza ningun tipo de actividades para el crecimiento personal, los

trabajadores por cuenta propia buscan la manera de su crecimiento profesional.

5. ¢Como es la comunicacién con sus colaboradores?

La comunicacion con los colaboradores es buena, aunque siempre es cuestion
del carécter, debemos aprender a manejarlo porque hay personas que estan
dispuestos a escucharnos y otros no y mas que nada cuestion de tiempo, la

disposicion que se le brinde al personal para hablar con ellos individualmente.

6. ¢Qué oportunidades ofrece a los colaboradores para que forme parte de la

toma de decisiones en alternativas de la organizacion?

Escuchamos las opiniones de los colaboradores puesto que ellos se desenvuelven a
diario en el area designada y saben mas que uno lo que realmente se necesita y se
usa a diario. Por ejemplo, en el area de la cocina al momento de comprar los

mariscos tenemos que ir directamente donde el cocinero y preguntarle si esos son
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los productos que requiere para la preparacion de la comida puesto que en varias
ocasiones se compra camarones 0 pescado muy pequefios y estos no son Utiles para
él. En el caso de la compra de toallas también se toma en cuenta las opiniones del
personal encargado, porque a veces solemos comprar estos implementos para las

habitaciones y son muy pequefias entonces a ellos no le sirve este material.

7. ¢(Cuales son las actividades que realiza para mejorar las relaciones

interpersonales dentro de la organizacion?

La Gerente menciona que, lamentablemente no se realiza ningun tipo de
actividades recreativas que permitan mejorar las relaciones interpersonales de

todos los miembros de la organizacion.

8. ¢Cudles son los requisitos para que los colaboradores tenga estabilidad

laboral dentro de la organizacion?

En la empresa existen colaboradores que ya tienen mucho tiempo trabajando,
en este caso, se considera como requisito el entusiasmo, cumplimiento y
responsabilidad que tenga en su lugar de trabajo, porque hemos tenidos

trabajadores que son incumplidos.

9. ¢Cudles son los conocimientos y habilidades que considera cuando requiere

personal?

Las ganas de trabajar porque se visualiza en algunos casos a personas que se
presentan en la organizacién sin ganas de trabajar, lo importante es la actitud y su

entusiasmo.
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10. ¢De qué forma usted verifica y controla la calidad de trabajo de los

colaboradores?

Se supervisa por medio de la observacion y se pregunta al personal que ya tiene
mucho tiempo laborando en la organizacién. En caso las camareras, ya tienen
mucho tiempo trabajando aca entonces no necesitan que constante supervision, si
se sube a los cuartos en ciertas ocasiones es para llamarles la atencion puesto que
ellas ya saben como deben realizar su trabajo. Por lo general en el area de cocina

existe mas control.

¢ Como evalla el desempefio de sus colaboradores?

Siempre verifico que su trabajo hable por si solo, por ejemplo, en el area de
restaurante se identifica si existe una buena atencion al cliente, ademas se visualiza
como realiza las actividades que se le asigna porgque no contamos con un formato

adecuado para realizar una evaluacion de desempefio.

11. ¢ Considera a los colaboradores en la capacidad de resolver cualquier

tipo de problemas que se presenta en su area de trabajo?

Existen algunos empleados que si estan en condiciones de resolver cualquier tipo
de problemas porque tienen mucho tiempo laborando aqui y conocen las actividades
diarias, estos se los detecta cuando toman decisiones sin preguntar y estas son las

correcta porque aportan a soluciones o alternativas de seleccién.
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12. ;Cémo incentiva a sus colaboradores para que mantengan un buen

comportamiento?

A los empleados se los trata como amigos y asi se sienten cdémodos, pero estos tipos
de reconocimientos del empleado del mes o cualquier otro tipo de incentivos no se
realiza con los empleados. Se les reconoce su buen desempefio dejandole laboral
por méas tiempo, porque cuando un empleado no demuestra un buen desempefio

inmediatamente se lo despide.

13. ¢Qué programas aplica para que los colaboradores se sientan

comprometidos con la organizacion?

Actualmente no se aplica ningln tipo de programas.

14. ¢;Le brinda usted oportunidad a sus colaboradores para que se

desenvuelvan en distintas areas de trabajo?

Con un ejemplo claro te responderé esta pregunta: En el caso de que falte el personal
en el area de lavanderia y tenemos una camarera de mas, si esta persona sabe
manejar las maquinarias que se usan en esta area se le comunica inmediatamente
en la mafiana que hoy le toca el area de lavanderia. De esta manera el personal se

puede desenvolver en cualquier area.
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3.3 Andlisis de encuesta aplicada a los colaboradores de EMTURISA S.A.

Pregunta 1: ;/Recibe usted algun tipo de incentivo o reconocimiento por el

desempefio de su trabajo?

Tabla 3 Incentivos o0 reconocimientos

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 3 9%
Casi nunca 11 31%
Nunca 21 60%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 1 Incentivos 0 reconocimientos
Incentivos o reconocimientos
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Algunas veces Casi nunca Nunca

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En relacion al grafico N° 1, la mayoria de los colaboradores de EMTURISA S.A.,
indican que nunca han recibido ningun tipo de incentivo o reconocimiento por el
desempefio de su trabajo, mientras un menor porcentajes de colaboradores indica
que algunas veces recibe estos tipos de incentivos, por lo tanto, se evidencia que no

existe motivacion para los empleados que se esmeran por realizar un buen trabajo.
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Pregunta 2 ¢Participa usted en capacitaciones que permitan ampliar sus

conocimientos y habilidades en la organizacion?

Tabla 4 Capacitaciones

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 6 17%
Casi nunca 10 29%
Nunca 19 54%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Gréfico 2 Capacitaciones
Capacitaciones
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Segun lo observado en el grafico N° 2, se determina que el mayor porcentaje de
colaboradores nunca participa en capacitaciones para ampliar sus conocimientos y
habilidades, mientras que, el menor porcentaje de respuestas indica que nunca
recibe capacitaciones, por lo tanto, se evidencia que la mayoria de encuestados no

adquiere capacitaciones para mejorar el desempefio laboral.
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Pregunta 3 ;Considera usted importante la formacion continua?

Tabla 5 Autorrealizacion

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 22 63%
Casi siempre 13 37%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Grafico 3 Autorrealizacion

Autorrealizacion

Siempre Casi siempre

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 3, Segun los datos recolectados y la informacion obtenida, el mayor

porcentaje de respuesta de los colaboradores indican que siempre es importante la

formacién continua, mientras que el menor porcentaje de respuesta dice que casi

siempre es importante la formacion continua, por lo tanto, se concluye que para los

colaboradores la formacién continua es parte de la motivacion y mejora el

desemperio laboral.
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Pregunta 4 ¢Demuestra la empresa a sus colaboradores oportunidades de

crecimiento?

Tabla 6 Autorrealizacion

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 7 20%
Casi nunca 24 69%
Nunca 4 11%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Gréfico 4 Oportunidades de Crecimiento - Autorrealizacion

Oportunidades de crecimiento- Autorrealizacion

80%
60%

40% 7
20%

0%

S
Algunas veces Casi nunca Nunca

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Enrelacion al grafico N° 4, se puede visualizar que el mayor porcentaje de respuesta
de los encuestados menciona que casi nunca la Empresa demuestra a sus
colaboradores la oportunidad de crecimiento, mientras que el menor porcentaje de
respuesta indica que nunca tienen oportunidad de crecimiento, por lo tanto, se
concluye que existe desinterés por parte de la Empresa a sus colaboradores en

cuanto a su crecimiento profesional.
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Pregunta 5 ;Considera usted que la comunicacion entre directivos y Subordinados

es efectiva?

Tabla 7 Comunicacion

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 24 69%
Casi siempre 8 23%
Algunas veces 3 9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 5 Comunicacion

Comunicacién
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 5, se visualiza que el mayor porcentaje de respuesta de encuestados
indica que siempre existe una comunicacion efectiva entre compafieros y
subordinados, mientras que el menor porcentaje de respuesta manifiesta que
algunas veces la comunicacion es efectiva, concluyendo que existe un porcentaje

variado mencionando la importancia de una buena comunicacion.
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Pregunta 6 ¢Forma parte de la toma de decisiones al seleccionar alguna alternativa

a beneficio de la organizacion?

Tabla 8 Decisiones Consensuadas

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 4 11%
Casi nunca 8 23%
Nunca 23 66%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Grafico 6 Decisiones Consensuadas

Decisiones consensuadas
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Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Nunca

Se visualiza en el grafico N° 6 que la mayoria del personal indica que nunca forma

parte de la toma de decisiones a beneficio de la organizacidn, mientras un menor

porcentajes de respuestas menciona que algunas veces forma parte de este proceso,

por lo tanto, se refleja la desmotivacion de los empleados puesto que no forman

parte del consenso para tomar decisiones para beneficiar y llevar al éxito a la

organizacion.

79



Pregunta 7 ;Existe estabilidad laboral en la organizacion?

Tabla 9 Decisiones Consensuadas

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 4 11%
Casi siempre 18 51%
Algunas veces 11 31%
Casi nunca 2 6%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Grafico 7 Estabilidad Laboral

Estabilidad Laboral

Casi siempre

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A

Interpretacion

0,
)
40%
0,

Algunas veces Casi nunca

De acuerdo a los resultados obtenidos en el grafico N° 7, se visualiza el mayor

porcentaje de respuesta que casi siempre existe estabilidad laboral en la

organizacion, mientras que un porcentaje promedio algunas veces les brinda

estabilidad en la empresa, y asi mismo, Un minimo porcentaje menciona que

siempre existe estabilidad laboral, siendo este indicador de motivacién para los

colaboradores.
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Pregunta 8 ;Considera usted que la empresa brinda estabilidad laboral de acuerdo

al desempefio de su trabajo?

Tabla 10 Estabilidad laboral

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 8 23%
Algunas veces 20 57%
Casi nunca 7 20%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A

Grafico 8 Estabilidad Laboral
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 8, se determina que la mayoria de los encuestados consideran que
algunas veces existe estabilidad laboral dependiendo del desempefio de su trabajo,
mientras un intermedio de respuestas indica que casi nunca se dan este tipo de
actividades, ademas un minimo porcentaje menciona que casi siempre la

organizacion evalUa el desempefio de su trabajo para brindarle estabilidad.
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Pregunta 9 ;Considera usted que las condiciones del ambiente fisico de su trabajo

influyen en su desempefio laboral?

Tabla 11 Seguridad Laboral

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 22 63%
Casi siempre 9 26%
Algunas veces 4 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Gréfico 9 Seguridad Laboral

Seguridad Laboral
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Con respecto a la grafica N° 9, los colaboradores en su mayoria mencionan que las
condiciones fisicas de su trabajo siempre influyen en el desempefio laboral y un
término promedio indica que casi siempre influye el ambiente de trabajo, mientras
un minimo porcentaje indica que algunas veces influye este tipo de indicadores, por
lo tanto, de determina que para los colaboradores es importante el ambiente donde

labora.
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Pregunta 10 ;Realiza usted una planificacién adecuada antes de la ejecucion de su

trabajo?
Tabla 12 Habilidades
DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 8 23%
Casi siempre 17 49%
Algunas veces 10 29%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 10 Habilidades
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 10, se determina que en su mayoria los colaboradores mencionaron
que casi siempre tiene una planificacion adecuada de la ejecucién de su trabajo
mientras un término promedio indica que algunas veces mantienen esa
planificacion adecuada, mientras una minima respuesta de colaboradores menciona

que siempre mantienen una planificacion adecuada en el trabajo que realiza.
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Pregunta 11 ;Posee usted los conocimientos y habilidades necesarias para

desempefiar su trabajo?

Tabla 13 Conocimientos

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 18 51%
Casi siempre 17 49%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 11 Conocimientos
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Se visualiza en el grafico N° 11 que los colaboradores de la Empresa EMTURISA
S.A. ensu mayoria mencionan que siempre posee los conocimientos y habilidades
para desempefiar su trabajo mientras un porcentaje minimo del personal indica que
casi siempre posee los conocimientos necesarios siendo esto un indicador de

mejoramiento puesto que afecta el desemperio de su trabajo.
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Pregunta 12 ;Considera usted que las actividades realizadas en la organizacion

demandan esfuerzo y dedicacién?

Tabla 14 Competencias

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 26 74%
Casi siempre 9 26%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Gréfico 12 Competencias
Competencias
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 12 se visualiza que el personal de la Empresa EMTURISA S.A.
menciona en con un mayor porcentaje que las actividades que se realizan en la
organizacion siempre demanda de esfuerzo y dedicacién puesto que es la carta de
presentacion de cualquier colaborador con responsabilidad y compromiso, mientras

un minimo indica que casi siempre las actividades demandan esfuerzos.
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Pregunta 13 ¢Estéa usted en la capacidad de resolver cualquier tipo de problemas

en el &rea de trabajo?

Tabla 15 Resolucion de conflictos

DETALLE TOTAL PORCENTAJE

Siempre 6 17%
Casi siempre 8 23%
Algunas veces 11 31%
Casi nunca 10 29%
Nunca 0 0%
Total 35 100%
Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Elaborado por: Castro Flores
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Grafico 13 Resolucién de conflictos
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Se visualiza en el grafico N° 1, de acuerdo a los resultados obtenidos que el personal

de la Empresa EMTURISA S.A. en su mayoria menciona que algunas veces esta

en la capacidad de resolver cualquier tipo de problemas que se presente en la

organizacion, mientras un minimo indica que estd en la capacidad de resolver

problemas, se concluye que el personal estd en la capacidad para resolver los

problemas que se presenten.
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Pregunta 14 ;/Se muestra empatico con las recomendaciones de su Jefe inmediato?

Tabla 16 Actitudes

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 30 86%
Casi siempre 5 14%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Gréfico 14 Actitudes
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Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Se visualiza en el grafico N° 14 que el personal de la Empresa EMTURISA S.A.
con un porcentaje mayor de respuesta siempre se muestra empatico con las
recomendaciones que su Jefe inmediato le da, sin necesidad de actuar de mala

manera antes cualquier tipo de recomendacion o llamado de atencidn.
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Pregunta 15 ;Evita usted conflicto con sus comparieros?

Tabla 17 Resolucion de Conflictos

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 35 100%
Casi siempre 0%
Algunas veces 0%
Casi nunca 0%
Nunca 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 15 Resolucién de conflictos
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Elaborado por: Castro Flores Karina
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Interpretacion

En el grafico N° 15, se determina que el personal de la Empresa EMTURISA S.A.

en su mayoria respondié que siempre evita conflicto con sus compafieros por un

buen clima organizacional y una mejor relacion interpersonal.

88



Pregunta 16 ¢Se siente satisfecho con las acciones y responsabilidades en el puesto

de trabajo?

Tabla 18 Comportamiento

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 11 31%
Casi siempre 14 40%
Algunas veces 10 29%
Casi nunca 0%
Nunca 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

Algunas veces

En el grafico N° 16, se visualiza de acuerdo a los resultados obtenidos que en su

mayoria el personal de la Empresa EMTURISA S.A. casi siempre se siente

satisfecho con las acciones y responsabilidades en el puesto de trabajo, mientras

que en un intermedio indica que siempre se siente satisfecho, ademas un minimo

contesto que algunas veces se siente satisfecho en el puesto de trabajo.
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Pregunta 17 ;Se siente usted satisfecho con el trato que recibe dentro de la

empresa?
Tabla 19 Satisfaccion laboral
DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 20 57%
Casi siempre 11 31%
Algunas veces 4 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 17 Satisfaccion Laboral
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En el grafico N° 17, se visualiza de acuerdo a los resultados obtenidos que en su
mayoria del personal de la Empresa EMTURISA S.A. siempre se siente satisfecho
con el trato que recibe, mientras un término medio menciona que casi siempre se

siente satisfecho y un minimo responde que algunas veces es bueno el trato que

reciben.
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Pregunta 18 ;Se siente identificado con la organizacion donde labora?

Tabla 20 Compromiso

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 30 86%
Casi siempre 5 14%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Grafico 18 Compromiso
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Elaborado por: Castro Flores Karina
Fuente: EMTURISA S.A.

Interpretacion

En grafica N° 18, indica con un resultado mayor Gnico que el personal se siente
identificado con la organizacion, siendo de mucho beneficio para la organizacion
puesto que permite obtener responsabilidad y compromiso por parte de los

colaboradores.
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Pregunta 19 ;Muestra constante apoyo en el desarrollo de nuevas actividades?

Tabla 21 Enriquecimiento de trabajo

DETALLE TOTAL PORCENTAJE
Siempre 27 77%
Casi siempre 8 20%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro Flores Karina

Fuente: EMTURISA S.A.
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Interpretacion

En el grafico N° 19, se observa que en su mayoria los colaboradores de la organizacion

muestran siempre constante apoyo en el desarrollo de nuevas actividades y con un término

minimo indica que casi siempre demuestra constante apoyo siendo este punto fundamental

para el enriquecimiento del trabajo.
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3.4 Limitaciones

El presente trabajo de investigacion tuvo una complicada ejecucion puesto que se
Visito la organizacion en algunas ocasiones para poder conversar con el Gerente de
la misma, para que nos de la respectiva apertura al trabajo de investigacion, ademas
de proponerle el tema de estudio el Sr. Sotomayor pidi6é una carta de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena para dar la respectiva apertura y trabajar con el
personal interno. Al momento de la ejecucion de los instrumentos aplicados a los
colaboradores se mantuvo una discrecion adecuada y una predisposicion en el
tiempo de espera puesto que el personal estaba laborando y la visita de los clientes

es constante.

3.5 Resultados

Los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los respectivos instrumentos a
todas las partes interesadas permite tener una amplia y clara vision de las estrategias
de motivacion que son aplicadas en este lugar para un mejor desempefio del
personal, de acuerdo a todo el proceso de estudio de campo se pudo obtener los

siguientes resultados.

Entrevista

e Laaplicacion de estrategias de motivacion en la organizacion es inadecuada
puesto que no existe ningun tipo de incentivo o reconocimiento monetario
0 no monetario para los colaboradores de la organizacion por el desempefio

de su trabajo.
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e La motivacién intrinseca no se aplica, sin embargo, se menciona que han
existido invitaciones para asistir a capacitaciones en instituciones publicas,
pero estas no han sido aprovechadas en su mayoria puesto que el personal
asiste de manera voluntaria sin ningun tipo de impulso o motivacién que
permitan ampliar sus conocimientos.

e En cuanto a la motivacion por afiliacion es poco considerada en varios
aspectos como en la comunicacion, que es uno de los puntos fundamentales
dentro de la organizacion, la gerente indica que algunos colaboradores
tienen mucho tiempo laborando en la empresa y no es necesario indicarle
las funciones que debe desempefiar.

e Los colaboradores de ciertas areas son considerados para la toma de
decisiones puesto que ellos se desenvuelven diariamente en el puesto
designado y saben con exactitud cuales son los implementos adecuados para
lograr un trabajo con éxito.

e Para mejorar las relaciones interpersonales que va vinculado con la
motivacion por afiliacion no se aplica ningdn tipo de actividad, siendo este
uno de los puntos importantes dentro desempefio laboral.

e No cuentan con un formato de evaluacién de desempefio para la respectiva
evaluacion de los colaboradores de la organizacion, puesto que esto permite

brindar informacion a los empleados que deseen mejorar su rendimiento.

Encuesta- Colaboradores

e Con respecto a la motivacion extrinseca mencionan en su mayoria los

colaboradores de la organizacion EMTURISA S.A. que nunca reciben algln
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tipo de incentivo o reconocimiento monetario y no monetario por el
desempefio de su trabajo, siendo este, un factor de motivacion para un buen
desenvolvimiento y desempefio en su trabajo.

En cuanto a la motivacion intrinseca los colaboradores de la organizacion
respondieron en su mayoria que nunca participan en capacitaciones que
permitan ampliar sus habilidades y conocimiento.

Para los colaboradores de la Empresa EMTURISA S.A. menciona que es
importante la formacion continua puesto que permite ser competitivos en el
ambito profesional y fortalece su desempefio laboral.

En cuanto a la oportunidad de crecimiento profesional dentro de la
organizacion los colaboradores mencionaron que casi nunca realizan este
tipo de actividades puesto que seria una motivacion y un indicador para
mejorar el desempefio de su trabajo.

La motivacion por afiliacion no es usada usualmente dentro de la
organizacion, puesto que casi nunca existe la participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones para seleccionar la alternativa
correcta orientada al éxito.

Por otro lado, los colaboradores no se sienten en la capacidad de resolver
problemas en su area de trabajo, puesto que la mayoria de conflicto o
situaciones emergentes son resueltas por el alto mando, este indicador afecta

en el desempefio de su trabajo.
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3.6 Propuesta

Nombre de la propuesta

Estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA

S.A., Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2018.

Objetivo de la propuesta

Crear estrategias de motivacion mediante el desarrollo de un plan estratégico que

permitan el fortalecimiento del desempefio laboral en la Empresa EMTURISA S.A.

Justificacion

En la actualidad las organizaciones son mas exigentes puesto que buscan ser
competitivas en el mercado donde se encuentran, debido a la adopcion de técnicas
enfocadas a nuevas estrategias motivacionales que permitan el desenvolvimiento
eficaz y eficiente del talento humano, de esta manera llegar al éxito y cumplir con

los objetivos de la organizacion.

El presente trabajo estd orientado al desarrollo de estrategias de motivacion que
permitan fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA S.A., a través de un plan
estratégico, siendo de gran contribucién a la organizacién, con el fin de beneficiar
al talento humano y mejorar el desenvolvimiento en las funciones de cada uno de

los colaboradores.

Para la empresa EMTURISA S.A., la planificacion estratégica es considerada una

herramienta primordial, debido a que permite identificar las variables internas y
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externas que influyen en el desempefio laboral, a traves de un analisis FODA, de
acuerdo al modelo de Fred, David y Forest David, el cual permite a las empresas
predecir situaciones futuras y tomar decisiones apropiadas, para esto se aplica la
estructura de planeacion estratégica de los autores Carlos Montes, Omar Montilla,
Eutimio Mejia desarrollado en el libro “Control y evaluacion de la gestion

organizacional afio 2014.

Antecedentes de la Empresa

La Empresa EMTURISA S.A., ubicada en el Canton Salinas Provincia de Santa
Elena, el Sr. Jorge Sotomayor propietario, administrada como una empresa familiar.

La creacién de esta Cadena Hotelera fue hace mas de 30 afos.

El Hotel Salinas cuenta con 8 pisos, 50 habitaciones y un maximo de 300 huéspedes,
en la planta baja tiene un restaurante que brinda platos tipicos, los tipos de
habitaciones son sencillas, matrimoniales, maltiples, ademas de brindar las

comodidades que requieras con TV cable, duchas con agua caliente, teléfono, etc.

El Hotel Costa Azul Salinas tiene 5 pisos y en la planta baja cuenta con una
discoteca para que los clientes disfruten de la noche en este divertido lugar, también

cuenta con 2 piscinas.

La Suite Salinas tiene mas de 15 afios de creacion cuenta con 5 pisos, cuenta con
servicios de habitaciones sencillas, multiples, matrimoniales, y suites en donde

encontraras las comodidades que requieras.
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Misidn

EMTURISA S.A., somos la Empresa pionera en la comodidad, seguridad, y
satisfaccion de las necesidades de nuestros huéspedes superando sus expectativas,
a través de la permanente responsabilidad, compromiso y constante innovacion en
el servicio de hospedaje, permitiendo alcanzar los méximos estandares de calidad

para el beneficio de nuestros clientes.

Vision

En un periodo de 5 afios EMTURISA S.A., sera un referente provincial y nacional
en la comodidad y seguridad siendo la mejor opcion de hospedaje a traves de la
permanente innovacion, formacion continua y la motivacion para conformar un

equipo solido de trabajo para que nuestros clientes se sientan como en casa, con

altos estandares de calidad en la prestacion del servicio.

Valores

SEGURIDAD: Buscamos el bienestar y confianza de nuestros clientes.

COMODIDAD: Contamos con los recursos y el personal necesarios que permitan

a nuestros clientes tener un descanso placentero y confortable.

INNOVACION: Nuestra empresa se caracteriza por la innovacion constante vy el
cambio de tecnologia de acuerdo a la demanda que existe en el mercado para la

comodidad y descanso placentero de nuestros clientes.
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FORMACION CONTINUA: Fomentar la participacion de todos los
colaboradores de la empresa en planes de formacidn y capacitacion que les permita

fortalecer sus conocimientos y asi brindar un servicio de calidad.

CALIDAD: Brindar un servicio de calidad, buscando la satisfaccion del cliente en

todo el tiempo que adquiera el servicio de hospedaje.

RESPONSABILIDAD: Somos una empresa responsable en el cumplimiento de

todas las actividades para brindar el servicio de hospedaje.

COMPROMISO: Nuestro compromiso con los clientes y la empresa nos
direcciona a la participacion en la gestion de los planes de mejoramiento porque

una empresa comprometida es considerarnos con buenos valores y virtudes.

Objetivos Empresariales

Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes con un servicio de calidad
mediante el compromiso, responsabilidad de nuestros colaboradores y asi mantener

un alto nivel competitivo en el mercado hotelero.

e Asegurar un servicio de calidad con el compromiso de nuestros
colaboradores.

e Mantener un excelente clima organizacional para cumplir con los objetivos
empresariales.

e Conservar una infraestructura adecuada y comoda para que nuestros clientes

se sientan satisfechos.
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Matriz de evaluacion de factores externos- Empresa EMTURISA S.A.

Tabla 22 Matriz de evaluacion de factores externos- Empresa EMTURISA S.A.

FACTOR EXTERNO
OPORTUNIDAD

Hotel reconocido en el Cant6n
Crecimiento rapido del mercado turistico.
Ubicado en un sector turistico

Alianza con agencia de turismo
Atractivos turisticos cercanos

Estar en el mercado por mas de 30 afios.

AMENAZA
Presencia de potenciales competidores en el
sector hotelero.
Impacto por desastres naturales.
Adaptacién de innovaciones tecnoldgicas
Cambio en las necesidades y gusto de los
consumidores.
Falta de seguridad para los turistas.
Declive de turismo en nuestro Canton
No lograr fidelidad de nuestros clientes

Total
TOTAL

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Matriz EFE - Modelo de Fred, David; Forest, David — Empresa EMTURISA S.A.

Evaluacion de factores externos

Luego de realizar la Matriz de Evaluacién de Factores Externos de la Empresa
EMTURISA S.A., se obtuvo un resultado de 2.60, valor que se encuentra por
encima del estandar que es de 2.5; esto quiere decir que las amenazas con un total

de 1,29 estan por debajo de las oportunidades con un total de 1,31 por esta razon se
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debe aprovechar las oportunidades que se presentan para alcanzar el éxito en la

organizacion, las cuales se mencionan a continuacion:

e Hotel reconocido en el Cantdn

e Crecimiento rapido del mercado turistico.
e Ubicado en un sector turistico

e Alianza con agencia de turismo

e Atractivos turisticos cercanos

e Estar en el mercado por mas de 30 afios.
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Matriz de evaluacion de factores Internos- Empresa EMTURISA S.A.

Tabla 23 Matriz de evaluacion de factores internos- Empresa EMTURISA S.A.

FACTOR INTERNOS
FORTALEZAS

Instalaciones modernas y cémodas

Precios accesibles a clientes

Contar con area de piscina, restaurante, discoteca.
Experiencia en el mercado hotelero

Atencion las 24 horas del dia

Variedad gastrondmica

Personal estable.

DEBILIDADES
Ausencia de capacitacion para los colaboradores.
Personal desmotivado.
Ausencia de equipos tecnoldgicos en area de recepcidn.
Ausencia de herramientas de control del personal.
Poca inversion en marketing.
No realizan actividades recreativas para el personal.
Poca comunicacion de colaboradores y el alto mando.

Total
TOTAL

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Matriz EFE - Modelo de Fred, David; Forest, David — Empresa EMTURISA S.A.
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Evaluacion de factores internos

De acuerdo a la evaluacion de factores internos, se obtuvo como resultado un
puntaje total de 2,52, valor que se encuentra por encima del estandar normal, puesto
que con un total del 1,32 las debilidades de la Empresa EMTURISA S.A., estan por
encima de los valores de las fortalezas que es 1,20, por lo tanto, esas debilidades
hay que convertirlas en fortalezas por medio de estrategias a beneficio de la

organizacion.
A continuacidn, se detallan las debilidades:

e Ausencia de capacitacion para los colaboradores.

e Insatisfaccion laboral.

e Ausencia de equipos tecnoldgicos en area de recepcion.
e Ausencia de herramientas de control del personal.

e Poca inversion en marketing.

e No realizan actividades recreativas para el personal.

e Poca comunicacion de colaboradores y el alto mando.
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Andlisis de la matriz FODA y formulacién de estrategias

Tabla 24 Andalisis de la matriz FODA- Medios externos

ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO.

OPORTUNIDADES

MANIFESTACIONES. EXPLICACIONES.

1. Hotel reconocido en el Canton | Este hotel es reconocido porque tiene
el mismo nombre del Canton asiendo
este una ventaja para la organizacion.

2. Crecimiento rapido del mercado | A medida que crece la poblacion se
turistico. incrementan turistas.

3. Ubicado en un sector turistico Se encuentra ubicado cerca de las
playas de Salinas

4. Alianza con agencia de turismo | Contamos con alianza de Tour de
paseo en bote de acuerdo al recorrido
que el cliente desee.

5. Atractivos turisticos cercanos Tenemos cerca de los hoteles La
Chocolatera, La Loberia, entre otros.

6. Estar en el mercado por mas de | Tener varios afios en el mercado
30 afos permite adquirir experiencia y saber
mas a fondo lo que el cliente desee.

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Matriz FODA — EMTURISA S.A.
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Andlisis de la matriz FODA y formulacién de estrategias

Tabla 25 Anélisis de la matriz FODA- Medios externos

ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO.

AMENAZAS
MANIFESTACIONES. EXPLICACIONES.
1. Presencia de potenciales | Alrededor de nuestro hotel existen
competidores en el sector | hoteles reconocidos y econdémico.
hotelero.

2. Impacto por desastres naturales.

Estar ubicados cerca del mar, peligro de
tsunami o temblores.

3. Adaptacion de innovaciones

tecnoldgicas

Nuestros colaboradores no estan
capacitados para utilizar tecnologia
actual.

4. Cambio en las necesidades y
gusto de los consumidores.

Los clientes pueden cambiar sus gustos
y preferencias por la atencion al cliente.

5. Falta de seguridad para los

turistas.

Que no existe un control adecuado por
parte del gobierno del Canton.

6. Declive de turismo en nuestro
Canton

Que no exista mayor demanda de
turistas en los diferentes feriados y en
los dias que no se consideran feriados.

7. No lograr fidelidad de nuestros
clientes

Que el cliente no se encuentre
satisfecho con nuestra atencién y no
vuelvan a prestar nuestros servicios.

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Matriz FODA — EMTURISA S.A.
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Andlisis de la matriz FODA factores internos

Tabla 26 Analisis de la matriz FODA- factores internos

ANALISIS DEL MEDIO INTERNO.

FORTALEZAS

MANIFESTACIONES.

EXPLICACIONES.

1. Instalaciones
comodas

modernas Yy

Contamos con instalaciones para todo
tipo de clientes, desde departamentos
para varias personas, matrimoniales y
suite.

2. Precios accesibles a clientes

Los precios van de acuerdo a la
habitacion que desee el cliente.

3. Contar con éarea de piscina,
restaurante, discoteca.

Nuestro hotel cuenta con éarea de
piscina para los clientes, restaurante
para que deleiten la gastronomia del
canton.

4. Experiencia en el mercado

hotelero

Tenemos mas de 30 afios en este
mercado, poco a poco hemos crecido
por la experiencia que hemos adquirido
a lo largo del tiempo

5. Atencion las 24 horas del dia

Nuestros colaboradores estan prestos
para atenderlos las 24 horas del dia.

6. Variedad gastronomica

Preparamos variedad de platos para que
el cliente elija su comida preferida.

7. Personal estable.

Contamos con personal estable vy
comprometido dentro de la
organizacion.

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate

Fuente: Matriz FODA — EMTURISA S.A.
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Tabla 27 Andlisis de la matriz FODA- factores internos

ANALISIS DEL MEDIO INTERNO.

DEBILIDADES

MANIFESTACIONES. EXPLICACIONES.

1. Ausencia de capacitacion para | Los  colaboradores no estan
los colaboradores. debidamente capacitados.

2. Insatisfaccion laboral. No reciben algin tipo de

reconocimiento monetario 0 no
monetario que los motive a realizar de
manera eficaz y eficiente su trabajo.

3. Ausencia de equipos
tecnoldgicos en area de
recepcion.

El registro de clientes se lo realiza en
talonarios o tarjetas de registro,
denominados cierre de control diario.

4. Ausencia de herramientas de
control del personal.

El personal no es controlado y no se le
realiza evaluacion de desempefio para
verificar su desenvolvimiento en el
area de trabajo.

5. Poca inversion en marketing.

La publicidad que se realiza es escaza,
puesto que no hay un departamento
para esta area.

6. No realizan actividades
recreativas para el personal.

No se realiza ningdn tipo de actividad
como juegos deportivos, dia de la
madre, dia del padre, etc., para
fortalecer las relaciones personales.

7. Poca comunicacién de
colaboradores y el alto mando.

Debido a la estabilidad la mayoria del
personal, no existe comunicacion
constante puesto que ya conocen las
funciones que deben cumplir.

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate

Fuente: Matriz FODA — EMTURISA S.A.
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MATRIZ FODA — FORMULACION DE ESTRATEGIAS EMPRESA EMTURISA S.A.

Tabla 28 Formulacion de estrategias - Empresa EMTURISA S.A.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

Instalaciones modernas y comodas

Precios accesibles a clientes

Contar con area de piscina, restaurante, discoteca.
Experiencia en el mercado hotelero

Atencion las 24 horas del dia

Variedad gastronémica

Personal estable.

Nook~wnpE

1.  Ausencia de
colaboradores.
Insatisfaccion laboral.

3. Ausencia de equipos tecnolégicos en area de

capacitacion  para  los

N

recepcion.

4.  Ausencia de herramientas de control del
personal.

5. Pocainversion en marketing.

6. No realizan actividades recreativas para el
personal.

7. Poca comunicacion de colaboradores y el alto
mando.

OPORTUNIDADES (0)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1.  Hotel reconocido en el Cantén
2. Crecimiento rapido del mercado turistico. B . .
3. Ubicado en un sector turistico 1. F4-03-02 Generar estrategias de marketing dando a conocer D3-02 Implementar la evaluacion de desempefio que permita
4. Alianza con agencia de turismo los lugares turisticos del sector. un mejor control del personal.
5.  Atractivos turisticos cercanos
6.  Estar en el mercado por méas de 30 afios. 2. F2-04-02 Brindar promociones a las agencias de turismo que D6-Q6 Est_ablecer programas recreativos para mejorar las
. P relaciones interpersonales.
permitan acoger a mas clientes.
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. Presencia de potenciales competidores en el
sector hotelero.

2. Impacto por desastres naturales. 1.

3. Adaptacion de innovaciones tecnolégicas

4. Cambio en las necesidades y gusto de los
consumidores. 2.

5.  Falta de seguridad para los turistas.
6.  Declive de turismo en nuestro Cantén
7. No lograr fidelidad de nuestros clientes

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Formulacidn de estrateaias

F1- A2 Poseer un plan de contingencia brindandole a cliente
seguridad antes desastres naturales.

F1-F3-A7 Buscar nuevos clientes a través de la atencién de
calidad apoyados en la experiencia y los recursos disponibles.
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D1-Al Implementar un sistema de capacitacion para el
fortalecimiento del personal.

D2-A7 Adaptar un sistema de recompensas e incentivos para
que el personal se sienta motivado y comprometido.




Objetivos estratégicos

lustracion 1 Objetivos Estratégicos

Implementar un sistema de capacitacion
Contribuyendo al desarrollo mutuo vy
continuo de los colaboradores junto a la
organizacién para el mejor desempefio de
sus funciones laborales.

Implementar un sistema de evaluacion de
desempefio que permita identificar el nivel de
desempefio de personal de la organizacion
identificando los colaboradores con unalto
nivel de compromiso.

Generar un incentivo motivacional a
través de la ejecucion de un sistema
de recompensas que estimule a los
colaboradores a mejorar su nivel /de
desempefio y productividad.
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ESTRETEGIA 1

« Implementar un sistema de capacitacion Contribuyendo al desarrollo mutuo
y continuo de los colaboradores junto a la organizacion para el mejor

desempefio de sus funciones laborales.

Objetivo

e Desarrollar un programa de capacitacion en la Empresa EMTURISA S.A.
por medio de un analisis de los temas necesarios para mejorar el desempefio

laboral en cada personal de la organizacion.

Temas de capacitacion

e Atencion al cliente:

Técnicas de atencion al cliente, factores para la atencidon al cliente, importancia

de saber escuchar, mirar y preguntar al cliente.

e Desarrollo personal: relaciones interpersonales, desarrollo de la mente,

motivacion.
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Programa No. 1

Estrategia Politicas Tactica Responsable Tiempo Recurso Indicador
Implementar un | La  capacitacion  del | Se tomara Humano: Alta
sistema de | personal sera de caracter | asistencia a los gerencia,
capacitacion obligatorio y en caso de | colaboradores. Administrador administrador, Acta de
Contribuyendo | no asistir el curso sera humano, técnicos asistencia
al  desarrollo | descontado el 10% de su | Se hard uso de los | Técnicos 30 horas (Secap) y
mutuo y | sueldo al finalizar del | medios de colaboradores Firma de
continuo de los | mes. comunicacion certificados
colaboradores (correos
junto a la| La capacitacion  se | electrénicos, Materiales:
organizacion realizard 2 horas diarias | WhatsApp, Esferos
para el mejor | de lunes a viernes. Facebook) para Marcos_
desempefio de enviar Impresiones
sus  funciones informacion.
laborales. Cant. Descripcion CuU CT
25 Esferos $0,25 $6,25
Presupuesto |- —— e rico (Secap) | $75.00 | $ 1875,00
25 Impresiones $2,00 $ 44,00
TOTAL | $1925,25

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Carlos Montes, Omar Montilla, Eutimio Mejia. 2014
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ESTRATEGIA 2

« Implementar un sistema de evaluacion de desempefio que permita
identificar el nivel de desempefio de personal de la organizacion

identificando los colaboradores con un alto nivel de compromiso.
Objetivo

e Implementar un proceso de evaluacion de desempefio por medio de estudio
situacional de la empresa que permita el diagnostico del comportamiento de
los empleados, ademas de la identificacion de los problemas o los tipos de

insuficiencia del personal evaluado.
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Programa No. 2

Estrategia Politicas Tactica Responsable Tiempo Recurso Indicador
e la evaluacion de Humano: Alta
desempefio se realizara de gerencia, Metas cumplidas
manera semestral. Gerente administrador, jefe de
Al  término de la talento humanos y Evidencia de
e Abarca a todos los | evaluacion de | Administrador 15 dias colaboradores evaluacion de
colaboradores. desempefio el desempefio
Implementar un colaborador con mejor
sistema de evaluacion e EIl evaluador demostrara | puntaje serd reconocido
de desempefio que imparcialidad, basandose | como el mejor
permita identificar el en criterios, | empleado.
nivel de desempefio de especificamente, hechos y Materiales:
personal de la comportamientos del | Se  recompensara al Equipo de
organizacioén colaborador. trabajador con mejor computacion,
identificando los e Los indicadores que se | Puntaje. Impresiones
colaboradores con un evalan seran conocidos Esferos
alto nivel de 15 dias antes por todos los
compromiso. colaboradores.
e Las calificaciones que —
tengan menos de 60/100 Cant. Descripcion CuU CT
??S%?n un - seguimiento 1 Equipo de computacion $300,00 $300,00
e Las personas recién 10 Esferos $0,25 $2,50
ingresadas. a la 100 Impresiones $0,10 $ 10,00
organizacion, seran Presupuesto
evaluadas por el jefe
inmediato  durante el
periodo de prueba_,la fin de TOTAL $ 312,50
tomar la accion de
personal correspondiente.
[ ]

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Carlos Montes, Omar Montilla, Eutimio Mejia. 2014
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Tabla 29 Formato de Evaluacion de desempefio

FORMULARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

FECHA DE

EVALUACION:

DATOS

DEL EVALUADO DEL SUPERVISOR O EVALUADOR
APELLIDOS: APELLIDOS:

NOMBRES: NOMBRES:

CARGO O PUESTO: CARGO O PUESTO:

Marca con una x, por cada item evaluado:
5:Excelente, 4:Muy bueno, 3:Bueno, 2:Regular, 1:Insuficiente

GRADOS DE DESEMPERNO

CRITERIOS DE EVALAUACION

GENERICAS 1 2 3 4 5

Innovacién y creatividad: Generar ideas imaginativas y
desarrollarlas para construir con ellas soluciones a problemas
en el trabajo.

Sentido de urgencia: Percibir la urgencia real de
determinadas tareas y actuar de manera consecuente para
alcanzar su realizacion en plazos muy breves de tiempo.

Orientacion a resultados: Dirigir las acciones para lograr
los resultados esperados cumpliendo los compromisos
adquiridos.

ESPECIFICAS

Trabajo en Equipo: Capacidad de trabajar con otras
personas para lograr metas en comun.

Planificacién y Organizacion: Determinar eficazmente las
metas y prioridades, los plazos y recursos requeridos para
alcanzarlos.

Habilidades de comunicacion: Expresar ideas y opiniones
de manera clara y comprensible.

PERSONALES

Adaptabilidad

Capacidad de manejar mdltiples tareas

Coordinacién y Liderazgo

Capacidad de Aprendizaje

Carisma

Planificacién-Coordinacion

SUBTOTAL

TOTAL

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

¢Considera que necesita de alguna capacitacion especial Sl (|
para tener un mejor desempefio en su trabajo? NO [

Si su respuesta es Sl explique brevemente la orientacion de la capacitacion:

Nombre del Evaluado y firma Nombre del Evaluador y firma
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ESTRATEGIA 3

« Generar un incentivo motivacional a través de la ejecucion de un sistema de
recompensas que estimule a los colaboradores a mejorar su nivel de

desempefio y productividad.

Objetivo

e Generar un ambiente laboral de productividad elevada con un buen equipo
de trabajo por medio de un sistema de compensacion para que los empleados
reciban a cambio de su trabajo eficaz y eficiente una compensacion que

corresponde a la satisfaccion personal.
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El empleado que Humano: Alta
terl‘%"_" _ meéor gerencia
calificacion tendra g
Generar un un boro de 50 gdmlnlstrador,
incentivo Para recibir los | dblares. Jefigggilgnto NGmeros de
motivacional - a | yeconocimientos ' ersonal con
través de la| mopetarios 0 no | Se pondra en el | Administrador P ifioacis
scucion de un : - B Semestral calificacion
€jecucion monetarios deben haber | area de recepcion Excelente
sistema de | obtenido en el proceso de | la placa del mejor Gerente Materiales:
recompensas evaluacion de desempefio | empleado. Impresiones
que estimule a|yna  calificacion  de Bono
los EXCELENTE. Se realizara un Almuerzo
colaboradores a almuerzo con el Placa
mejorar su nivel colaborador  que —
de desempefio y obtenga la mejor Cant. Descripcion CuU CT
productividad. calificacli()n junﬁo 25 Impresiones $0,20 $5,00
con a alta
gerencia. Presupuesto 1 Bono $50,00 | $50,00
3 Almuerzo $2,50 $7,50
3 Placa $20,00 $60,00
TOTAL | $122,50

Elaborado por: Castro Flores Karina Monserrate
Fuente: Carlos Montes, Omar Montilla, Eutimio Mejia. 2014
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Conclusiones

Actualmente no existe contribucién de estrategias de motivacion que
permitan fortalecer el desempefio de los colaboradores de la Empresa
EMTURISA S.A., puesto que estas estrategias pueden generan cambios a
beneficio de la organizacion.

La bases tedricas que se investigaron permiten ampliar los conocimientos
y habilidades, ademas de conocer a los autores que mencionan los tipos de
motivacion como extrinsecas, intrinseca, por afiliacion, fueron parte del

marco tedrico, haciendo el trabajo investigativo fidedigno.

Durante el proceso de diagnostico para conocer las estrategias que se aplican
en la organizacidn, que no realizan una respectiva evaluacion de desempefio
para conocer el rendimiento de sus colaboradores, ademas no motivan de
ninguna a los mismos, tampoco implemente un sistema de capacitacion que
permitan desarrollarse de una manera eficiente y eficaz en sus funciones y

mejoren el desempefio de su trabajo.

La motivacion no es considerada como parte influyente en el desempefio de
sus colaboradores, la administracién de la organizacion no considera que
motivar al talento humano es la clave para llegar al éxito, puesto que de ellos

depende el cumplimiento de los objetivos.
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Recomendaciones

Se recomienda desarrollar programas de mejoras para el talento humano de
la Empresa EMTURISA S.A., con el fin de motivar y fortalecer el
desempefio laboral de los colaboradores, generando un buen clima laboral
y un crecimiento profesional.

Se recomienda a la empresa implementar una mejora en su proceso de
evaluacion de desempefio, utilizando bases tedricas que permitan una mejor
orientacion y entendimiento, encaminadas a lograr el éxito total de la
Empresa EMTURISA S.A.

Establecer estrategias de motivacion, con el fin de eliminar y evitar
desmotivacion por parte de los colaboradores, ademas de implementar
evaluacion de desempefio para evaluar las necesidades de los empleados e
identificar a las personas que requieren atencion inmediata.

Aplicar la propuesta de estrategias de motivacion como herramienta de
apoyo para aumentar la satisfaccion laboral, mejorar el desempefio de su
trabajo, y asi fomentar mejoras en la atencion al cliente y en todos los

servicios que brinda la empresa para ser competitiva en el mercado hotelero.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

TEMA PROBLEMA OBJETIVO GENERAL DEIII::)IlEEIﬁ‘DAI‘ER VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Estrategias de General: . . Independiente: . Ficha de
motivacion para Anz:_llza(’las estrateglda_s ‘16 Motivacion Incentivos Observacion
fortalecer el | ;g - motivacion mediante Extrinseca . Entrevista

' ¢Como contribuyen las | ., . .
desempefio estrategias de motivacion técnicas e instrumentos. de Reconacimientos Encuesta
laboral en | para  fortalecer el :‘nvesitlg_ac!on para de: Capacitacion Ficha de
EMTURISA | gesempefio laboral en dor‘a ec”l“e”tol voral o _ Motivacion P Observacion
S.A,  canton | EMTURISA S.A, canton | Soocbeno - 1aboral €N | as estrategias  de Intrinseca L Entrevista
Salinas, Salinas, provincia de Santa EMTURISA S.A., canton | motivacion _ Autorrealizacion Encuesta
provincia  de Elena, afio 20187 Salmas,~provm0|a de Santa | fortalecen el Estrategias de Ficha de
Santa  Elena, Elena, afio 2018. desempefio laboral motivacion. Motivacion por Comunicacion Observacion
afio 2018. Especificos: Tareas Cientificas en  EMTURISA afiliacion o Entrevista
: S.A., canton Salinas, Decisiones consensuadas Encuesta
1 Identifi | b provincia de Santa Ficha d
L. (Cudles son las bases | - ~OCMUNCAL '35 BASES | Fleng, afio 2018, - Estabilidad laboral icnade
tedricas que fundamenten la | tedricas a través de la Condiciones Observacion
implementacion de estrategias | revision bibliografica de laborales s idad laboral Entrevista
de motivacion para fortalecer | autores que permita el eguridad fabora Encuesta
el desempefio laboral en | desarrollo de estrategias de iente: i
EMTURISA S.A? otivacin. g Dependiente: Habilidades gg?:rs:cién
Perfil de puestos .
L Entrevista
— - Conocimientos Encuesta
de ‘motvacion que se apican | ZAnalIZe las estrategias de Ficha de
actualmente en EMTURISA motivacion que se aplican . Competencias Observacién
SA, paa fortalecer el actualmente en Funciones Entrevista
desempefio laboral? EMTURISAS.A. Resolucion de conflictos | Encuesta
Desempefio :
. laboral Actitudes Ficha de L,
) ) 3.Proponer estrategias de Clima laboral Observacion
i)’. ¢De qué mgnera contr_lbuge motivacion para fortalecer ! Comportamientos Entrevista
a propuesta e estrateglas e = Encuesta
motivacion para fortalecer el el desempefio labaoral ?n -
desempefio laboral en EM,TURISA,S'A' canton Compromiso Ficha de
EMTURISA S.A? Salinas, provincia de Santa Satisfaccion Observacion
Elena, afio 2018 laboral o . Entrevista
Enriquecimiento del trabajo Encuesta
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Anexo 2 Operacionalizacion de la variable independiente

Estrategias de motivacién para fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA S.A., canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio

un estado en el que el
individuo se vuelve
activo para lograr en
su actividad algo que
se relaciona artificial
0 arbitrariamente con
ella. (Zurita Baez,
2018, pag. 25)

TEMA:
2018.
VARIABLE . ITEMS DE
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES CUESTIONAMIENTO INSTRUMENTOS
;Cree usted que la motivacion Ficha de Observacion
| " influye en el desempefio de los Entrevist
ncentivos trabajadores? ntrevista
Motivacién Encuestas
L N Extrinseca ¢Existe atlg“”_ tt'_po de | Ficha de Observacion
a motivacion Reconocimientos reconocimiento o incentivo que se | oo it
extrinseca  aparece les asigne a los colaboradores por el E ¢
cuando lo que atrae buen desempefio de su trabajo ? ncuestas
no es la accién que se g%;?i:rStlrg;e%?Soﬁﬁliﬁt?stegep?gz Ficha de Observacion
realiza en si, _s;)no lo Capacitacion colaboradores de acuerdo a los Entrev?ta
que bi se rgc' € Ia Motivacién cambios de la sociedad ? ncuestas
ca;p 'Ido q eI' q a Intrinseca ¢Qué oportunidad ofrece a los | Ficha de Observacion
Estrategias de ac I\él g fi realizada. Autorrealizacion colaboradores para su crecimiento | Entrevista
motivacion Puede definirse como profesional? Encuestas

Motivacién por
afiliacion

Comunicacion

¢Como es la comunicacion con sus
colaboradores ?

Ficha de Observacién
Entrevista
Encuestas

Decisiones
consensuadas

¢Qué oportunidades ofrece a los
colaboradores para que forme parte
de la toma de decisiones en
alternativas de la organizacion?

Ficha de Observacién
Entrevista
Encuestas

Condiciones laborales

Estabilidad laboral

¢Cuéles son los requisitos para que
los colaboradores tengan
estabilidad laboral dentro de la
organizacion?

Ficha de Observacién
Entrevista
Encuestas

Seguridad laboral

¢considera que el personal se
encuentra en las condiciones
necesarias para laboral?

Ficha de Observacién
Entrevista
Encuestas
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Anexo 3 Operacionalizacion de la variable dependiente

emociones. (Carmona-
Fuentes, Vargas-
Herndndez, & Rosas-
Reyes, 2015, pag. 59)

Satisfaccion laboral

Compromiso

los colaboradores se sientan
comprometidos con la
organizacion?

TEMA: Estrategias de motivacion para fortalecer el desempefio laboral en EMTURISA S.A., canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2018.
VARIABLE P ITEMS DE
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES CUESTIONAMIENTO INSTRUMENTOS
¢Cuales son los conocimientos y | _. L
Habilidad habilidades que considera cuando E'Ctha QetObservacmn
ablidades requiere personal ? ntrevista
& Perfil de puestos Encuestas
El desempefio laboral se P _ _ i _
centra en identificar las ¢De qué manera verifica y controla | Ficha de Observacion
necesidades de Conocimientos la calidad de trabajo de los | Entrevista
capacitacion y colaboradores? Encuestas
desarrollo del trabaj,an_)r Competencias ¢Como evalla el desempefio de sus Elnctfrlgvciist;)bservauon
con _base en el andlisis p colaboradores?
continuo de las _ Encuestas
hablllplades y destrezas Funciones - LCOHSIdt?I’a a los colaboradores en Ficha de Observacion
del mismo, evaluando la Resolucion de la capacidad de resolver cualquier Entrevista
posibilidad de otorgar conflictos tipo de problemas que se presenta Encuestas
D Ao Laboral una  promociébn 0 en su area de trabajo ?
esempeno Labora ascenso en la empresa, ¢Como incentiva a los | Ficha de Observacién
sin embargo, el Actitudes colaboradores para que mantengan | Entrevista
empleado no es un buen comportamiento? Encuestas
considerado como  un Clima laboral ) ;Evita conflictos entre Ficha Qe Observacion
ente integral Comportamientos compafieros? Entrevista
conformado por P ) Encuestas
sentimientos y ¢Qué programas aplica para que

Ficha de Observacion
Entrevista
Encuestas

Enriquecimiento del
trabajo

¢éLe brinda usted oportunidad a sus
colaboradores para que se
desenvuelvan en distintas dreas de
trabajo?

Ficha de Observacion
Entrevista
Encuestas

Elaborado por: Castro Karina.
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Anexo 4 Formato de guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION DE CAMPO A LA EMPRESA EMTURISA S.A.

Tema: Estrategias De Motivacion Para Fortalecer EI Desempefio Laboral En
EMTURISA S.A., Cantdn Salinas, Provincia De Santa Elena, Afio 2018.

Objetivo: Analizar las estrategias de motivacion mediante técnicas e instrumentos
de investigacion para el fortalecimiento del desempefio laboral en EMTURISA
S.A,, canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2018.

EMPRESA: FICHA Ne:
OBSERVADOR: FECHA:
VARIABLE INDICADOR PONDERACION OBSERVACION
. i Buena
Ambiente Y Entorno De Trabajo
En Equipo Regular
quip Mala
. y Bueno
Facilidad En La (?onformacmn De Regular
Equipo
Malo
Buena
Comunicacion Entre Directivos Y Regular
. Mala
Subordinados
Regular
Mala
o Buena
Desenvolvimiento En El Puesto De Reqular
Trabajo g
Mala
Buena
Atencion Al Cliente Regular
Mala
. Buena
Entusiasmo En EIl Puesto De Reaular
Trabajo g
Mala
Toma De Decision Ante Buena
Problemas O Conflictos Con Regular
Clientes. Malo

Observaciones Generales:

Docente Coordinador:

Elaborado Por:
Castro Flores Karina
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Anexo 5 Formato de guia de entrevista

FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS ALTOS
DIRECTIVOS DE LA EMPRESA EMTURISA S.A.

Obijetivo: Analizar las estrategias de motivacion mediante Técnicas e instrumentos de
investigacion para el fortalecimiento del desempefio laboral en EMTURISA S.A., canton
Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Tema: Estrategias De Motivacion Para Fortalecer El Desempefio Laboral En EMTURISA
S.A., Canton Salinas, Provincia De Santa Elena, Afio 2018.

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombres:

Edad:

Cargo o puesto: Fecha:

Motivacion extrinseca

1. ¢Cree usted que la motivacion influye en el desempefio de los colaboradores?
2. (Existe algin tipo de reconocimiento o incentivo que se les asigne a los

colaboradores por el buen desempefio en su trabajo?
Motivacion intrinseca

3. ¢Qué estrategias realiza usted para ampliar los conocimientos de los colaboradores
de acuerdo a los cambios de la sociedad?

4. ¢Qué oportunidades ofrece a los colaboradores para su crecimiento personal?
Motivacion por afiliacién

5. ¢COmo es la comunicacién con sus colaboradores?

6. ¢Qué oportunidades ofrece a los colaboradores para que forme parte de la toma de
decisiones en alternativas de la organizacion?

7. ¢Cudles son las actividades que realiza para mejorar las relaciones interpersonales

dentro de la organizacion?
Seguridad

8. ¢Cuéles son los requisitos para que los colaboradores tenga estabilidad laboral

dentro de la organizacion?
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VARIABLE DEPENDIENTE
PERFIL DE PUESTO

9. ¢Cuéles son los conocimientos y habilidades que considera cuando requiere
personal?
10. ¢De qué forma usted verifica y controla la calidad de trabajo de los colaboradores?
FUNCIONES

11. ;Cbémo evalua el desempefio de sus colaboradores?
12. ;Considera a los colaboradores en la capacidad de resolver cualquier tipo de

problemas que se presenta en su area de trabajo?
CLIMA LABORAL

13. ;Cémo incentiva a sus colaboradores para que mantengan un buen

comportamiento?
SATISFACCION LABORAL

14. ;Qué programas aplica para que los colaboradores se sientan comprometidos con
la organizacion?
15. ¢Le brinda usted oportunidad a sus colaboradores para que se desenvuelvan en

distintas areas de trabajo?
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FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE

Tema: Estrategias De Motivacion Para Fortalecer EI Desempefio Laboral En

Anexo 6 Formato de encuesta

LA EMPRESA EMTURISA S.A.

EMTURISA S.A., Canton Salinas, Provincia De Santa Elena, Afio 2018.

Objetivo: Analizar las estrategias de motivacion mediante técnicas e instrumentos
de investigacion para el fortalecimiento del desempefio laboral en EMTURISA

S.A., canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2018.

DATOS DEL ENCUESTADO

Nombres:

Edad:

Residencia:

Fecha:

Instrucciones

Lea detenidamente todos los items antes de seleccionarlos.
Si se presenta dudas al momento de responder el instrumento, consulte al

encuestador.
Sefiale con una X la alternativa que esté de acuerdo segln sea su criterio,
siendo:
1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES SIEMPRE
"] ASPECTOS
V. |. ESTRATEGIAS DE MOTIVACION 1 [ 2 [3] 4 ]

Motivacién extrinseca

¢Recibe usted algln tipo de incentivo o reconocimiento por el desempefio
de su trabajo?

Motivacién Intrinseca

¢Participa usted en capacitaciones que permitan
conocimientos y habilidades en la organizacién?

ampliar  sus

¢ Considera usted importante la formacién continua ?

¢ Demuestra la empresa a sus colaboradores oportunidades de crecimiento?

Motivacién por afiliacion

¢Considera usted que la comunicacién entre compafieros y Subordinados
es efectiva?

¢Forma parte de la toma de decisiones al seleccionar alguna alternativa a
beneficio de la organizacién?

Seguridad laboral

¢ Existe estabilidad laboral en la organizacion ?

¢Considera usted que la empresa brinda estabilidad laboral de acuerdo al
desempefio de su trabajo?

¢Considera usted que las condiciones del ambiente fisico de su trabajo
influye en su desempefio laboral ?

V.D: DESEMPENO LABORAL

Perfil de puestos
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¢Realiza usted una planificacién adecuada antes de la ejecucion de su

10 trabajo?
11 | ¢Posee usted los conocimientos y habilidades necesarias para desempefar
su trabajo?
Funciones
12 ¢Considera usted que las actividades realizadas en la organizacion
demandan esfuerzo y dedicacion?
13 ¢Esta usted en la capacidad de resolver cualquier tipo de problemas en el
area de trabajo?
Clima laboral
14 ¢Se muestra empatico con las recomendaciones de su Jefe inmediato?
15 ¢Evita usted conflicto con sus compafieros?
Satisfaccion laboral
16 ¢ Se siente satisfecho con las acciones y responsabilidades en el puesto de
trabajo?
17 | ¢ Se siente usted satisfecho con el trato que recibe dentro de la empresa?
18 | ;Se siente identificado con la organizacion donde labora?
19 | ¢(Muestra constante apoyo en el desarrollo de nuevas actividades?
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Anexo 7 Fotos - levantamiento de informacion

Imagen Hotel Salinas
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Anexo 8 Carta Aval

EMTURISA

Salinas, 12 de Septiembre de 2019

CARTA AVAL

En consideracién a la solicitud presentada por la Srta. CASTRO FLORES KARINA
MONSERRATE, con C.l. 2450010604, estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena y una vez analizada la
propuesta para desarrollar el trabajo de titulacion con el tema “ESTRATEGIAS DE
MOTIVACION PARA FORTALECER EL DESEMPENO LABORAL EN EMTURISA
S.A., CANTON SALINAS, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2018” procede a
la informacién necesaria para el desarrollo de la respectiva tesis; autorizando a la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena subir dicho trabajo a la plataforma web

de la institucion.

Atentamente.
EMTURISA S A

G é@ﬁ """ CERENTE “m s

(593.4) 2772179 - 2772093 - 27742880
Ing. Carol Sotomayor

Gerente “@@‘ﬁ
- Safinas{

Costa Azui
(5934) 2774268 - 2774269

sute

(8934) 2774267 - 2772759

Calle 27 y Gral. Enrique Gallo Telefax: (593-4) 2774268 - 2774269 « E-mail: hotelsalinasec@hotmail.com
SALINAS - ECUADOR
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Anexo 9 Cronograma trabajo de Titulacion
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