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RESUMEN
El sector empresarial de Guatemala presenta una diversidad de empresas que se
dedican a una variedad de actividades. El sector hotelero forma parte importante de la
economia del pais, ya que Guatemala es un pais rico en recursos naturales y su

complejidad geogréafica llama la atencién del turismo nacional e internacional.

La Asociacion de Pequefios Hoteles de Guatemala (APEHGUA) agrupa a los hoteles
gue suelen tener un piso y que se consideran como parte de las pequefias empresas,
de ahi el nombre de pequefios hoteles. Ademas de contar en su mayoria de veces con
un solo nivel, los pequefos hoteles tienen un reducido nimero de empleados si se
compara con otros hoteles. Por lo general no cuentan con mas de veinte empleados.
Entre los hoteles miembros de APEHGUA hay hoteles de transito, hoteles boutique,

hoteles apartamentos y posadas.

Los hoteles funcionan las veinticuatro horas y no tienen dias de descanso. Siempre
estan abiertos para recibir a huéspedes. El horario exigente de los hoteles obliga a que
los empleados tengan horarios distintos a los que tienen las personas que laboran en
otro tipo de sector ajeno al servicio. No es un trabajo facil, ya que por lo general los
empleados tienen que laborar en dias festivos y fines de semana. Esto causa molestias
en los colaboradores, ya que no pueden compartir esas fechas especiales con sus

familias.

Las personas experimentan una diversidad de emociones en las distintas areas donde
se desenvuelven. La motivaciéon busca satisfacer sus impulsos, necesidades, deseos y
aspiraciones. La presente investigaciéon tuvo como objetivo establecer qué factores
inciden en la satisfaccion y consecuente motivacion de los empleados de los pequefios

hoteles en la Ciudad de Guatemala.

En el ambito laboral, la motivacion puede estar influenciada por factores que vienen del
trabajador o del ambiente donde se desenvuelve. Los factores que son propios del ser

humano son los factores intrinsecos. Estos factores estan relacionados con el tipo de



actividad que desempefia cada persona y suelen aumentar la satisfaccion laboral. Entre
estos factores esta el desarrollo profesional, los reconocimientos, la responsabilidad y la

realizacion.

A los factores que forman parte del ambiente donde se desenvuelve el trabajador se le
llaman factores extrinsecos. Dichos factores provienen del empleador y se reflejan en
las condiciones de trabajo, las relaciones con los superiores y compafieros de trabajo,

la estabilidad laboral, las politicas y los beneficios que brinda la empresa.

Para que los empleados de los pequefios hoteles se sientan motivados, los factores
intrinsecos y extrinsecos tienen que estar presentes diariamente en el desarrollo de sus

actividades.



INTRODUCCION
A través del desarrollo de esta investigacion, se lograron establecer los factores
motivacionales que influyen en los empleados de los pequefios hoteles en la Ciudad de

Guatemala.

En toda organizacién dedicada al servicio, el factor humano es uno de los principales
recursos con los que cuenta, por lo que mantenerlo motivado es importante, ya que de
esta manera los trabajadores son mas productivos y realizan sus labores con mejor
animo, lo cual se evidencia en el momento de prestar el servicio directo al cliente. Esto
era indicado en el informe de Monterroso (2004) que al implementar un programa de
reconocimiento a las amas de llaves, logré mejorar los estandares de limpieza “y el
programa los incentivd para hacer las cosas cada dia mejor y, los estandares se han

mantenido en un 97%.” (Monterroso, 2004).

De acuerdo al Boletin Estadistico del Instituto Guatemalteco de Turismo (INGUAT), el
sector de turismo en el pais ha tenido un auge significativo con un incremento de mas
de cincuenta mil visitantes extranjeros del 2015 al 2016, lo que representa mayores
oportunidades de empleo para la poblacién guatemalteca. El sector hotelero es uno de
los mas beneficiados con el turismo, ya que la mayoria de visitantes extranjeros suele

hospedarse en hoteles. Lo mismo pasa con los turistas nacionales.

Mientras que la mayor parte de la poblacion esta descansando, los largos horarios
laborales y la asignacion de turnos, hace que trabajar en los hoteles sea desgastante.
Esto fue tratado por Sanchez et al. (2007) “La investigacion de Pavesic y Brymer (1990)
revelé que los horarios demasiado estresantes y las horas excesivas de trabajo son un
factor de insatisfaccion.” Por lo que es necesario conocer los factores que muestran

incidencia en la motivacion de los empleados.

A continuacion se presentan los temas analizados. En la primera parte se presenta el
marco contextual, lo que permite conocer los antecedentes del problema y el sector al

que se dirige el estudio.



En la segunda parte se desarrollan teorias que sirven de apoyo y orientacion para la
investigacion del problema, y se exponen aspectos con relacion al sector de los
pequefios hoteles y la motivacion. La tercera parte consiste en la metodologia utilizada
en la presente investigacion, se establecen los objetivos de la investigacion, se

establece la muestra y los sujetos a estudiar.

En este capitulo también se presentan los instrumentos de entrevista y encuesta
utilizados para realizar un analisis de la motivacién en los empleados de los pequefios
hoteles. Se establecen la justificacion, planteamiento y delimitacion del problema
asimismo con los alcances y limitaciones de la investigacion. Ademas, se detalla el

procedimiento realizado durante la investigacion.

En la cuarta parte de la investigaciébn se presentan los resultados obtenidos en las
encuestas y entrevistas. Los resultados de las encuestas se presentan en forma grafica
para facilitar su comprension. Los resultados de las entrevistas se presentan de forma

consolidada por variable.

El capitulo V corresponde al analisis e interpretacion de resultados, en donde se
entrelazan los resultados de las entrevistas y de las encuestas y se comparan con la

informacion del marco tedrico y contextual.

Finalmente, se aportan las conclusiones y recomendaciones, seguidas de la
bibliografia consultada. Por Ultimo se encuentran los anexos que contienen informacion

complementaria al presente estudio.



I. MARCOS DE REFERENCIA

1.1. MARCO CONTEXTUAL

La motivacion en cualquier sector laboral es necesaria para que los empleados se
desemperfien de mejor manera, segun concluia Lépez (2007) “la escasez de planes y
programas de motivacion e incentivos, hace que el personal no esté motivado
adecuadamente para el mejor desempefio de sus actividades.” La industria de
pequefios hoteles no es la excepcién, por lo que la motivacion también es necesaria
para que puedan prestar un mejor servicio a los huéspedes. En este sentido, los

horarios de los hoteles hacen que el trabajo resulte desafiante.

En la tesis “La motivacion al logro como factor influyente en el desemperio laboral” de
Palma (2000) se deduce que la motivacion juega un papel sobresaliente en el
desemperio laboral, no importando el tipo de empresa, ni la actividad que realice. Se
menciona que la motivacion puede ser tomada como el aliciente que necesitan los

empleados para realizar de mejor manera sus labores.

El recurso mas importante en cualquier empresa es el recurso humano; a lo largo del
tiempo, las funciones realizadas por los empleados han sido variadas, cabe mencionar
que en la era industrial, el empleado sé6lo se dedicaba a producir, no se tomaban en
cuenta sus pensamientos, opiniones 0 sentimientos. Luego los administradores
empezaron a notar que la producciéon de un empleado aumentaba si éste era motivado

0 empujado por ciertos incentivos.

Estudios llevados a cabo han recolectado evidencia acerca de los buenos resultados
obtenidos de todas las técnicas de motivacion aplicadas, en donde el jefe se ha
convertido en facilitador de los factores para contribuir al logro de las metas de la
empresa, en vez de ser el lider preocupado por conservar e incrementar la produccion.
El salario devengado se ha considerado como uno de los principales motivadores en los

trabajos, sin embargo, los estudios han revelado la existencia de un cambio de



motivadores al contar con un trabajo y diversas actividades para realizar. (Robbins y
Judge, 2013).

A lo largo de la historia los trabajos que se realizan actualmente han evolucionado, tal
es el caso de los hoteles. En la antigiiedad, los duefios de casas alquilaban un cuarto a
personas que se encontraban de paso por su ciudad. Estas personas salian de su
ciudad de origen con el fin de intercambiar productos, por lo que recurrian a hospedarse
en dichas habitaciones, las cuales no contaban con ningun servicio adicional mas que
el tener un lugar donde pasar la noche para protegerse del clima y de los peligros que

conllevaban viajar de noche.

Segun indican Vallen y Vallen (2009), “la palabra hotel viene del francés hotel, que
describia una casa grande y se origind de las raices latinas hospitium o hospes. Por lo

que hospitalidad, hostal y hotel son palabras relacionadas.”

Siguiendo al autor, indica que “la diferencia en los significados viene por la dificultad de
identificar si los viajeros eran amigos o enemigos. Los viajantes amigables encontraban
seguridad y alojamiento en la hospitalidad de sus anfitriones. A medida que aumentaba
el numero de viajeros, la cortesia personal dio lugar a los negocios comerciales. Los

hoteles nacieron con una cultura de hospitalidad.”

Con el paso del tiempo, las personas no viajaban so6lo por negocios, sino que ampliaron
sus actividades a lo turistico. Las mejoras en la economia facilitaron los viajes por

placer.

En conversacion sostenida con la presidenta de la Asociacion de Pequefios Hoteles de
Guatemala (APEHGUA), Licenciada Norma Salvatierra, indicé que en Guatemala en el
afio 2003 un grupo de hoteleros se asocié con el respaldo de la Organizacion de
Estados Americanos (OEA) y cred la Asociacion de Pequefios Hoteles de Guatemala
(APEHGUA) para mejorar las practicas que llevan a cabo en el funcionamiento de sus

hoteles.



“Afo con ano se realizan actividades de desarrollo para facilitar la comunicacion entre
los asociados, logrando asi que tengan una competitividad solidaria y honesta,
poniendo en alta los estandares de calidad de la pequefia hoteleria en Guatemala.”

(Asociacion de Pequeiios Hoteles de Guatemala, 2016).

Segun informacion de la Licenciada Salvatierra, se conocen como pequefios hoteles
por la estructura que poseen, que por lo general son plantas horizontales de un nivel.
Se le colocé el nombre de pequefio hotel, porque cuando se fundo la asociacion eran
parte de las pequefias empresas. Ademas, la mayoria de asociados son duefios de sus
propios hoteles, y suelen ser los administradores de los mismos.

Como parte de la asociacidon se encuentran hoteleros que administran distintos tipos de
hoteles como los hoteles boutique, los hoteles apartamentos, posadas y los hoteles de

transito.

Datos proporcionados por la presidenta de APEHGUA indican que actualmente en
Guatemala hay 154 hoteles pequefios. La Ciudad de Guatemala es la que cuenta con
mas hoteles registrados con 26 hoteles. Antigua Guatemala ocupa el segundo lugar con
20 hoteles.

En la Ciudad de Guatemala, la zona con mayor nimero de hoteles pequefios es la zona
1 con 12 hoteles, seguida de la zona 10, que cuenta con 5 hoteles. La zona con menor

namero de hoteles pequefios es la zona 15, que soélo registra un hotel.

Para esta investigacion no se tomaron en cuenta los hoteles de cadena, ni los moteles,

ya que no pueden ser considerados dentro de la clasificacion en estudio.

1.2.1. Hotel
1.2.1.1. Definicion
Para (Ramirez, 2007) un hotel es “un establecimiento de alojamiento tipicamente

turistico, tendiente a satisfacer las necesidades especificas del individuo, como



consecuencia del desplazamiento turistico y del incremento de actividades comerciales

y de intercambio.”

Los hoteles en la actualidad se presentan en varias formas, aunque el estudio se
realizarq a los empleados de los pequefios hoteles de la Ciudad de Guatemala, se
presentan en el siguiente punto las distintas clasificaciones que los hoteles poseen y las
categorias de los mismos encontradas en el Reglamento para Establecimientos de

Hospedaje, acuerdo gubernativo No.1144-83.

1.2.1.2. Clasificacion
Los hoteles se clasifican de varias formas, segun el tipo de huésped al que se destina,
por su clasificacion y por su tematica. Los autores estudiados, presentan las siguientes

clasificaciones.

1.2.1.2.1. Por el tipo de huésped

a. Hoteles de transito

Disefiada para hombres de negocios, que se hospedan por un tiempo corto y que
necesitan de ciertas comodidades indispensables, como ambientes para pequefas

reuniones de negocios. (Ramirez, 2007).

b. Hoteles vacacionales

En el 2007, Ramirez sehala que estos hoteles “estan adoptados para el periodo
vacacional y el tipo de actividad turistica que se desarrolle, como vacaciones en el mar,
en la montaia o en la nieve. Dan servicio a quienes desean descansar o divertirse en
cualquiera de las modalidades anteriores. En ellos operan los servicios hoteleros
habituales, ademas del entretenimiento especifico a sus clientes, acorde con el perfil

del lugar donde se encuentre.”

c. Hoteles apartamentos o residenciales
Los hoteles residenciales también se conocen como casa-habitacion o edificios de

apartamentos, “que de forma permanente ofrecen servicios domésticos y van desde las



lujosas suites hasta los moderados para individuos solos, con habitaciones sencillas.”
(Ramirez, 2007).

Vallen y Vallen (2009) indican que “a diferencia de la naturaleza de los huéspedes de
los hoteles comerciales, los huéspedes residenciales tienen residencia permanente en

los mismos. Esto crea una relacion entre arrendador y terrateniente.”

Estos hoteles suelen usarse por viajeros que van por negocios 0 por motivos
residenciales. Las habitaciones suelen tener un disefio distinto porque sus huéspedes
estan por largos periodos de tiempo, aunque el tiempo de estancia varia. En la
actualidad varios de estos hoteles se utilizan para pacientes que viajan a otras
Ciudades por fines médicos. En sus paises de origen las cirugias o tratamientos
médicos suelen ser mas caros y por esa razon buscan realizar dichos procedimientos
en paises donde salen a precios madicos, lo que por otro lado, también ha dado lugar al
llamado Turismo Médico. (Vallen y Vallen, 2009).

“Estos hoteles suelen proveer a sus huéspedes de cocinas, espacio para oficinas,
equipo de oficinas, lavanderia y siempre ofrecen servicio de mucama.” (Vallen y Vallen,
2009).

d. Hoteles resort

Los autores también indica que este tipo de hotel “se cred por el incremento de la
recreacién y es compatible con el aire casual que caracteriza a los vacacionistas. El
huésped actual de este tipo de hoteles es participativo, practica diversos deportes que
se ofrecen en el resort como golf, natacién y otras actividades que son la base de un
resort exitoso. A veces este tipo de hoteles se localiza en areas residenciales como

parte de una comunidad.”

Los hoteles resorts ampliaron su atractivo de huéspedes sociales y ahora incluyen
diversas comodidades como centros de conferencias, spas, deportes acuaticos, entre
otros. (Vallen y Vallen, 2009).



e. Moteles

Se localizan generalmente en las carreteras y en la entrada de autopistas hacia
ciudades. Se caracterizan por tener habitaciones, areas de esparcimiento y recreacion.
Ramirez (2007).

f. Cadenas comerciales

Segun indican (Vallen y Vallen, 2009) “son los que ocupan la mayor cantidad del
mercado y suelen tener presencia en varios paises. Dichos hoteles se clasifican por el
namero de estrellas que poseen. Las estrellas se otorgan de acuerdo a la
infraestructura, limpieza, mantenimiento, calidad del mobiliario y variedad de servicios

ofrecidos. También se toman en cuenta el servicio y el grado de lujo que presentan.”

1.2.1.2.2. Por su categoria

a. Categoria de hoteles segun el INGUAT

De acuerdo a lo establecido en el articulo 3° del Reglamento para Establecimientos de
Hospedaje, acuerdo gubernativo No0.1144-83, los establecimientos de hospedaje se

clasifican en:

Grupo Categorias
Hoteles 5,4,3,2,1 estrellas

Fuente: INGUAT 2016.
Su categoria se determina segun sea la calidad de la construccion, instalaciones,

dotaciones, servicios que presten y su ubicacion.

Para su clasificacion en el grupo y categoria que se requiera, el interesado debera
hacer su solicitud a la Seccidén de Registro y Verificacion del Departamento de Fomento
de INGUAT, ubicado en la sede central de INGUAT, 6 enviar su requerimiento a través

de las delegaciones departamentales.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo de las categorias de hoteles por
parte del INGUAT.



Cuadro 1

Instalaciones

Categoria

Una Estrella

Dos Estrellas

Tres Estrellas

Cuatro Estrellas

Cinco Estrellas

Tendrd una entrada
principal para

Tendra una principal y otra

Tendran una entrada principal
dotada de marquesina o su
equivalente, esto no se exigira
en lugares que por su

Entradas  |Para uso miltiple Para uso miltiple . . arquitectura, omato de la
huéspedes y otra para |para el personal de senvicios. | . A N,
ol personal v senicios ciudad o condiciones histdricas
P v ’ no sea posible. Ademas
contard con una entrada para
personal y semicios.
En el se encontraran
En el se encontraran |En el se encontraran . .
sala de estary En el se encontrard una sala  |En el se encontrara una sala de
sala de estary sala de estary
claramente de estar y claramente estar y claramente
. claramente claramente I - . o .
Vestibulo |~ i N . identificados: La identificados: La Recepcién,  |identificados: La Recepcidn,
identificados: La identificados: La - ! i o i
" . i . Recepcion, Caja, Caja, Senvicio de Botones y  |Caja, departamento de Botones
Recepcidn, Cajay  |Recepcidn, Cajay - . . - .
i - Senvicio de Botones y  |senvicio de Teléfono. y senicio de teléfono.
Teléfonos. Teléfonos. .
Teléfonos.
Si el area del edificio | | - o Si el area del edificio es menor
Si el area del edificio es A - v
es menor a 300 a 300 metros no se exigira. Si |Se requerirdn en edificios que
. |menar a 300 metros no o }
metros no se exigira. o .. |el edificio consta de planta consten de planta baja y dos o
- se exigira. Si el edificio | . . i
Se requeriran en . baja y dos o mas niveles debe |mas niveles, y segln sea su
. . consta de planta baja y . . . .
Elevadores  |No aplica edificios que consten . contar con uno o mas extension y capacidad, habra
. dos o mas niveles debe . .
de planta baja y tres . elevadores segun sea su uno o mas elevadores para
; ; ~ |contar con uno o mas ) . . . :
niveles o mas; segun . capacidad, habra uno o mas  |[huéspedes o usuarios y otro
: . |elevadores segun la . . -
la capacidad, habra capacidad para huéspedes y usuarios y  |para senvicios
uno o mds elevadores|“*" : otro para semicios.
Cuando |a tenga, estara Cuando la tenga, estara
Escalera  |Relacionard todos los |Relacionara todos los [Relacionard todos los  |alfombrada en toda su longitud, |affombrada en toda su longitud,
Principal  |niveles niveles niveles pudiendo usarse otro material  |pudiendo usarse otro material
antideslizante. antideslizante.
o o ini Anchura minima de 1.60 Anchura minima de 1.60
Anchura minima de [Anchura minima de |[Anchura minima de 1.40 . .
metros. estaran metros, estaran metros, estaran alfombrados
1.20 metros con 1.30 metros con ’ .
S S alfombradas o alfombrados en toda su en toda su longitud,
iluminacion iluminacion . . . :
recubiertos de otro longitud, pudiendo usarse  |pudiendo usarse ofro
adecuadae adecuadae . . .
. R oo material adecuado con |ofro material adecuado a la |material adecuado a la
Pasillos indicacion de indicacion de o, . .
salidas de salidas de iluminacidn adecuada e |categoria del hotel, categoria del hotel,
emergenciay emergencia y indicacidn de salidas de |decorados y con iluminacion |decorados y con iluminacion
. . emergencia y adecuada e indicacion de adecuada e indicacion de
numero de numeracion de numeracion de ; ; . ;
habitaciones habitaciones e salidas de emergencia 'y salidas de emergencia y
) ) habitaciones. numeracion de habitaciones. [numeracion de habitaciones.
La suma de |a superficie de |La suma de |a superficie de
i i . estas sera como minimo de |estas sera como minimo de 2
Salones  |No aplica No aplica No aplica
1.50 metros cuadrados por |metros cuadrados por
habitacion habitacion
. Estard instalada en el local
. Debe estar instalado en un .
Debe estar instalado en : : ' adecuado y contard con todas
lugar independiente pudiendo : .
) ) un lugar adecuado, o . las comodidades, podra
Bar No aplica Mo aplica utilizar parte del vestibulo u

pudiendo utilizar parte
del vestibula.

otras areas adecuadas como
bares adicionales.

utilizarse parte del vestibulo u
otros lugares del hotel como
bares adicionales.

Fuente: INGUAT 2016.



Continuacion del cuadro 1

Instal . Lategona
nstalaciones "
Una Estrella Dos Estrellas Tres Estrellas Cuatro Estrellas Cinco Estrellas
I . A . o Debe tener comunicacion Debe tener comunicacion
Su superficie sera  |Su superficie sera  |Su superficie minima | . : i :
o o . o directa con la cocina, su directa con la cocina, su
en relacion al en relacian al sera en relacion al . . S .
Comedor - . - superficie minima serad de  |superficie minima sera de
namero de namero de namero de
e o Y 1.50 metros cuadrados por |1.50 metros cuadrados por
habitaciones habitaciones habitaciones . .
habitacion. habitacion.
Sanitarios L )
: ; Sanitarios independientes
independientes para Sanitarios ind dient d bal
Sanitarios Sanitarios damas y caballeros. anitarios Independientes \para damas y caballeros.
independientes independientes Deben tener para damas y caballeros. Deben tener lavamanos,
para damasy para damas ¥ lavamanos. inodoro ¥ Deben tener Iavamanoss inodoro ¥ el de caballeros
Sanitarios caballeros. Deben |caballeros. Deben |el de caballeros inodoro y el de caballeros  [también mingitorios. Sus
tener lavamanos, (tener lavamanos,  (también mingitorios.  |{también mingitorios. paredes estaran revestidas
inodoro y el de inodoro y el de Paredes revestidas de|Paredes revestidas de en un porcentaje adecuado
cgba.ller.os también cgba.ller.os también marm.ol_ azulejo, marmol, azulejo, mosaico o|de marmol, azulejo,
mingitorios. mingitorios. mosaico o su su equivalente en calidad. |mosaico o su equivalente en
equivalente en .
) calidad.
calidad.
Prestara un servicio de
_— i i i i Optima calidad y su dotacion
Piscina No aplica Mo aplica No aplica Mo aplica p . ¥
guardara relacion con las
exigencias del clima.
Areas de ) ) . Adecuadas a su categoria y |[Adecuadas a su categoria y
i No aplica No aplica No aplica - - - .
recreacion numero de habitaciones numero de habitaciones
Sala de No aplica No aplica No aplica No aplica Para damas y caballeros
Estética P P P P v ’
Su capacidad estara de Su capacidad estara de
acuerdo a las disposiciones |acuerdo a las disposiciones
" " . ) . municipales vigentes enla  |municipales vigentes en la
Estacionamiento |No aplica No aplica No aplica : ; ! ] i !
P P P localidad. Si no las hubiere, |localidad. Si no las hubiere,
el INGUAT. determinara lo  |el INGUAT, determinara o
relativo de este extremo. relativo de este extremo.

Seguidamente se detallan

internacionales.

los

b. Hoteles de una estrella

requerimientos de

Fuente: INGUAT 2016.

los hoteles segun autores

Los establecimientos de una estrella deben ser limpios y comodos y valer el precio que
cobran cuando se comparan con otros hoteles del area. Ofrecen el minimo de servicios.
Puede que no haya recepcionista las 24 horas o servicio telefénico o no tienen
restaurante. El amueblado puede no ser lujoso. Las mucamas y el mantenimiento del
lugar debe ser bueno, el servicio debe ser cortés, pero el lujo no es parte del paquete.
(Vallen y Vallen, 2009).



c. Hoteles de dos estrellas

Segun indican los autores antes mencionado “los establecimientos de dos estrellas
tienen mas que ofrecer que los de una estrella. Incluiran algunos, pero no
necesariamente todos los servicios siguientes: amueblado de mejor calidad,
habitaciones més grandes, restaurante en las instalaciones del hotel, televisién a color
en todas las habitaciones, teléfonos en las habitaciones, servicio a la habitacion,
piscina. El lujo no siempre estara presente, pero la limpieza y la comodidad son

esenciales.”

d. Hoteles de tres estrellas

(Vallen y Vallen, 2009) indican que “los hoteles de tres estrellas incluyen todas las
instalaciones y servicios mencionados en la el parrafo anterior. Si faltan algunos y el
lugar recibe tres estrellas, significa que algunas de las comodidades son
extraordinarias. Un establecimiento de tres estrellas deberia ofrecer una experiencia

muy placentera para cada huésped.”

e. Hoteles de cuatro estrellas

Citando a los autores anteriores “Los hoteles de cuatro y cinco estrellas forman un
porcentaje de menos del 2%, por lo que todos tienen la descripcion de excepcional. Las
habitaciones deben ser mas grandes que el promedio, los muebles deben de ser de alta
calidad; todos los servicios antes descritos deben ofrecerse; el personal debe estar bien
capacitado, cortés y con ansias de complacer.” Este estandar de calidad conlleva a que
el precio sea mas alto que el promedio. Una estadia en un hotel de cuatro estrellas
debe ser una experiencia para recordar. Los mismos autores mencionan que “ningun
lugar tendra cuatro o cinco estrellas si existe un patron de quejas de los clientes, sin

importar el lujo que posean.”

f. Hoteles de cinco estrellas
“Las categorias de cinco estrellas se dan porque van mas all4 de la comodidad y el
servicio para merecer el término “uno de los mejores del pais”. Un restaurante de alto

nivel es un requisito, aunque pueda que no esté en la misma categoria que el



alojamiento. El servicio de mucamas dos veces al dia es un estandar en estos
establecimientos. Los vestibulos son lugares bellos, a menudo amueblados con
antigiiedades. Hay jardines alrededor del edificio y estan meticulosamente arreglados.
Cada huésped se sentira como una persona muy importante para los empleados.”
(Vallen y Vallen, 2009).

1.2.1.2.3. Por su temética

a. Posadas

(Andrews, 2007) expone que “las primeras posadas provienen de 3000 A.C. y se
establecieron por las personas que viajaban. Eran hogares privados de esposos que
proveian de pasillos largos para que los viajantes pudieran desenrollar sus propias
camas y dormir en el piso.”

Suele llamarse posadas a los hoteles rurales. Cuentan con zonas comunes como

cafeteria, comedor, jardin. (Jiménez y Melgosa, 2010).

b. Bed & Breakfast (B&B)

“‘Los hoteles bed & breakfast surgieron en la escena americana de una manera muy
fuerte que se podria creer que es un nuevo concepto de hoteleria. Tienen su origen de
los B&B britanicos, las pensiones italianas y las alemanas zimmer frei (habitaciones
disponibles). Consisten en ofrecer alojamiento y desayuno por las familias duefias de

las casas.” (Vallen y Vallen, 2009).

Los mismos autores indican que “son versiones modernas de las casas de hospedaje
de los 1930, que solian llamarse casas para turistas.” Algunas versiones de los B&B

ofrecen mas que desayunos.

c. Hoteles Boutique

“Los hoteles boutique son reconocidos por su elegancia. Los hoteles boutique suelen
ser pequefos hospedajes, pero proveen las comodidades de hoteles finos. Algunos
tienen cientos de habitaciones, pero a pesar de eso son lugares de moda por sus

buenas locaciones urbanas. Son prueba de lo que conoce como buena locacion. Son

10



populares por dos razones: son relativamente pequefios, pueden encontrar terreno a un
precio accesible en concurridas areas urbanas y sus huéspedes estan dispuestos a
pagar de 10 a 15% mas por el disefio de las habitaciones y el gusto de quedarse en un
hospedaje urbano.” (Vallen y Vallen, 2009).

Sin importar la clasificacion del hotel o el nUmero de estrellas que posea, todos cuentan

con horarios y servicios similares y sobre todo con recurso humano.

Siguiendo con el tema de investigacion se presenta el tema de motivacion, donde se

conocera sobre diversas teorias y factores del tema.

1.2. MARCO TEORICO

1.2.1. Motivacion

1.2.1.1. Definicion

La motivacion es un factor emocional primordial para las personas, al estar motivados
las personas laboran con animo. (Espada, 2003). Citando al mismo autor vemos que
“‘muchos seres humanos encuentran en el trabajo un refugio a sus frustraciones
personales y profesionales, y se automotivan en su trabajo por ser la Unica forma de
alcanzar la autoestima y el reconocimiento profesional y social. Existen innumerables
individuos que poseen mucho mas reconocimiento fuera de su hogar que dentro de él,
pues el ser humano necesita buscar cualquier forma de afecto y autoestima aunque sea

fuera de él”.

La motivacion se aplica a una amplia serie de impulsos, necesidades, anhelos, deseos
y fuerzas similares. Para Koontz y Weihrich (2004) “las motivaciones humanas se
basan en necesidades, ya sea consciente o inconscientemente experimentadas”, por
ejemplo, un empleado que al llegar a su meta de ventas del mes es felicitado por su

jefe, al mes siguiente buscara alcanzar dicho reconocimiento.

No s6lo Koontz y Weihrich tienen esa opinion, en el 2005 Nelson sefiala: “la esencia de
una fuerza laboral motivada esta en la calidad de las relaciones individuales que cada

trabajador tiene con sus directivos, en la confianza, el respeto y la consideracion que
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sus jefes les prodigan diariamente. También es importante el ambiente laboral y la

medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.”

Para Pelayo y Rodriguez (2015), “la motivacion constituye los estimulos que mueven a
las personas a realizar determinadas acciones y a persistir en ellas para su

culminacién.”

La motivacion es necesaria en los trabajos, ya que los empleados motivados realizan su
labor de mejor manera que los empleados que no se sienten motivados. Robbins y
Coulter en el 2005 indican que la motivacion puede incrementarse o disminuir por
factores internos o externos de la persona. Los autores anteriores también indican que
Frederick Herzberg clasificd dichos factores en extrinsecos o de higiene e intrinsecos o

motivacionales.

1.2.1.2. Relacion de la satisfaccion con la motivacién

“La satisfaccion laboral es la medida en la que una persona obtiene placer de su
trabajo.” (Muchinsky, 1994). Para Chiavenato (2009) “el grado de satisfaccion en el
trabajo ayuda a atraer talentos y a retenerlos, a mantener un clima organizacional
saludable, a motivar a las personas y a conquistar su compromiso. No constituye un
comportamiento en si, sino que se trata de la actitud de las personas frente a su funcion

en la organizacién.”

El Magister Juan Pablo Fajardo, Coordinador de Maestria en Gestion de Talento
Humano en la Universidad Rafael Landivar indicé en una entrevista realizada en julio
del 2017 que la motivacién es el fruto de la satisfaccion de los empleados. Esto
coindice con lo expresado por Koontz y Weihrich (2004) “La motivacion es un término
genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y
fuerzas similares. Decir que los administradores motivan a sus subordinados es decir
gue realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a

los subordinados a actuar de determinada manera.”
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Para este estudio, la satisfaccion es parte esencial de la motivacion, ya que como se

describird mas adelante en la Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg, en la

motivacion influyen factores que causan satisfaccion y factores que causan

insatisfaccion.

La satisfaccion laboral ha sido relacionada con varios conceptos, los cuales se

mencionan a continuacion.

Satisfaccion laboral y desempefio en el trabajo: Robbins y Judge (2013)
indican que los trabajadores felices son mas productivos. “Cuando se reunen
datos sobre la satisfaccion y la productividad para la organizacion en su
conjunto, se encuentra que las empresas que tienen mas empleados satisfechos
tienden a ser mas eficaces que aquellas con pocos empleados satisfechos”.
(Robbins y Judge, 2013).

Satisfaccion laboral y servicio al cliente: Sanchez et al. (2007) indican que “la
satisfaccion del cliente se centra en la calidad del servicio cuando los empleados
que le atienden estan satisfechos con su trabajo, ya que éstos pueden focalizar
sus energias en la atencion al cliente y se encuentran mas dispuestos a prestar
ayuda y cooperacion.” Los autores anteriores también mencionan que “el estudio
de Arnett et al. (2002) afirma que la satisfaccion y lealtad del cliente, asi como la
calidad del servicio se encuentran altamente influidos por la actitud y las
acciones de los empleados del hotel donde se hospedan. De este modo,
desarrollar una buena relacion con los trabajadores es un precursor en la

construccion de una buena relacion con los clientes.”

Robbins y Judge (2013), también concluian que “los empleados satisfechos
incrementan la satisfaccion y lealtad de los clientes.” Por ello es necesario contar
con empleados satisfechos, ya que ellos aseguraran una mejor relacién con los
clientes, lo que se traducira en una estadia inolvidable por el servicio recibido de

los empleados en el hotel en el que se hospedaron.

13



Satisfaccion laboral y rotacion de personal: “El trabajo de Pavesic y Brymer
(1990) analiza las razones que llevan a los empleados de hotel a cambiar de
organizacion. Entre las motivaciones mas sefialadas se encuentra la busqueda
de oportunidades de promocién con mas del 50% de las respuestas. La
satisfaccion de los empleados es alta en organizaciones que fomentan la
participacion. La satisfaccion obtiene mejores niveles cuando los directivos
procuran que las relaciones con los subordinados sean positivas.” (Sanchez et
al., 2007).

Robbins y Judge (2013) sefalan que “es mas probable que la insatisfaccion
laboral se convierta en rotacion cuando el empleado tiene muchas
oportunidades, ya que considerara que es facil cambiar de trabajo.” Los autores
anteriores, también indican que “cuando los empleados estdn muy capacitados
(alto nivel académico, alto nivel de aptitudes), es mas probable que la
insatisfaccion laboral se convierta en rotacion porque tienen muchas alternativas
a su disposicion.” La rotacion de personal segun los autores anteriores esta muy
ligada a las oportunidades de desarrollo profesional. Si los empleados sienten
gue no tiene oportunidad de desarrollo profesional en el hotel en el que laboran,
buscardn empleo en otros hoteles. Esta situacibn se amplifica mas en los

empleados que no estan satisfechos con su trabajo.

Satisfaccion laboral y clima laboral: Lozano, Lerma y Arcubia (2017) citando a
Navarro (2006) indican que “el clima laboral es el medio ambiente humano y
fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por
lo tanto en la productividad. Esta relacionado con el “saber hacer” del directivo,
con los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de
relacionarse, con su interaccion con la empresa, con las maquinas que se utilizan

y con la propia actividad de cada uno.”

Los autores anteriores también mencionan que “si la persona no se siente a

gusto con lo que esta viviendo con sus compafieros de trabajo, con la forma en
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gue lo tratan o la manera en que se relaciona con su colegas, se va a reflejar en
un espejo tan claro como lo es su rendimiento y en la satisfaccion que tenga
dentro de la empresa, dentro de su area y dentro de su grupo de compafieros

trabajadores.”

“Los estudios de clima laboral evaltan la satisfaccion de las personas con el fin
conocer qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion con aquellas.
Este conocimiento ha de aportar las claves para actuar de manera que los
resultados sobre las personas y el clima laboral mejoren permanentemente. La
informacion obtenida permite plantear objetivos concretos, relativos al clima
laboral y al grado de satisfaccion del personal, y desplegar las acciones
necesarias para alcanzarlos.” (Aiteco Consultores, 2017). Un buen clima laboral
ayudard en la satisfaccion de los empleados lo que a su vez se vera reflejado en
el desempefio de su trabajo y que aunado a los conceptos anteriores de rotacién
de personal y servicio al cliente traen beneficios para la empresa ya que
aumenta el nivel de satisfaccion del cliente lo que representa ganancias para la

empresa.

Al haber estudiado la relacién de la satisfaccion con los conceptos anteriores se
presentan algunos medios para elevar la satisfaccion de las personas en el trabajo. A

continuacion se numeran las recomendaciones de Chiavenato (2011):

“l. Hacer que los puestos de trabajo sean mas amenos: El ambiente divertido hace
gue las personas estén mas satisfechas con lo que hacen, y asi elimina la rutina y la

monotonia.

2. Pagar con justicia, brindar prestaciones y oportunidades para ascensos: Esto
representa buenos salarios, prestaciones acordes a las necesidades y presupuestos de
cada persona. No debe haber discrepancia entre lo que las personas reciben y lo que

desean.
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3. Adecuar a las personas a los puestos segln sus intereses y habilidades: Por
ello es importante admitir a personas con potencial para desarrollarse en el sentido de

adecuarlas a los puestos correctos.

4. Disefiar puestos para que sean desafiantes y satisfactorios: Esto implica delegar
mas responsabilidad a la gente y proporcionarle mayor variedad, significado, identidad,

autonomia y realimentacion.”

1.2.1.3. Teorias Administrativas y su relacién con la motivacion

1.2.1.3.1. Teoria X

La teoria X suele considerarse como pesimista, estética y rigida. Esto suele darse
porque los seres humanos ven el trabajo como algo desagradable. También expone
que las personas deben conocer los castigos para que puedan desarrollarse en su
trabajo.

Koontz y Weihrich (2004) exponen que “en la Teoria X” de Douglas McGregor, se
encuentran los supuestos tradicionales de la naturaleza humana, donde se puede

mencionar:

a) Los seres humanos promedio poseen disgusto inherente por el trabajo y lo evitaran

tanto como sea posible.

b) Dada esta caracteristica humana de disgusto por el trabajo, la mayoria de las
personas deben ser obligadas, controladas, dirigidas y amenazadas con castigos para
gue desempefien los esfuerzos necesarios para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.
c) Los seres humanos promedio prefieren que se les dirija, desean evitar toda

responsabilidad, poseen una ambicion relativamente limitada y, por encima de todo,

ansian seguridad.
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1.2.1.3.2. Teoria Y
Esta teoria indica que los empleados hacen sus tareas en beneficio de la compafiia, por

lo que reciben recompensas gque van relacionadas con su desempefio laboral.

(Koontz y Weihrich, 2004) establecen como McGregor definié los supuestos de la teoria

Y, de la siguiente manera:

a) El esfuerzo fisico y mental que se da en el trabajo es tan natural como el juego.

b) Las personas se autodirigen y se autocontrolan a favor de los objetivos que deben de

cumplir.

c) Las recompensas son proporcionales con el grado de compromiso por parte de los
empleados.

d) Los empleados no sélo aceptan las responsabilidades, sino que también las buscan.

e) La capacidad para solucionar problemas organizacionales se da en gran parte de la

compainia.

f) El potencial intelectual de los seres humanos se utiliza parcialmente en la vida

industrial moderna.

(Koontz y Weihrich, 2004) llegan a la conclusién: “La teoria Y es optimista, dinamica y
flexible, con el acento puesto en la autodireccién y en la integracion de las necesidades

individuales a las demandas organizacionales”
1.2.1.3.3. Teoria de la Motivacion de Lewin

“‘Lewin también postula a la conducta como resultado de fuerzas y tensiones, pero la

naturaleza y el origen de sus factores dindmicos son muy diferentes de los del
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psicoanalisis, y la perspectiva temporal es muy distinta en las dos teorias.” (Bolles,
2006).

“‘Lewin, en contraste con Freud, se dedicO a trabajar mucho con las teorias entre las
causas dindmicas de la conducta y sus consecuencias conductuales, descuida la
igualmente importante tarea explicativa que consiste en describir las causas de las
fuerzas y las tensiones, de manera que tampoco Su sistema es estrictamente

determinista, ni aceptable como teoria de la conducta.” (Bolles, 2006).

1.2.1.3.4. Teoria de la Jerarquia de las Necesidades

Abraham Maslow concibio las necesidades humanas bajo la forma de una jerarquia, la
cual va en orden ascendente de importancia, Maslow concluyé que una vez satisfecha
una serie de necesidades, éstas dejan de fungir como motivadores. (Koontz y Weihrich,
2004).

a) Necesidades fisioldgicas

“Las necesidades fisiolégicas son las que se toman como punto de partida para una
teoria de motivacion, para entender estas necesidades es necesario mencionar dos
lineas de investigacion: primero, el desarrollo del concepto de homeostasis y segundo,
el hallazgo de que los apetitos (elecciones preferenciales entre los alimentos) son una
clara y eficaz indicacion de las necesidades reales o carencias del cuerpo.” (Maslow,
1991).

b) Necesidades de seguridad

El mismo autor indica que “si las necesidades fisioldgicas estan relativamente bien
compensadas, entonces surgird una nueva serie de necesidades, este tipo de
necesidades se puede expresar como, por ejemplo, la preferencia comun por un trabajo
fijo y estable, el deseo de una cuenta de ahorros y de un seguro como el médico,
dental, entre otros. Esta necesidad también se ve cuando las personas se sienten
comodas con lo conocido que por lo desconocido, o0 sea tiene una preferencia por las

cosas familiares, ya que de esta manera las personas buscan seguridad y estabilidad.
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En conclusién se puede decir que son las necesidades donde se busca librarse de

riesgos fisicos y del temor a perder el trabajo, la propiedad, los alimentos o el abrigo.”

c) Necesidades de asociacion o aceptacion

“Si tanto las necesidades fisioldgicas como las de seguridad estan bien satisfechas,
surgiran las necesidades de amor, afecto y sentido de pertenencia” (Maslow, 1991). Las
personas experimentan la necesidad de pertenencia, de ser aceptados por los demas.
Al estar insatisfechas, las personas sentiran la ausencia de compafieros, amigos, entre
otros, por lo que buscaran tener relaciones con personas de algun grupo, familia y se

esforzard para conseguir esta meta.

d) Necesidades de estimacion

Una vez que las personas satisfacen sus necesidades de pertenencia, suelen buscar la
aceptacion propia como la de los demas. Este tipo de necesidad produce
satisfacciones como poder, prestigio, categoria y seguridad en uno mismo, asi como los
factores externos de estima como reconocimiento y atencién. “La satisfaccion de estas
necesidades conduce a sentimientos de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio,
poder, capacidad y suficiencia. Pero la frustracion de estas necesidades produce
sentimientos de inferioridad, de debilidad, y de desamparo. Estos sentimientos a su vez
dan paso a otros desanimos elementales u otras tendencias neuroéticas

compensatorias.” (Maslow, 1991).

e) Necesidades de Autorrealizacion

Maslow consider6 esta necesidad como la mas alta de su jerarquia. Estas necesidades
llevan a las personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como criaturas
humanas durante toda la vida. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de
superarse cada vez mas y llegar a realizar todas potencialidades de las personas. El
mismo autor indica que “se trata del deseo de llegar a ser lo que se es capaz de ser; de

optimizar el propio potencial y de realizar algo valioso.”
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Estas necesidades pueden ser insaciables, puesto que cuando mas recompensas
obtenga la persona, mas importante se vuelven y deseard satisfacer dichas
necesidades cada vez mas. No importa qué tan satisfecha este la persona, siempre

querra mas.

Desde el punto de vista de la motivacion, esta teoria afirmaria que aunque ninguna
necesidad queda satisfecha completamente, si esta lo suficientemente satisfecha deja
de motivar. De acuerdo con Maslow, para motivar a una persona hay que comprender
en qué parte de la jerarquia se encuentra en este momento y enfocarse en satisfacer
las necesidades del nivel que se encuentra en ese momento o de los niveles

superiores.

Maslow separ6 las cinco necesidades en orden superior e inferior. Defini6 las
necesidades fisiologicas y de seguridad como de orden inferior, y las sociales, de
estima y de autorrealizacion como de orden superior. La distincion entre unas y otras
radica en la premisa que las necesidades de orden superior se gratifican internamente,
dentro de la persona, mientras que la satisfaccion de las necesidades de orden inferior

tiene un origen sobre todo externo.

1.2.1.3.5. Teoria de las necesidades de McClelland

(Koontz y Weihrich, 2004) indican que “David C. McClelland ayudd a comprender la
motivacion al identificar tres tipos de necesidades basicas de motivacién: necesidad de
poder, necesidad de asociacion y necesidad de logro, que tienen especial importancia
en la administracion, pues para que una empresa trabaje correctamente es necesario

prestarles suma atenciéon.”

a) Necesidad de poder

Siguiendo con los autores anteriores “McClelland y otros investigadores han confirmado
que las personas con una gran necesidad de poder se interesan enormemente en
ejercer influencia y control. Por lo general tales individuos persiguen posiciones de

liderazgo, son con frecuencia buenos conversadores, si bien un tanto dados a discutir,
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son empefiosos, francos, obstinados y exigentes, y les gusta ensefiar y hablar en

publico.”

b) Necesidad de asociacién

Los mismos autores indican que “los individuos con esta necesidad, disfrutan que se les
tenga estima y buscan evitar los problemas, por lo que mantienen buenas relaciones
sociales, experimentan la sensacion de comprension y proximidad, estar prestos a
confortar y auxiliar a quienes se ven en problemas y gozar de interacciones amigables

con los demas.”

c) Necesidad de logro

Para (Koontz y Weihrich, 2004) “las personas con gran necesidad de logro poseen un
intenso deseo de éxito y un igualmente temor al fracaso”. Les gusta enfrentarse a
desafios y se definen metas moderadamente dificiles pero no imposibles. Enfrentan el
riesgo en forma realista, asumen responsabilidad personal por la realizacion de un
trabajo y les agrada contar con retroalimentacion especifica y rapida sobre como es su

nivel de desempefio.

1.2.1.3.6. Teoria de la modificacion conductual y el reforzamiento

El psicélogo B. F. Skinner, desarrollé una interesante pero controvertida técnica para la
motivacion. Este enfoque, denominado el reforzamiento positivo o la modificacion de la
conducta, “sostiene que los individuos pueden ser motivados, mediante el disefo
adecuado de sus condiciones de trabajo y el elogio por su desempefio, mientras que el
castigo al desempeno deficiente produce resultados negativos” (Koontz y Weihrich,
2004).

Dressler (2009) indica los principios basicos para la modificacién conductual: “La
conducta que aparentemente conduce a una consecuencia positiva (recompensa)
tiende a repetirse, mientras que la conducta que aparentemente conduce a una

consecuencia negativa (castigo) no tiende a repetirse y que, por lo tanto, los gerentes
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pueden lograr que alguien cambie su conducta al proporcionarle las recompensas 0

castigos programadas de modo adecuado”.

Siguiendo con el mismo autor vemos que “esta teoria va mas alla que reconocer el
buen desempefio. En primer lugar se debe analizar la situacion de trabajo para
determinar qué ocasiona que los trabajadores actien de la forma en que lo hacen.
Después se realizan cambios para eliminar las areas problematicas y los obstaculos al
desempeiio. Por ultimo, se determinan metas especificas con la participacion y la
colaboracion de los trabajadores poniendo a su disposicidn retroalimentacion rapida y
peridédica de los resultados y las mejoras en el desempefio son recompensadas con
reconocimientos y elogios.”

El autor anterior concluye que “incluso cuando el desempefio no responde a las metas,
se encuentran formas para ayudar al personal y elogiarlos por las tareas que realizan
en forma correcta. También se ha encontrado que es muy Util proporcionar al personal
informacion completa sobre los problemas de la empresa, en particular aquellos en los

que estan involucrados.”

1.2.1.3.7. Teoria ERG de Alderfer

“La teoria ERG de Clayton Alderfer es similar a la jerarquia de necesidades de Maslow,
pero tiene sOlo tres categorias: necesidades de existencia que es similar a las
necesidades basicas de Maslow, necesidades de relacionarse, que consiste sobre el
trato satisfactorio con los demas, y necesidades de crecimiento, que incluyen desarrollo

personal, creatividad, madurez y competencia.” (Koontz y Weihrich, 2004).

ERG son las iniciales de las tres categorias de existencia, relacion y crecimiento, que
en inglés se escribe growth. Alderfer indica que las personas estan motivadas por
necesidades de varios tipos al mismo tiempo. Por ejemplo, una persona va a trabajar
para ganarse la vida, ahi esta satisfaciendo la necesidad de existencia, al mismo tiempo
podria estar motivada por las buenas relaciones con sus compafieros de trabajo.
Asimismo, cuando la gente experimenta frustracion en un nivel, se centra en las

necesidades de la categoria inferior. (Pérez, 2007).
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1.2.1.3.8. Teoria de las Expectativas de Vroom
(Koontz y Weihrich, 2004) sefalan que “Victor Vroom, reconoce la importancia de

diversas necesidades y motivaciones individuales.”

Los autores antes mencionados indican que esta teoria “afirma que un empleado se
sentira motivado para hacer un gran esfuerzo si cree que con esto tendrd una buena
evaluacion del desempefio, ya que de ser asi, recibird varias recompensas de la
organizacién como un bono, aumento 0 ascenso, y que estas recompensas satisfaran
sus metas personales.” (Koontz y Weihrich, 2004) sefialan que Vroom indic6 que esta

teoria podria formularse de la siguiente manera:

Fuerza= valencia x expectativa

Koontz y Weihrich (2004) sefialan que la teoria incluye tres relaciones:

- Expectativa o vinculo entre el esfuerzo y el desempefio, que es la probabilidad
percibida por el individuo de que ejercer una cantidad dada de esfuerzo producira cierto

nivel de desempefio.

- Medio o vinculo entre el desempefio y la recompensa, es el grado al que el individuo
cree que desempeiiarse a un nivel en particular es un medio para lograr el resultado

deseado.

- Valencia o atractivo de la recompensa, es la importancia que el individuo otorga al

resultado o recompensa potencial que se puede lograr en el trabajo.

La clave de esta teoria esta en comprender las metas de los individuos y en el vinculo
entre esfuerzo y desempefio, desempefio y recompensa, y recompensa y satisfaccion
de las metas individuales. Se reconoce que no hay un principio universal para explicar

las motivaciones de todos. Se debe de entender qué necesidades quiere cubrir.
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1.2.1.3.9. Teoria de los Dos Factores de Herzberg
Esta investigacion estara basada en la teoria de la motivacién/higiene, que también se

conoce como la teoria de los dos factores.

Frederick Herzberg, considera que la relacién entre la persona y su trabajo es basica.
“Su estudio demostré que habia factores que se asociaban a la satisfaccion y otros a la
insatisfaccion” Muchinsky, (1994). Herzberg define los factores de higiene como “los
factores que generan insatisfaccion en el trabajo. Los factores motivacionales son los
factores intrinsecos que aumentan la satisfacciéon en el trabajo” Robbins y Coulter
(2005). A los factores extrinsecos también se les conoce como insatisfactores y a los

factores intrinsecos se les conoce como satisfactores.

“Los factores motivacionales producen un efecto positivo cuando estan presentes, estos
factores analizan como se siente el individuo en relacibn a su cargo. Los factores
higiénicos producen un efecto negativo cuando estan ausentes, estos factores estudian
como se siente el individuo en relacion con la empresa.” (Fajardo, 2017).

) .

Fuente: Fajardo (2017).

Los factores motivacionales son los que permiten a los empleados obtener beneficios
por la realizacion de sus labores diarias, por ejemplo: El logro, el reconocimiento, entre
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otros. Entre los factores de higiene se encuentran: politica de la compafiia, la

administracion, la supervision y el salario.

Aunque los factores extrinsecos no motivaran a las personas en una organizacion;
deben estar presentes, pues de lo contrario surgira insatisfaccion. Herzberg denominé
a los factores extrinsecos como “factores de mantenimiento, higiene o contexto de
trabajo” (Koontz y Weihrich, 2004). Los satisfactores estan todos relacionados con el
contenido de trabajo, en donde se encuentran: el logro, el reconocimiento, el trabajo
interesante, el crecimiento y avance laboral. Su existencia produce sensaciones de

satisfaccion o no satisfaccion.

En entrevista realizada en el 2017 al Magister Juan Pablo Fajardo, Coordinador de
Maestria en Gestién de Talento Humano en la Universidad Rafael Landivar, se lleg6 a
la conclusién que la teoria de Frederick Herzberg, es una teoria de motivacion. Ya que
la motivacién es intangible, se mide a través de factores de satisfaccion, que se dividen
en factores motivacionales y factores higiénicos. A continuaciébn se presenta una

ilustracion de lo anterior.

-

IRV
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|

[Factores motivacionales
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| =
| Factores higiénicos'o
|_de insatisfaccién _",

Fuente: Fajardo (2017).

Como se observa en la figura anterior, los factores motivacionales e higiénicos son la
base para lograr la motivacion. La ausencia de uno de esos factores afecta la
motivacion del empleado. Si no existen los factores higiénicos se genera un sentimiento
negativo en los empleados. Los factores higiénicos son esenciales para la motivacion

en los empleados.
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A continuacion se describen los factores motivacionales o de satisfaccion, que estan

ligados con la percepcién de los trabajadores con su cargo en la empresa.

a. Factores motivacionales o de satisfaccién (intrinsecos)

“La presencia de estos factores causan un efecto positivo cuando estan presentes,
estos factores analizan cédmo se siente el individuo en relacién a su cargo.” (Fajardo,
2017). “Tienen una relacién directa e intima con el trabajo desempefiado. Es la
existencia de un generador de motivacién dentro de cada individuo, consciente de que

la motivacion extrinseca no logra ningun efecto real y permanente.” (Vélaz, 1996).

Robbins y Judge (2013) indican que “si se desea motivar a las personas en su trabajo,
se tienen que enfatizar factores asociados con el trabajo en si o con los resultados que
se derivan directamente de este, como las oportunidades de ascenso, las
oportunidades de desarrollo personal, el reconocimiento, la responsabilidad.” Estas son

las caracteristicas de las recompensas intrinsecas.

e Tareas realizadas
Muchas personas piensan que lo que motiva mas en un trabajo es el salario y es cierto
gue es una de las principales formas de motivacion, pero no es el Unico medio que
existe. (Robbins y Judge, 2013).

Los autores citados anteriormente senalan que “la forma en que se organizan los
elementos en un puesto de trabajo puede incrementar o disminuir el esfuerzo que se le
dedica.” Para ello hay que tomar en cuenta las habilidades y el tipo de tareas.

El modelo de las caracteristicas del puesto de trabajo desarrollado por J. Richard

Hackman y Greg Oldham, presentan cinco dimensiones fundamentales:
La variedad de habilidades: el grado en que se requiere se desarrollen las

actividades, esto permite que el trabajador utilice distintas capacidades y habilidades.

(Robbins y Judge, 2013). No es lo mismo el trabajo de una persona que se dedica a
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tapizar que el de una persona que lleva la contabilidad en una empresa. El primer caso
requiere de menos habilidades y/o conocimientos académicos.

La identidad con la tarea: “se refiere al grado en que el puesto requiere terminar una
fraccion de trabajo completa e identificable.” (Robbins y Judge, 2013). Un pintor
seleccionara los colores para el cuadro que esta creando, mientras que un obrero
trabaja siguiendo las indicaciones de los arquitectos e ingenieros. En el ultimo caso hay
menos identidad con la tarea, porque no puede poner en el trabajo su opinidén personal,

sino que debe seguir con las indicaciones que le dan otras personas.

Importancia de la tarea: “Se refiere al grado en que el puesto afecta la vida o el
trabajo de otros individuos.” (Robbins y Judge, 2013). El trabajo de una maestra de
primaria tiene un punteo alto en este aspecto, ya que de la labor que haga sus
estudiantes aprenderan del ejemplo que dé y de la atencion que presta a cada uno de

sus alumnos.

La autonomia: Los autores anteriores indican que éste aspecto “representa el grado en
que el puesto ofrece al trabajador libertad, independencia y discrecionalidad para que
programe sus labores y determine los procedimientos para llevarlas a cabo.” Los
empleos free-lance tienen un punteo alto en este aspecto, ya que el trabajador labora
desde su casa y administra su tiempo como le parezca mejor. Tiene una meta que
cumplir, pero tiene la libertad de escoger los procesos que le parezcan mejor para

lograrla.

La retroalimentaciéon: “Es el grado en que la ejecucion de las actividades laborales
brindan al individuo informacioén directa y clara sobre la eficacia de su desempefio.”
(Robbins y Judge, 2013). El trabajador tiene la posibilidad de evaluar la labor hecha,
como en el caso de los mecanicos que después de arreglar un auto lo conducen para

ver que no presente fallas y asi asegurarse que el trabajo realizado esta bien hecho.
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Para tener un alto nivel de Puntuacién de Potencial Motivador (PPM), los trabajos
deben sumar un punteo alto en variedad de habilidades, identidad con la tarea y la

importancia de la tarea.

Tomando estos 5 elementos se puede evaluar la PPM, que se calcula de la siguiente

manera:

PPM= Variedad de habilidades + denfidad conla tarea+ Importancia delatarea % Autonomia x Refroalimentacion
3

Fuente: Robbins y Judge (2013).

e Realizacion

“Se refiere al esfuerzo de cada persona para alcanzar su potencial y desarrollarse

continuamente a lo largo de la vida.” (Chiavenato, 2009).

La realizacion esta ligada con el trabajo realizado. Los individuos buscaran areas que
les permita desarrollarse personal y profesionalmente. El Principio de Peter se da
cuando las personas llegan al maximo de su potencial. Esto no siempre es bueno. Tal
como indicaba el Dr. Laurence J. Peter: “en una jerarquia, cada empleado tiende a
ascender hasta su nivel de incompetencia”. (HP Technology at Work, 2011). Un
empleado que siente que esta desperdiciando su potencial no muestra satisfaccién por
la tarea realizada. Ademas se vuelve obsoleto al haber dedicado gran parte de su vida
a un solo tipo de actividad.

Es aconsejable permitir a los empleados cambios en su labor diaria, siempre que no

interfiera con el correcto manejo de la empresa.
“‘Anhelamos aquello que se puede alcanzar en la practica. Segun aumentan los

ingresos la gente desea y se esfuerza activamente por cosas que nunca hubiera

sofado unos afnos antes.” (Maslow, 1991).
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e Reconocimiento

Es un medio de costo bajo para recompensar a los empleados, y es una recompensa
que la mayoria de los empleados considera valiosa. (Sac, 2013). Sentirse apreciado es
una de las principales necesidades de los seres humanos, por lo que es fundamental
que la empresa reconozca el esfuerzo de los empleados, con el propésito que éste se

sienta que forma parte importante en los logros de la organizacién

“Los lideres reconocen y recompensan lo que hacen los individuos para contribuir a la

vision y los valores.” (Kousez y Posner, 2005).

Los mismos autores sefalan que “es bien sabido que el reconocimiento es una gran
herramienta para motivar y retener al empleado. Todas las personas necesitan ser
apreciadas y reconocidas, pero no necesariamente de la misma forma. Cada persona
es Unica y de la administracion de los jefes y supervisores va a depender averiguar cual

es la mejor forma para valorar su labor.”

“Al reconocer los logros individuales, los lideres infunden valor a sus poderdantes. Este
valor les permite conservar la calma en situaciones dificiles.” (Kousez y Posner, 2005).

Se presentan diversas formas de reconocer a los empleados:

a. “El reconocimiento frente a los pares y los premios visibles (como certificados,

placas, etc.) constituyen recompensas poderosas.” (Kousez y Posner, 2005).
b. El empleado del mes es una forma de motivacion muy utilizada en las empresas
de atencion al cliente. Se suele colocar una foto y el nombre del empleado que logré

un desempeiio excepcional.

c. Reconocimiento con premios, pueden ser premios como dulces hasta

electrodomeésticos, todo depende del presupuesto de la empresa.
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d. Pareciera extrafio, pero decir gracias, enviar notas personales también ayudan en

la motivacion de los empleados. (Kousez y Posner, 2005).

(Robbins y Judge, 2013) recomiendan “vincular las recompensas con el desempefo. Si
los individuos perciben que la relacidon entre recompensa y desempefio es débil, los
resultados seran un desempefio deficiente.” También recomiendan individualizar las

metas y que coincidan con las necesidades del individuo.

e Desarrollo profesional
“El desarrollo implica un aprendizaje que va mas alla del trabajo diario y posee un
enfoque de largo plazo. Prepara a los empleados para mantenerse al mismo ritmo que
la organizacion, a medida que ésta cambia y crece.” (Mondy y Noe, 2005).
Segun los autores anteriores, para que el desarrollo se lleve a cabo “las personas
deben estar conscientes de la necesidad de cambiar y de las posibles consecuencias

de no hacerlo. Deben tener la capacidad de evolucionar.”

La planeacion de carrera permite a una persona desarrollar metas personales y busca
los medios para alcanzarlas. (Mondy y Noe, 2005).

El desarrollo de carrera segun indican los autores anteriores, “es un enfoque formal que
utiliza la organizacion para garantizar que las personas con la experiencia y

calificaciones apropiadas estén disponibles cuando haya disponibilidad de plazas.”

La mayor causa de rotacion por circunstancias externas a la empresa se da por la
competencia existente en el mercado laboral, donde el empleado ofrece sus servicios a
la empresa que le brinde mejores perspectivas, tanto salariales como de crecimiento y

desarrollo humano.

e Responsabilidad

“Se refiere al deber de rendir cuentas a los superiores.” Robbins y Judge (2013). Para
Mondy y Noe (2005) “la responsabilidad es la accidn y sus consecuencias.”
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Son las obligaciones que asume una persona para preservar o incrementar el bienestar

de la sociedad al mismo tiempo que trata de complacer al mismo tiempo.

“Todos los empleados deben dominar la tarea que realizan y poseer un completo
sentido de la responsabilidad personal.” Robbins y Judge (2013).

Chiavenato en el 2009, también sefiala que “las personas deben observar una conducta
enmarcada dentro de un codigo de ética y de responsabilidad solidaria. Las
organizaciones necesitan personas que hagan algo mas que sus deberes habituales y
cuyo desempefio exceda las expectativas, pero con responsabilidad y dentro de normas

éticas.”

Un empleado que cumple con sus tareas pero que llega tarde al trabajo constantemente
no estd cumpliendo con el horario establecido. La responsabilidad es un factor
importante para el buen desempeio de cualquier actividad.

b. Factores de higiene o insatisfaccion (extrinsecos)

Vélaz (1996) indica que “Los factores extrinsecos son facilitados por el empleador a
cambio de la tarea realizada.” Esto también era observado por Fajardo (2017) “Los
factores higiénicos producen un efecto negativo cuando estan ausentes, estos factores

estudian como se siente el individuo en relacién con la empresa.”

En el estudio de Herzberg los factores que causaron insatisfaccion fueron los
extrinsecos, como la politica, relaciones interpersonales y las condiciones laborales.
(Robbins y Coulter, 2005).

Para Robbins y Judge (2013) “si estos factores son adecuados, la gente no se sentira
insatisfecha ni tampoco satisfecha.” Para Herzberg lo contrario de satisfaccion no es

insatisfaccion sino sin satisfaccion y lo contrario de insatisfaccion es sin insatisfaccion.

A continuacion se presentan los factores que forman parte de los factores extrinsecos.
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e Condiciones de trabajo

“Las condiciones laborales suelen describir las caracteristicas fisicas del lugar de
trabajo, asi como las maquinas y herramientas utilizadas, también generan estrés. El
exceso de empleados, ruido excesivo, iluminacion escasa, las estaciones de trabajo
con mantenimiento deficiente y el equipo defectuoso afectan de forma negativa la moral

de los empleados y aumentan el estrés.” (Mondy y Noe, 2005).

Citando a los autores anteriores “la satisfaccidon que una persona recibe del puesto o
del ambiente psicoldgico y/o fisico donde el trabajo se lleva a cabo”, no es unicamente
monetaria. Ademas de contar con las prestaciones que manda el Cadigo de Trabajo de
acuerdo a la legislacion establecida en cada pais, es necesario que los trabajadores
cuenten con condiciones donde puedan realizar sus actividades de trabajo y donde

puedan pasar el tiempo libre como recesos, almuerzos, etc.

“El ambiente organizacional se refiere a las percepciones que comparten los miembros
de la organizacibn sobre la empresa. Es como el espiritu de equipo a nivel
organizacional. El ambiente psicol6gico esta muy relacionado con la satisfacciéon
laboral, la participacion, el compromiso y la motivacion de los individuos. También se ha
relacionado con mayor satisfaccion de los clientes y un mejor desempeno financiero.”
(Robbins y Judge, 2013)

“‘Aunque una empresa esté totalmente comprometida a transformar su ambiente en un
buen lugar de trabajo, habra trabajadores que renuncien” (Mondy y Noe, 2005. Esto se
puede dar porque los empleados no observan oportunidad de crecimiento dentro de la

empresa y por lo tanto deciden irse.

e Relaciones con el supervisor

Es importante que los empleados conozcan quién es su jefe inmediato y que no
sobrepasen la cadena de mando a la hora de reportar algun problema o solicitar algun

permiso.
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“La cadena de mando es una linea ininterrumpida de autoridad que se extiende desde
la parte superior de la organizacion hasta los niveles inferiores, y aclara quién debe
reportar a quién.” (Robbins y Judge, 2013).

“Incluso entre personas altamente motivadas, el tipo de liderazgo proporcionado marca
una diferencia bien definida en el desempefio, en los niveles de estrés y en la salud a
largo plazo. Los lideres proporcionan un sentido positivo de la orientacion, lo cual

estimula a la gente para dar lo mejor de si.” (Kousez y Postner, 2005).

Los autores anteriores indican que “los lideres convierten a las personas en
triunfadoras, y las personas que ganan, les gusta subir la apuesta, por lo que buscaran

siempre realizar sus actividades de una manera que resulte positiva.”

Por medio del liderazgo innovador y el apoyo de su jefe inmediato que dé la orientacion,
consejos, preparacion, capacitacion, direccion e impulso, los empleados podran realizar
de mejor forma su trabajo. (Chiavenato, 2009).

Las relaciones con los subordinados no tienen que influir al momento de tomar
decisiones respecto a la forma en que estan desarrollando su labor. Una buena relacion
entre supervisores y subordinados surge cuando hay respeto en el trato, una
disponibilidad para hablar de temas laborales y una identificacién con el personal que

tienen a su cargo.

Véasquez (2015), recomienda que “los trabajadores tengan retroalimentacion, para
indicarle cuales son los aspectos a mejorar, esto permitird que el trabajador eleve su
rendimiento y que la comunicacion entre jefe y subalterno mejore y exista un ambiente

de confianza esto les hara tener mayor satisfaccion dentro de la organizacion.”
Esto no quiere decir que el supervisor accedera a todas las solicitudes que le hagan los

empleados. Debera analizar cada una de esas solicitudes y si es factible y no afectara a

la empresa, se podran hacer concesiones.
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e Beneficios

Son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones conceden a la totalidad o parte
de los empleados, entre los que se puede mencionar: pagos adicionales de los salarios,
consulta médica gratis, transporte, entre otros. En general constituyen un paquete de
beneficios y servicios de forma indirecta sobre la compensacion total. (Didenot, 2010).

Clases de beneficios

La siguiente informacion también se tomé de la autora anterior. Los beneficios se

pueden clasificar en:

Beneficios asistenciales
Son los beneficios que brindan al empleado y a su familia de ciertas situaciones de
seguridad y previsién, en caso de imprevistos 0 emergencias, que estan fuera de su

control o de su voluntad.

Beneficios recreativos
Buscan proveer a los empleados condiciones fisicas y psicolégicas de descanso,

recreacion, diversion, higiene mental y tiempo libre.

Beneficios supletorios
Son servicios y beneficios que buscan proporcionar a los empleados ciertas
comodidades, facilidades, instalaciones y otras ventajas para mejorar su calidad de

vida.

e Estabilidad en el cargo

Para Chiavenato (2009) “la capacidad de aprender y crecer profesionalmente es
indispensable para que las personas conserven posibilidades de empleo y ocupacion a
largo plazo en un mundo en constante transformacién. Lo que significa cambiar

continuamente el perfil profesional para adaptarse al entorno.”
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Entre los fendmenos internos, se encuentran: la politica salarial, de beneficios sociales,
oportunidades de progreso profesional, condiciones fisicas del ambiente de trabajo,

politica disciplinaria de la organizacion, criterios de evaluacion de personal.

Chiavenato en el 2009 indica que “el concepto tradicional de seguridad laboral se esta
erosionando debido a los cambios que han provocado la informética, la globalizacion y
la administracion del capital humano y del conocimiento.” Es necesario mantenerse
actualizado en el terreno profesional. Esto aplica tanto para las empresas como para los

empleados.

e Relaciones con los compafieros

“El comportamiento en la organizacion se desarrolla en un complejo sistema social
constituido por individuos y grupos que se relacionan entre si y con el ambiente que les
rodea, parte de ese ambiente constituye el clima y es un agente esencial en la
configuracion de la cultura que, aunque intangible, proporciona las pistas suficientes
para que las personas y los grupos se conduzcan de la forma mas adecuada”
(Rodriguez, Et Al, 2004).

Chiavenato en el 2009 indica que “las personas buscan relaciones humanas cercanas y
francas, que se caractericen por el respeto mutuo, la confianza reciproca y una

auténtica amistad.”

Un lugar de trabajo resulta mas placentero cuando hay respeto entre los compafieros.
No es necesario que haya camaraderia, pero si que haya respeto. Como decia Benito

Juarez “el respeto al derecho ajeno es la paz.”

e Politicas de la empresa

“Las politicas son los medios por los cuales se logran los objetivos anuales. Son guias
para la toma de decisiones y abordan situaciones repetitivas o recurrentes.” (David,
2003).
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Koontz y Weihrich (2004) indican que las politicas “son enunciados o criterios generales
que orientan o encausan el pensamiento en la toma de decisiones. No todas las
politicas son enunciados, a menudo se desprenden sencillamente de las acciones de
los administradores. Por ejemplo, el presidente de una empresa puede tener como
practica ascender a personal que labora dentro de la empresa. Esto puede ser visto por

sus subordinados como una politica a seguir.”

Los autores anteriores también indican que “en las politicas se define un area dentro de
la cual habr4 de tomarse una decision y se garantiza que ésta sea consistente con y
contribuya a un objetivo. Ayudan a decidir asuntos antes de que se conviertan en

problemas.”

Para esta investigacion, se estudiaron las politicas de compensaciones.

Politica de compensaciones
Esta politica “proporciona directrices generales para tomar decisiones de remuneracion.
Existen muchos tipos de compensaciones que sirven para motivar a las personas y

cada uno de estos tiene efectos diferentes.” (Mondy y Noe, 2005).

Los autores anteriores indican que “entre los mas mencionados estan: el
reconocimiento, el dinero, incentivos de la salud, familiares y seguros. Sin embargo,
debe de existir una linea divisoria entre los incentivos econdmicos y los no econdémicos.
Si por alguna razén no se pudiera ofrecer incentivos econémicos como aumentos de
salarios y bonificaciones, siempre es posible motivar al personal asegurandole que los

incentivos no econdmicos ofrecidos son atractivos y beneficiosos para los empleados.”

a) Compensaciones no monetarias
La compensacién no monetaria es “la satisfaccion que una persona recibe del puesto o
del ambiente psicolégico y/o fisico donde el trabajo se lleva a cabo” (Mondy y Noe,

2005), dentro de este tipo de incentivos se pueden mencionar: reconocimiento,
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oportunidad de desarrollo, seguridad en el puesto, buenas condiciones de trabajo,

inclusion en la organizacion, lealtad de direccion hacia los empleados.

b) Compensaciones monetarias

Mondy y Noe, (2005), también indican que las compensaciones monetarias suelen ser
“sueldos y salarios, bonos sobre produccion, bonos anuales, comisiones, aumento por
meérito y compensacion por conocimientos especializados, ademas de todas las
gratificaciones econdmicas que no estan incluidas en la compensacioén directa.”

Estas compensaciones deben estar contenidas en dos aspectos determinantes:

- La tasa de mercado: “El pago promedio que la mayoria de los empleadores
proporciona por el mismo puesto en un area o industrial en particular” (Mondy y Noe,
2005). Existen tres opciones que se dan: rebasar a las otras empresas, coincidir con

éstas u ofrecer salarios mucho més bajos que las demas empresas.

- Equidad Interna: “Pago a los empleados de acuerdo con los valores relativos de sus
puestos dentro de la misma organizacién” (Mondy y Noe, 2005). Lo ideal es que las
personas que desempefian puestos similares para la misma empresa reciban un pago
relacionado con factores afines con los empleados, como el nivel de desempefio o la

antigiiedad.
Para que las compensaciones sean equitativas para la organizacion y para los
empleados, la politica de compensacién debe atender ciertos criterios que fueron

indicados por los autores anteriores:

a) Adecuada: La compensacion se debe distanciar de los patrones minimos

establecidos por el gobierno.

b) Equitativa: Cada persona debe ser remunerada proporcionalmente de acuerdo

con su esfuerzo, habilidades y capacitacion profesional.
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c) Equilibrada: Los salarios, beneficios y otras recompensas deben proporcionar
un paguete total de recompensas razonable.

d) Eficacia en cuanto a costos: Los salarios no pueden ser excesivos, tienen que

estar relacionados en funcion de lo que la organizacion puede pagar.

e) Segura: Los salarios deben ser suficientes para ayudar a los empleados a

sentirse seguros y a satisfacer sus necesidades basicas.

f) Incentivadora: Los salarios deben motivar eficazmente el trabajo producido.

g) Aceptable para los empleados: Las personas deben entender el sistema de
salario y sentir que representa un sistema razonable para ellos y para la

empresa.

Es importante que los empleados conozcan las politicas, mision, vision y objetivos de la
empresa antes de que comiencen a laborar para la empresa para que desde el

comienzo haya una identificacién con la misma.

Mision

Segun indican (Koontz y Weihrich, 2004), “en la misién se identifica la funcién o tarea
basica de una empresa o institucién o de una parte de ésta.” Los conceptos actuales
de declaraciones de mision se basan principalmente en directrices que establecié Peter

Drucker® en la década de los setenta. (David, 2003).

El autor anterior también indica que “un método frecuente para elaborar una declaracion
de mision es seleccionar varios articulos sobre declaraciones de la mision, pedir a los
gerentes que los lean y que preparen con esa informacién una declaracion de mision

para la empresa.”

'Peter Drucker es conocido como “el padre de la administracién moderna” debido a la gran cantidad de
estudios, articulos y libros que hizo relacionados con la direccion de empresas.
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La mision indica qué es lo que hace la empresa, define el tipo de negocio, su razén de
ser. Es importante que los empleados la conozcan, ya que esto hard que se identifiquen
mejor con la empresa y asi enfoquen sus actividades para cumplir con la mision de la

empresa.

Visién

La vision busca responder a la pregunta ¢,qué es lo que queremos llegar a ser como
empresa? Los esfuerzos de la compafiia tienen que dirigirse para la obtencion de la
vision. (David, 2003).

Una empresa sin vision es como un barco sin rumbo. Si los empleados no saben a
donde quiere llegar la empresa, qué es lo que busca lograr, haran sus actividades como
crean convenientes. Esto hard que haya dificultad en el desarrollo de la empresa.

“La visidn es la condicidn posible y deseable de una empresa en el futuro que incluye
metas especificas, mientras que la misidén se relaciona mas con el comportamiento en
el presente.” (David, 2003).

Objetivos
Para (Koontz y Weihrich, 2004) “son los fines que se persiguen por medio de una
actividad de una u otra indole. Representan el fin que se persigue mediante el proceso

administrativo.”

“Los objetivos deben de ser congruentes a través de los niveles jerarquicos. Deben ser
cuantificables, congruentes, razonables, desafiantes y claros.” (David, 2003).

Las actividades diarias se haran con el fin de alcanzar los objetivos establecidos. Por
ello es importante que se tengan en un lugar visible para los empleados. Los objetivos

normalmente, no se tienen a la vista del publico como en el caso de la mision y vision.

Se suele pensar que combinar los dos tipos de motivacion traeran un mejor resultado,

pero suele ser lo contrario. “Algunos estudios demuestran que aunque para algunas
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personas el éxito es una recompensa en si mismo, el dinero y la fama también

constituyen compensaciones importantes” (Kousez y Posner, 2005).

1.2.1.3.10. Interrelacion de las teorias de Maslow y Herzberg

Los factores motivacionales o de satisfaccidén coinciden con las necesidades superiores
de estimacién y de autorrealizacion. La estimacion se puede alcanzar cuando se
reconoce el desempefio de los trabajadores. Este reconocimiento puede causar un

sentimiento de responsabilidad en el empleado, que no quiere defraudar a su jefe.

A largo plazo, dicho sentimiento puede convertirse en gusto por el trabajo realizado. Lo
que conlleva a la realizacion. De esta manera va cubriendo la necesidad de
autorrealizacion. Y si se han ido desarrollando las habilidades para subir de puesto en

la organizacion, el empleado habréa suplido las necesidades de autorrealizacion.

Las necesidades de orden inferior son las necesidades que se van satisfaciendo de
forma externa. Para poder cubrir las necesidades fisiolégicas es necesario contar con

los medios econdmicos, ahi entran los beneficios, las politicas de compensaciones.

Las necesidades de seguridad se pueden cubrir por medio de condiciones de trabajo
seguras, que brinden al empleado proteccion contra posibles peligros que se puedan
presentar. Ademas, la estabilidad en el cargo otorga al empleado una seguridad
econdmica para suplir sus necesidades basicas. Las necesidades de asociacion o
aceptaciéon estdn en medio de la jerarquia de las necesidades ya que existe cierto
equilibrio en la forma en la que se pueden cubrir. Una parte corresponde al individuo en

si y otra parte a los individuos que lo rodean.

Si una persona no tiene una buena relacidbn con sus compafieros ni con su jefe
inmediato, la necesidad de asociacion no se llega a satisfacer completamente. Para
ello, hay que fomentar actividades que ayuden a integrar a los grupos de trabajo.

Dichas actividades pueden ayudar, pero no siempre se lograra que todos los miembros
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del equipo se lleven bien. Los jefes deben intervenir en situaciones de conflicto, para

tratar que haya una armonia en el trabajo.

A continuacién se presenta una imagen donde se comparan ambas teorias de manera

visual para ayudar en la comprensién de lo expuesto anteriormente.

Jerarguia de las necesidades
de Maslow

Mecesidades de
autorrealizacion

Mecesidades.
de estimacion .

MNecesidades de
asociacion o
aceptacion

Mecesidades de
seqguridad

Mecesidades fisioldgicas

Factores
Intrinsecos

Factores Extrinsecos

Teoria de los factores de
Herzberg

Tareas realizadas
Realizacion
Reconocimignto
Desarrollo profesional
Responsabilidad

Condiciones de trabajo
Relaciones con el supervisor
Beneficios

Estabilidad en el cargo
Relaciones con los compafieros

Politicas de la empresa

Fuente: Chiavenato (2009).
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Justificacion

Guatemala es un pais que posee una diversidad de fauna y flora y su clima agradable
hace que sea un pais atractivo para los turistas. “Segun datos del Instituto
Guatemalteco de Turismo (INGUAT), en el 2016 el pais recibié a casi dos millones de
visitantes extranjeros, lo que significO un ingreso de divisas por turismo de
U$1,603,086.00 millones de dolares” (Alvarez, 2017), aumentando en un 33% la
cantidad de divisas a comparacion del 2015.

Varios de estos turistas visitan la Ciudad de Guatemala por pocos dias o mientras
esperan su vuelo de regreso a sus paises de origen. Ya gue su estancia en la capital
suele ser de pocos dias, escogen hoteles de precios madicos, los cuales son conocidos
como pequeiios hoteles.

Debido a la naturaleza del servicio que ofrecen, los hoteles deben permanecer abiertos
las veinticuatro horas del dia, por lo que para funcionar necesitan personal laborando
en dias festivos y fines de semana. Para que los empleados se sientan conformes con
ese horario es necesario que sean motivados por la empresa. La motivacion se
presenta en varias formas, tanto a nivel econdmico como emocional, por lo que es
necesario identificar los factores que influyen en la motivacién de los empleados y cémo

dichos factores se presentan en los hoteles estudiados.

Al no haber satisfaccion, los empleados no estan motivados en sus labores diarias, lo
gue se traduce en mal servicio hacia los huéspedes y un mal trato hacia sus
comparfieros de trabajo. Esto deja una mala imagen para los clientes y con ello se

pierde la oportunidad de que recomienden los hoteles a sus amigos y familiares.

Con este estudio, tanto los encargados de hoteles como las personas interesadas en el

tema y/o industria, podran conocer los factores que tienen mayor incidencia en la
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motivacion de sus empleados y tendran una guia para crear planes para mejorar el

clima organizacional, adecuandose a las necesidades de sus hoteles.

2.2. Pregunta de Investigacion

La motivacion dentro de las empresas es de suma importancia, ya que permite que los
empleados se sientan a gusto con el lugar de trabajo y por lo tanto laboren produciendo
mejores resultados. Al estar motivados los empleados se sienten identificados con las

empresas y generan lealtad hacia las mismas.

La presente investigacion trata de responder a la siguiente interrogante:
¢, Qué factores inciden en la satisfaccion y consecuente motivacion de los empleados de

los pequefios hoteles en la Ciudad de Guatemala?

2.3. Objetivos
2.3.1. Objetivo General
Establecer qué factores inciden en la satisfaccidbn y consecuente motivacién de los

empleados de los pequeiios hoteles en la Ciudad de Guatemala.
2.3.2. Objetivos Especificos
e I|dentificar si los empleados de los pequeiios hoteles en la Ciudad de Guatemala

disfrutan la realizacion de su trabajo.

e Determinar el método de reconocimiento laboral mas utilizado en los pequefios

hoteles de la Ciudad de Guatemala.

e Definir si los empleados de los pequeiios hoteles de la Ciudad de Guatemala

tienen oportunidad de desarrollo profesional.

e Determinar como los empleados de los pequefios hoteles en la ciudad de

Guatemala perciben la relacion con su supervisor/jefe inmediato.
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Descubrir el tipo de beneficio que motiva mas a los empleados y el tipo de
reconocimiento mas utilizado en los pequefios hoteles en la Ciudad de

Guatemala.

Identificar como los empleados de los pequefios hoteles en la Ciudad de

Guatemala perciben la relacion con sus compafieros de trabajo.
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2.4. Variables

No.

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizaciéon

1.

Motivacion

‘Las motivaciones humanas se basan en
necesidades, ya sea consciente o0
inconscientemente experimentadas.”
y Weihrich, H. (2004).

Administracion: Una perspectiva Global (122

Koontz, H.

edicion). México: Editorial Mc Graw Hill.

“La motivaciéon constituye los estimulos que

mueven a las personas a realizar

determinadas acciones y a persistir en ellas

para su culminacion.” Pelayo, J. vy
Rodriguez, F. (2015). Iniciacion a la
actividad emprendedora y empresarial.

Espafa: Ediciones Paraninfo, S.A.

Robbins y Coulter en el 2005 indican que la
motivacion puede incrementarse o disminuir

por factores internos o externos.

Para esta investigacion se usara la teoria de

los dos factores de Frederick Herzberg.

La motivacion se estudiara en los empleados
de los pequefios hoteles de la Ciudad de
Guatemala.

Se analizardn los factores intrinsecos vy
extrinsecos que comprenden la motivaciéon
para tener un enfoque global de cédmo es la

motivacion en dicho sector laboral.
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2.5. Indicadores

Para esta investigacion se usard la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg.

17

Encuesta
No. Variable Indicador Conceptualizacion Operacionalizacion | Subindicador | Escala
Frederick Herzberg, | Para esta | Tareas Razén
considera los factores |investigacion los |realizadas
intrinsecos como los que |factores intrinsecos
“‘aumentan la satisfaccion|que se estudiaran
en el trabajo” Robbins y|son: la tarea | Realizacion Razén
Coulter (2005). realizada, realizacion,
Factores reconocimiento,
motivacionales |Los factores intrinsecos |desarrollo profesional | Reconocimiento |Razén
1 Motivacion o de son los logros, el |y responsabilidad.
satisfaccion |reconocimiento, el trabajo Desarrollo Razon
(intrinsecos) |en si, el progreso.” Robbins | Se  estudiaran por | profesional
(1998). medio de las
respuestas de los
empleados de los|Responsabilidad | Razén
pequefios hoteles en
la Ciudad de
Guatemala.




LY

No. Variable Indicador Conceptualizacion Operacionalizacion Subindicador Escala
Para Frederick |[En esta investigacion | Condiciones de|Razon
Herzberg, los factores|los factores |trabajo
extrinsecos son los que |extrinsecos a estudiar
“‘generan insatisfaccion |son: condiciones de |Relaciones con el|Escala
en el trabajo.” Robbins y | trabajo, salario, | supervisor de Likert
Coulter (2005). Aunque |relaciones con el
los factores extrinsecos, | supervisor, beneficios,
no motivaran a las|estabilidad en el | Beneficios Razdn
personas en una|cargo, relaciones con

Factores de | organizacion; no|los compafieros y las |Estabilidad en el|Razén

1 | Motivacion | . Migieneo  |opstante, deben estar|politicas de la |cargo

insatisfaccion |presentes, pues de lo|empresa.

(extrinsecos) | contrario surgira Relaciones con|Escala
insatisfaccion. Herzberg|Se analizaran las|los compafieros |de Likert
denomino a  éstos|respuestas de los
“factores de|empleados de los|Politicas de la|Razon
mantenimiento, higiene | pequefios hoteles en|empresa
o contexto de trabajo”|la Ciudad de
Koontz, H. y Weihrich, | Guatemala.

H. (2004).

Para esta investigacion se usara la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg.
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Entrevista

No. Variable Indicador Conceptualizacion Operacionalizacién Subindicador Escala
Frederick  Herzberg, | Para esta investigacion | Tareas realizadas | Nominal
considera los factores |los factores intrinsecos
intrinsecos como los|que se estudiardn son:|Realizacion
que “aumentan lajLa tarea realizada, Nominal
satisfaccion en el |realizacion, Reconocimiento
trabajo” Robbins y|reconocimiento, Nominal
Coulter (2005). desarrollo profesional y|Desarrollo

Factores responsabilidad. profesional Nominal
motivacionales || os factores

1 | Motivacion ode intrinsecos son los|Se  estudiaran  por|Responsabilidad

satisfaccion | logros, el | medio de las Nominal
(intrinsecos) | reconocimiento, el[respuestas de los

trabajo en si, el|empleados de los

progreso.” Robbins | pequefios hoteles en la

(1998). Ciudad de Guatemala.




6v

No. Variable Indicador Conceptualizacion Operacionalizacion Subindicador Escala
Para Frederick Herzberg, |[En esta investigacion|Condiciones de|Nominal
los factores extrinsecos |los factores |trabajo
son los que “generan|extrinsecos a estudiar
insatisfaccion en el|son: condiciones de |Relaciones con el | Nominal
trabajo.” Robbins y [trabajo, salario, | supervisor
Coulter (2005). Aungue |relaciones con el
los factores extrinsecos, |supervisor, beneficios, | Beneficios Nominal
no motivaran a las|estabilidad en el

Factores de |personas en una|cargo, relaciones con |Estabilidad en el|Nominal

o higiene o | organizacion; no [los comparieros y las|cargo
1 Motivacion | . . - -

insatisfaccion |obstante, deben estar |politicas de la

(extrinsecos) |presentes, pues de lo|empresa. Relaciones con|Nominal
contrario surgira los comparfieros
insatisfaccion. Herzberg|Se analizaran las
denomino a éstos |[respuestas de los|Politicas de la|Nominal

“factores de
mantenimiento, higiene o
contexto de trabajo”
Koontz, H. y Weihrich, H.
(2004).

empleados de los
pequefios hoteles en
la Ciudad de
Guatemala.

empresa




2.6. Alcances y Limitaciones

La presente investigacion abarca 15 hoteles asociados a la Asociacion de Pequefios
Hoteles de Guatemala ubicados en la Ciudad de Guatemala y busca conocer los
factores que influyen en la motivacion del personal de los pequefios hoteles,

especificamente los factores intrinsecos y extrinsecos.

Las limitaciones consideradas son la falta de participacion de todos los hoteles, ya que
en la Ciudad Guatemala, APEHGUA cuenta con 26 hoteles asociados (Anexo 1) y solo
15 concedieron permiso para realizar la investigacion. En muchos casos, los hoteles no
permiten que sus empleados contesten encuestas ajenas a la empresa. En otros casos

no estan en disposicion de participar en el estudio.

Asi mismo, hubo dificultad para coincidir con el horario de los empleados y personal de
nivel gerencial, por lo que fue necesario visitar en varias ocasiones a los hoteles. En
dos de los hoteles que accedieron a la investigacion se tuvo un acceso limitado a los

empleados.

Esta investigacion abarca especificamente a los empleados y personal de nivel
gerencial que laboraban en los hoteles durante los meses de marzo y abril del afio
2017.

2.7. Aporte

La investigacién brindaria a los duefios y administradores de los pequefios hoteles un
analisis de la situaciébn motivacional de sus empleados, lo cual servird para orientar a
los empresarios a utilizar la motivacion constantemente. Por medio de la presente
investigacion se conoceran los factores que tienen mayor incidencia en la satisfaccion
de sus empleados, lo que permitira crear planes para mejorar la situacion motivacional
de los mismos, adecuandose a las necesidades de sus hoteles. Ademas se presentan
recomendaciones que ayudaran a disminuir la rotacién del personal y mejoraran el

desemperio de los empleados para prestar un mejor servicio al huésped.
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Los estudiantes podran hacer uso de este estudio como fuente bibliografica, y podran
conocer mas acerca de este sector de negocios que ha sido poco estudiado, pudiendo
mejorar continuamente sus conocimientos relacionados con motivacién y el sector

hotelero de la Ciudad de Guatemala.

Este estudio permitird conocer el sector hotelero, en especifico a los pequefios hoteles
de la Ciudad de Guatemala, sector que influye en la economia del pais y que no ha sido
debidamente investigado. Esto permitira a la poblacion ser atendidos con mejor calidad

por personal motivado, lo que atraer4 mas clientes.
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lIl. METODO
3.1. Sujetos de Investigacion
Para esta investigacion se estudiaron a los hoteles pertenecientes a la Asociacion de
Pequefios Hoteles de Guatemala en la Ciudad de Guatemala. Se definié a los sujetos

de investigacion de la siguiente manera:

3.1.1. Sujeto 1: Colaboradores

En la parte cuantitativa de la investigacion se obtuvieron datos para las encuestas
provenientes de los colaboradores de pequefios hoteles que tengan un afio o mas de
laborar en los hoteles.

3.1.2. Sujeto 2: Personal administrativo de nivel gerencial
En la parte cualitativa del estudio se realizaron entrevistas a personal de nivel gerencial

en los pequefios hoteles de la Ciudad de Guatemala.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion

Para efectos de esta investigacion se define como poblacibn a la totalidad de
empleados que laboran en los pequefios hoteles de la Ciudad de Guatemala.

Segun datos proporcionados por la presidenta de APEHGUA, en la Ciudad de
Guatemala hay 26 pequefios hoteles (ver Anexo 1). De los mismos se pudo acceder a
15 hoteles. A pesar de contar con el respaldo de la presidenta de APEHGUA y de
presentar cartas de parte de la Universidad Rafael Landivar, los demas hoteles no

aceptaron formar parte de la investigacion debido a politicas internas.

3.2.2. Muestra
La presente investigacion utilizd el muestreo por conveniencia debido a que no todos
los hoteles pudieron ser parte de la misma por politicas internas y algunos hoteles

dieron acceso limitado al numero de empleados a encuestar.
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Segun indicaron Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “la muestra por conveniencia
esta formada por los casos disponibles a los que no tenemos acceso (Battaglia, 2008a).
Tal fue la situacion de Rizzo (2004), quien no pudo ingresar a varias empresas para
efectuar entrevistas a profundidad en niveles gerenciales, acerca de los factores que
conforman el clima organizacional, y entonces decidid entrevistar a compafieros que
junto con ella cursaban un posgrado en desarrollo humano y eran directivos de

diferentes organizaciones.”

Debido a la carga laboral del personal administrativo y a politicas internas 11 hoteles

concedieron permiso de entrevistar a personal gerencial.

Tabla 1

Muestreo por conveniencia sujeto 1 Colaboradores

Hotel |Colaboradores
Hotel 1 24
Hotel 2 25
Hotel 3 12
Hotel 4 2
Hotel 5 1
Hotel 6 7
Hotel 7 4
Hotel 8 1
Hotel 9 4
Hotel 10 3
Hotel 11 14
Hotel 12 6
Hotel 13 7
Hotel 14 1
Hotel 15 4

Total 115

Fuente: Elaboracion propia con base a muestreo por conveniencia.
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Tabla 2
Muestreo por conveniencia sujeto 2

Personal administrativo de nivel gerencial

Hotel Puesto

Hotel 1 Asistente de Recursos Humanos
Hotel 2 Gerente Administrativo
Hotel 3 Gerente Administrativo y de Recursos Humanos
Hotel 4 Asistente Administrativo
Hotel 5 Gerente Administrativo
Hotel 6 No se realiz6 entrevista
Hotel 7 No se realiz6 entrevista
Hotel 8 No se realiz6 entrevista
Hotel 9 Gerente General
Hotel 10 No se realiz6 entrevista
Hotel 11 Encargada de Recursos Humanos
Hotel 12 Administradora General
Hotel 13 Gerente General
Hotel 14 Administradora
Hotel 15 Gerente General

Total 11 entrevistas

Fuente: Elaboracion propia con base a muestreo por conveniencia.

3.3. Instrumentos

Los instrumentos fueron validados por profesionales con experiencia en el area de
hoteleria, administracion y recursos humanos. Las profesionales que validaron los
instrumentos fueron: la Licenciada en Administracion en Hoteleria, Turismo y
Gastronomia Maria Luisa Aragon, la Psicologa Industrial Edna Valladares, la Licenciada
Sandra Fonseca Encargada de Recursos Humanos de uno de los hoteles encuestados

y la Licenciada Norma Salvatierra, Presidenta de APEHGUA.

Se diseflaron diferentes instrumentos ya que las perspectivas del personal
administrativo son distintas a las del personal operativo. Para el personal operativo, se
disefidé una encuesta y para el personal administrativo de nivel gerencial se disefido una

entrevista.
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3.3.1. Encuesta

En la encuesta se aplicé la escala de Likert. “En este método se presenta una serie de
afirmaciones y el sujeto de estudio escoge una de las cinco posibles respuestas.”
(Hernandez et al., 2014).

La escala de Likert permite medir actitudes y para ello a cada posible respuesta se le

asigno un numero de 5 a 0, siendo 5 la calificacion maxima.

Para unas preguntas se utilizé el nivel de medicion de razén, para que los empleados
tuvieran la oportunidad de expresar la inexistencia del factor que se estaba analizando.

Esto se represento con el nimero cero (0). (Ver Anexo 2).

Las preguntas de la 1 a la 5 miden los factores motivacionales o de satisfaccion
(intrinsecos):

1. Tareas realizadas

2. Realizacion

3. Reconocimiento

4. Desarrollo profesional

5. Responsabilidad laboral

Las preguntas de la 6 a la 12 miden los factores higiénicos o de insatisfacciéon
(extrinsecos):

1. Condiciones de trabajo

2. Relaciones con el supervisor

3. Beneficios

4. Estabilidad en el cargo

5. Relaciones con los comparieros

6. Politicas de la empresa.

La pregunta 13 es una pregunta de validacion.
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3.3.2. Entrevista

El tipo de entrevista que se utilizd fue la entrevista estructurada. “La entrevista
estructurada permite al entrevistador realizar su labor siguiendo una guia de preguntas
especificas.” (Hernandez et al., 2014). Este tipo de entrevista ayuda a que todos los
sujetos entrevistados contesten la misma cantidad de preguntas, lo que ayuda a
triangular las respuestas. (Ver Anexo 3).

Las preguntas de la 1 a la 5 miden los factores motivacionales o de satisfaccion
(intrinsecos):

1. Tareas realizadas

2. Realizacion

3. Reconocimiento

4. Desarrollo profesional

5. Responsabilidad laboral

Las preguntas de la 6 a la 12 miden los factores higiénicos o de insatisfaccion
(extrinsecos):

. Condiciones de trabajo

. Relaciones con el supervisor

. Beneficios

. Estabilidad en el cargo

. Relaciones con los comparieros

o 01 A W DN PP

. Politicas de la empresa.

3.4. Procedimiento
A continuacion se presenta la serie de pasos que se llevaron a cabo para la realizacion
de esta investigacion:
¢ Identificacion del tema de investigacion y presentacion del mismo a la Facultad
de Ciencias Economicas y Empresariales, el cual fue aprobado.
e Se contacté a la presidenta de APEHGUA para solicitar permiso de realizar la

investigacion con los hoteles asociados.
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3.4.1.

Se estableci6 el tipo de investigacion, enfoque, método, la pregunta de
investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos.

Se realiz6 el marco tedrico y el marco contextual.

Se selecciond a la poblacion y muestra del estudio.

Se realizaron cuadros de medicion de variables para establecer las preguntas
idoneas de los instrumentos.

Se disefiaron los instrumentos para recolectar informacion.

Se hizo entrega del anteproyecto. EI mismo fue aprobado por la facultad de
Ciencias EconOmicas y Empresariales.

Se solicitaron cartas a facultad para respaldar la investigacion y crear mas
confianza con los hoteles asociados a APEHGUA.

Se contact6 a los hoteles por medio de llamadas, se enviaron cartas por correo
electrénico y de forma personal.

Se acordaron fechas para la realizacion del trabajo de campo en los hoteles que
concedieron permiso.

Se inici6 con el trabajo de campo, en donde se realizaron entrevistas
estructuradas y encuestas para recolectar la informacion necesaria.

Los datos recolectados en las encuestas se ingresaron al programa SPSS
Statistics para la obtencion de las graficas y datos estadisticos.

Los datos recolectados en las entrevistas se consolidaron y presentaron por
indicadores.

Se realiz0 la presentacion de los resultados obtenidos en las encuestas y
entrevistas para luego hacer el analisis e interpretacion de resultados.

Se establecieron las conclusiones segun los resultados obtenidos.

Se establecieron las recomendaciones.

Se elaboro el documento final para concluir con la investigacion.

Enfoque

“Los enfoques mixtos recolectan y vinculan datos tanto cualitativos como cuantitativos.

Este enfoque ayuda a responder preguntas de la investigacion de manera integral. Este
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enfoque usa ambos enfoques para responder diversas preguntas que puedan surgir en

la investigacion.” (Hernandez et al., 2014).

En la investigacion se estudiaran diversos aspectos de la motivacién. Se seleccion6 el
enfoque mixto, ya que permite realizar entrevistas a los gerentes y encuestas al

personal de los hoteles, para obtener un panorama amplio del problema a estudiar.

3.4.2. Tipo de Investigacion
Se escogio el tipo de investigacion descriptiva ya que como indican Hernandez et al.,
(2014) “se pretende recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos o las variables a las que se refiere.”

En este tipo de investigacion se mide uno o més atributos del tema de interés, como los
tipos de incentivos econdmicos y no econémicos que se perciben actualmente en los

hoteles.

En la investigacion se analizara la motivacion en los empleados de los pequefos
hoteles de la Ciudad de Guatemala, asi como la forma en que la motivacion se realiza
en dicho sector empresarial. Algunos hoteles realizan ciertas actividades motivacionales
con sus empleados, pero por la observacion realizada se estipula que la mayoria no las

realiza.

3.4.3. Método
Se escogid el método deductivo ya que como indica el autor citado anteriormente: “En
este método las hipétesis se contrastan con la realidad para aceptarse o rechazarse en

un contexto determinado.” (Hernandez et al., 2014).

Se estudiara de forma deductiva los factores de la motivacion en los empleados para

ver si se implementan o no en los pequeios hoteles de la Ciudad de Guatemala.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS
El presente capitulo muestra los resultados obtenidos en el trabajo de campo, los
cuales se recolectaron en los meses de marzo y abril 2017 (ver Anexo 4). Se aplicaron
en la investigacion de campo la encuesta y entrevista que fueron elaboradas para este
estudio y que permitieron la obtencion de la informacion que se presenta a

continuacion.

Para la lectura de las gréficas se deben considerar los siguientes aspectos:
e Los resultados se exponen en porcentajes del total de respuestas para cada
pregunta.
e Las preguntas tres y once fueron de opcion mdltiple, por lo que el sujeto podia

marcar mas de una opcion.

4.1. Sujeto 1: Colaboradores
Se realizaron 115 encuestas en 15 hoteles. Las encuestas se realizaron a los

empleados de las distintas jornadas laborales.

Los datos estadisticos y las graficas se obtuvieron al vaciar la informacion de las
encuestas en el programa IBM — SPSS Statistics 23, que “es un software de analisis
para realizar el proceso analitico. Incluye un amplio rango de procedimientos y técnicas
estadisticas”. (International Business Machines, 2017). A continuacion se presentan

cuadros estadisticos sobre los datos demograficos de los empleados encuestados.

Tabla 3
Jornada Laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Diurna 80 69.6 69.6 69.6
Nocturna 15 13.0 13.0 82.6
Mixta 11 9.6 9.6 92.2
Otra 9 7.8 7.8 100.0

Total 115 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4

Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 57 49.6 49.6 49.6
Masculino 58 50.4 50.4 100.0
Total 115 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido  18-25 afios 35 30.4 30.4 30.4
26-35 afos 32 27.8 27.8 58.3
36-45 afios 20 17.4 17.4 75.7
46 afios en adelante 28 24.3 24.3 100.0
Total 115 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 6
Estado Civil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Soltero 66 57.4 57.4 57.4
Casado 35 30.4 30.4 87.8
Unido 14 12.2 12.2 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 7

Escolaridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Primaria 24 20.9 20.9 20.9
Basicos 22 19.1 19.1 40.0
Diversificado 52 45.2 45.2 85.2
Otros 17 14.8 14.8 100.0
Total 115 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8
Tiempo de laborar en la empresa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1a2afios 61 53.0 53.0 53.0
3 a4 afos 17 14.8 14.8 67.8
5 afios en adelante 37 32.2 32.2 100.0
Total 115 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 9
Cargo que desempeia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Recepcionista 20 174 174 17.4
Mucama 23 20.0 20.0 37.4
Lavandera 4 35 35 40.9
Cocinero 16 13.9 13.9 54.8
Bartender 2 1.7 1.7 56.5
Guardian 9 7.8 7.8 64.3
Otro 41 35.7 35.7 100.0
Total 115 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1. Factores motivacionales o de satisfaccion (intrinsecos)
Pregunta 1:
¢, Qué tanto disfruta Ud. de realizar su trabajo?

Grafica l

Tareas Realizadas

80

60

Porcentaje
=
(=]
1

20

4.35%
0

T
Lo disfruto con frecuencia Lo disfruto la mayoria de Lo disfruto siempre
veces

¢Qué tanto disfruta Ud. de realizar su trabajo?

Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

El 4.35% de empleados encuestados (5 empleados) indicé que disfruta con frecuencia
realizar su trabajo, el 73.91% de encuestados (85 empleados) menciond que siempre
disfruta de realizar su trabajo. Con esto se aprecia que los colaboradores encuestados

se sienten felices con el trabajo que realizan.

Pregunta 2
¢ Como evalla su nivel de realizacién personal en el trabajo que desempefa?

Més de la mitad de los empleados (61 empleados) encuestados comunicé que siempre
se siente realizado en el trabajo que desempenia a diferencia del 2.61% (3 empleados)
gue dijo que de vez en cuando se siente realizado. Con estos resultados se conoce que
la mayoria de empleados siente que el trabajo que desempefia les permite
desarrollarse continuamente.
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Gréfica 2

Realizacion
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Porcentaje

De vez en cuando me En ocasiones me  Me siento realizado la Siempre me siento
siento realizado siento realizado mayaria de veces realizado

¢ Como evalla su nivel de realizacion personal en el trabajo que
desempefia?

Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

Pregunta 3
¢, Qué tipo de reconocimiento otorga su empresa?
Esta pregunta daba la opcién de escoger los tipos de reconocimiento que otorga la

empresa. Por lo que cada respuesta se dividié en una gréfica.

Grafica 3 Gréafica 4

Reconocimiento y Felicitacién personal (oral)
WSe otorga
Wno se otorga

Reconocimiento al Empleado del mes

WSe otorga
Mo se otorga

51.30%

Fuente: Elaboracion propia, 2017. Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Gréfica b Gréafica 6

Reconocimiento por Escrito Reconocimiento con Premios
WlSe otorga
Mo se otorga

W Se otorga
Mo se otorga

Fuente: Elaboracidn propia, 2017. Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

Grafica 7

Otros Reconocimientos
W Se otorga
WNo se atorga

91.30%

Fuente: Elaboracién propia, 2017.

Como se puede observar el tipo de reconocimiento mas utilizado es la felicitacion
personal de forma oral, ya que 48.70% de encuestados (56 empleados) indicé que su
empresa daba ese tipo de reconocimiento. Seguido por el reconocimiento al empleado
del mes con un 20.87% equivalente a 24 empleados. Entre los otros reconocimientos se
menciona bonificaciones de tipo econdémico y la participacibn en eventos o
celebraciones de cumplearios.
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Pregunta 4
¢ Como califica las oportunidades de desarrollo profesional en la empresa?

En lo referente a las oportunidades de desarrollo profesional se observa en la gréafica 8
que el 4.35% de encuestados (5 empleados) considera que no hay oportunidad de
desarrollo en el hotel donde laboran. El 73.91% indic6 que de vez en cuando hay
oportunidades de desarrollo profesional, este porcentaje equivale a 85 empleados.
Segun estas respuestas el 95.65% de encuestados opina que hay oportunidad de

desarrollo pero no es frecuente.

Grafica 8

Desarrollo Profesional
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Porcentaje
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4.35%
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Mo hay oportunidad de Raramente hay De vez en cuando hay
desarrollo oportunidades de desarrollo oportunidades de desarrollo

£ Como califica las oportunidades de desarrollo profesional en la
empresa?

Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

Pregunta 5

¢, Qué porcentaje de responsabilidad tiene con la empresa?
En la grafica 9 se observa el porcentaje de responsabilidad que los empleados tienen

con la empresa. Se aprecia que el 73.04% (84 empleados) opina que es responsable el
100% del tiempo en todas lo relacionado con su trabajo. El 1.74% considera que tiene

un porcentaje de responsabilidad del 25%, esto equivale a 2 empleados. Con esto se
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puede decir que la mayor parte de los colaboradores encuestados es muy responsable
con el trabajo que realiza.

Grafica 9
Responsabilidad

M2s%
W s0%
Erse%
W1o0%

Fuente: Elaboracién propia, 2017.

4.1.2. Factores higiénicos o de insatisfaccion (extrinsecos)

Pregunta 6
¢Considera que cuenta con las condiciones ambientales ideales para desempenfar

su trabajo?
En la grafica 10 se observa que la mayoria de los empleados encuestados considera

gue cuenta con las condiciones ambientales ideales para desempefar su trabajo. Esta
pregunta mide si los empleados cuentan con las herramientas necesarias para realizar
su trabajo, asi como las areas destinadas para el consumo de alimentos y de descanso
para los colaboradores.
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Porcentaje

Pregunta 7

Segln su percepcion, ¢como es larelacion con su supervisor/jefe inmediato?

Porcentaje

Grafica 10

Condiciones de Trabajo

Muy en En desacuerdo Mide acuerdo, ni De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

¢ Considera gue cuenta con las condiciones ambientales ideales para
desempenfiar su trabajo?

Fuente: Elaboracidon propia, 2017.

Gréfica 11

Relaciones con el supervisor

60

Excelente Buena Regular

Segiun su percepcion, jcomo es la relacion con su supervisor/jefe
inmediato?

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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En la gréfica 11 se observa que 62 empleados consideran que la relacion con su
supervisor/jefe inmediato es excelente y el 36.52% considera que la relacion es buena,
este porcentaje equivale a 42 empleados. En contraste con el 9.57% (11 empleados)

gue considera que la relacion es regular.

Pregunta 8

De los beneficios que brinda la empresa, ¢cual lo motiva mas?

Los beneficios asistenciales incluyen permisos en caso de emergencia, los beneficios
recreativos brindan condiciones de descanso y recreacion en el tiempo libre. Para los
empleados, los beneficios asistenciales los motivan mas, como lo demuestra la grafica
12, mas de la mitad de los empleados encuestados, este porcentaje equivale a 74
empleados. El 3.48% corresponde a los empleados que dijeron que la oportunidad de
empleo los motivaba. Este porcentaje también incluye a los empleados que indicaron

que ningun beneficio los motivaba.

Grafica 12

Beneficios

Porcentaje

|3 A8% I

I
Lo asistencial Lo recreativo Lo supletario Otrao

De los beneficios que brinda la empresa, jcual lo motiva mas?

Fuente: Elaboracidn propia, 2017.
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Pregunta 9
En su opinién, ¢qué porcentaje de estabilidad laboral considera que otorga la
empresa?
La grafica 13 indica que 77 empleados consideran que el hotel donde labora
proporciona un 100% de estabilidad laboral a comparacion del 1.74% de empleados
que considera que el hotel donde labora solo brinda un 25% de estabilidad laboral, este
porcentaje equivale a 2 empleados.

Grafica 13

Estabilidad en el Cargo

G0
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66.96%

Porcentaje

T
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En su opinién, ¢ qué porcentaje de estabilidad laboral considera que
otorga la empresa?

Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

Pregunta 10

¢Como es larelacion con sus comparieros de trabajo?

En la grafica 14 se observa que 58 empleados indicaron tener una excelente relacion
con sus comparferos de trabajo esto equivale al 53.04% de empleados encuestados,
que es una cifra similar a la cantidad de empleados que tiene una excelente relacion
con su supervisor/jefe inmediato. El 1.74% indica que esta pregunta no aplica para

ellos, ya que no tienen compaferos de trabajo, este porcentaje equivale a 2 empleados.
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Gréfica 14

Relaciones con los comparieros

607

Porcentaje

Excelente Buena Regular Mala Ma aplica

£Como es la relacién con sus comparieros de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Pregunta 11
Seleccione las opciones que usted conoce que tiene la empresa
Esta pregunta era de opcién multiple, por lo que los colaboradores podian elegir mas de

una opcioén. A continuacién, se presenta cada respuesta por medio de una gréfica.

Grafica 15 Grafica 16

Misién Visién

W Conoce la mision
.NQ conoce la
mision

W Conace la vision
.Na conoce la
vision

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Gréafica 17 Gréafica 18

Objetivos

Conoce los Politicas

objetivos
.No conoce los

objetivos

.Ca_n_oce las
politicas

No conace las
politicas

56.52%
54.78%

Fuente: Elaboracidn propia, 2017. Fuente: Elaboracidn propia, 2017.

79 empleados (68.70% de los empleados encuestados) indicaron conocer la vision del
hotel donde laboran, seguido de la mision con un 62.61% (72 empleados). Un 45.22%
de los empleados indic6 conocer las politicas de la empresa, lo que equivale a 52
empleados.

Pregunta 12

¢Utiliza la empresa el sistema de metas para motivar a su personal?

El establecimiento de metas puede motivar a los empleados por medio de incentivos
gue el empleado encuentre atractivo y a su vez fomenta el cumplimiento de las tareas.
Este tipo de incentivo puede ser parte de las politicas de una empresa. Como se
observa en la grafica 19, aunque el 33.04% de los empleados encuestados indicé que
el hotel donde labora siempre utiliza el sistema de metas, un porcentaje similar
(30.43%) indic6 que el hotel donde labora no utiliza este sistema para motivar a los
colaboradores.
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Grafica 19

£Utiliza |la empresa el sistema de metas para motivar a su personal?
M Siempre

B Casi siempra
[ClPocas veces
E Hunca

Fuente: Elaboracién propia, 2017.

Pregunta 13
¢, Qué tan motivado se siente en su trabajo?
Grafica 20
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Fuente: Elaboracién propia, 2017.



Con esta pregunta se busca validar las preguntas anteriores. El resultado de esta
pregunta demuestra que 67 empleados encuestados se sienten muy motivados, un
32.17% (37 empleados) indicé que se siente motivado la mayoria de veces. Esto
contrasta con el 1.74% que indico que raramente se siente motivado en el trabajo, este

porcentaje equivale a 2 empleados.

Las graficas anteriores demostraron la existencia de los factores motivacionales e
higiénicos en los hoteles encuestados. Esto indica que hay motivaciéon en dichos

hoteles lo que coincide con las respuestas en la pregunta de validacion.

4.2. Sujeto 2: Personal administrativo de nivel gerencial

Alvarez (2017) en su tesis de grado present6 los resultados de las entrevistas que
realiz6 a gerentes generales por cada variable, unificando las respuestas de todos los
gerentes entrevistados.

Siguiendo dicha metodologia se presentan las respuestas consolidadas de las

entrevistas segun los factores analizados.

4.2.1. Factores motivacionales o de satisfaccion (intrinsecos)

a. Tareas Realizadas

Los once sujetos entrevistados consideran que la motivacion es importante en la
realizacion de las tareas de sus empleados. Indican que la motivacion ademas del
conocimiento en el area en que se desempefian, ayuda a que los empleados

desarrollen su trabajo de forma adecuada.

La motivacion hace que la jornada laboral sea amena, lo que se refleja en el trato con
los huéspedes y ayuda a que las tareas asignadas sean terminadas en el tiempo

estipulado.

Los entrevistados expusieron que los empleados motivados sienten que su esfuerzo es

valorado no solo economicamente sino personalmente, ya que al motivarlos, los
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empleados trabajan porque les gusta su trabajo y no soélo por percibir un salario,
aspecto muy importante sobre todo en la industria de servicio.

b. Realizacion

La mayoria de los entrevistados consideran que a sus empleados les gusta trabajar en
hoteles, por lo que se sienten realizados. Dos de los entrevistados indicaron que sus
empleados carecen de planes personales a futuro indicando que la razén principal es
gue sus colaboradores son de edad avanzada, por lo que no se plantean metas a largo

plazo.

Nueve de los entrevistados indicaron que dan a sus empleados herramientas para
ayudarlos en su realizacion para continuarse desarrollando. Seis de los entrevistados
indicaron que ofrecen becas de estudios para ayudar a sus empleados a concluir sus
estudios. A la vez, comentaron que por medio del trabajo que realizan, los empleados
aprenden inglés al convivir con los huéspedes. En tres de los hoteles dan ayuda

econdémica para que los empleados puedan estudiar cursos de inglés.

Los entrevistados consideran que la realizacion de los empleados influye en el trabajo

gue realizan, ya que por medio del mismo pueden realizar sus intereses personales.

c. Reconocimiento
Diez de los entrevistados indicaron que dan algun tipo de reconocimiento a sus
empleados. El entrevistado del hotel donde no dan reconocimiento coment6 que estan

trabajando para otorgar reconocimiento a sus empleados.

El tipo de reconocimiento mas utilizado en los hoteles es de tipo oral. Esto se realiza en
reuniones que los gerentes/supervisores tienen con sus empleados. En dichas
reuniones también se reconocen las fortalezas de cada empleado, asi como las areas
de oportunidades.

Uno de los entrevistados menciond que tienen un programa en donde los empleados

son reconocidos por sus mismos comparieros. En ese programa se reconoce el valor
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que representa a cada colaborador y el colaborador con més votos por valor gana un
diploma.

El siguiente tipo de reconocimiento mas utilizado es de tipo econdmico. Este
reconocimiento lo otorgan de distintas formas, como bono por cumpleafios, comisiones
por cumplimiento de metas, aumento de sueldo conforme a los afios laborados en la

empresa. El reconocimiento al empleado del mes es otorgado en tres de los hoteles.

En uno de los hoteles donde otorgan becas de estudio, también dan un reconocimiento
a los empleados segun la nota alcanzada. Segun las notas obtenidas, se aumenta o
disminuye la beca de estudio. Con esto, los empleadores buscan que los empleados

estén motivados a seguir estudiando.

d. Desarrollo profesional

Segun indicaron dos de los entrevistados, para el desarrollo profesional es importante
gue se reconozca la necesidad de cambiar y no ser renuentes al cambio. Los mismos,
expresaron que para que los empleados aprovechen las capacitaciones deben tener
deseos de mejorar.

Ocho de los entrevistados indicaron que las capacitaciones que otorgan a sus
empleados se enfocan en su area de trabajo. A la vez, dichas capacitaciones
proporcionan herramientas para desarrollar las habilidades de cada empleado.

Los entrevistados reconocieron que varios de los empleados no tienen muchos estudios
académicos, pero eso no les impide aprovechar los cursos que se imparten en el
INTECAP y en el INGUAT. Esto no sélo ayuda a los empleados, sino que hace que el
personal esté capacitado para desempefar su trabajo.

La mayoria de hoteles no cuenta con un plan de carrera. Esto se debe al tamafio de los
hoteles y a la cantidad de empleados que laboran en ellos. Con menos empleados, hay

menos oportunidades de desarrollo.
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e. Responsabilidad

Ocho de los entrevistados consideran que sus empleados son muy responsables y que
cuentan con un excelente equipo de trabajo. Ademas, uno de los entrevistados indico
gue sus empleados estan empoderados, por lo que realizan un trabajo excepcional. Los
empleados son responsables con las actividades que desempefian, ademas de cumplir
con los horarios establecidos.

En los tres hoteles restantes, indicaron que la responsabilidad se ve de forma individual.
Hay empleados responsables, pero también hay empleados menos responsables. Los
entrevistados afiadieron que hay empleados que necesitan motivacién para cumplir con

Sus tareas, ya que en ocasiones se acomodan con hacer menos que sus compaﬁeros.

4.2.2. Factores higiénicos o de insatisfaccion (extrinsecos)

a. Condiciones de trabajo

De los once entrevistados, nueve indicaron que sus empleados cuentan con las
condiciones de trabajo adecuadas. Ya que les dan las herramientas necesarias para
hacer su trabajo. Ademas, de contar con areas especificas en donde los empleados

pueden consumir sus alimentos y descansar en su tiempo libre.

Tres entrevistados indicaron que cuentan con dormitorios para que los empleados que
viven muy lejos puedan pasar la noche y asi estar a tiempo en su trabajo al dia
siguiente. Incluso, hay empleados que viven en el hotel, ya que vienen del area rural.
También poseen vestidores para que los colaboradores puedan ponerse el uniforme del

trabajo.
En dos de los hoteles, los empleados no tienen un area especifica para consumir sus

alimentos y utilizan mesas de los jardines para consumir sus alimentos. Dichas mesas

se ubican en areas de uso comun, en donde los huéspedes también tienen acceso.
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b. Relaciones con el supervisor

La mayoria de los entrevistados comentd que la relacion entre empleados y
supervisores es muy buena. Ya que la comunicacion es directa, o que crea un vinculo
entre empleados y jefes. Esto fomenta la confianza en ambas partes. Ademas, al tener
una comunicacion abierta, los empleados pueden comunicar directamente a los jefes
inmediatos que es lo que necesitan para realizar sus tareas. Esto acelera la toma de

decisiones en casos de emergencia.

Uno de los entrevistados indicé que la relacion con sus empleados es muy buena y que

han llegado a formar una relacién de familia.

c. Beneficios

Nueve de los once entrevistados revelaron que los beneficios que mas se otorgan a los
empleados son de tipo asistencial. Esto se refiere a que dan permiso a los empleados
de ausentarse de su trabajo en caso de emergencia o de que necesiten realizar algun

tramite de indole personal.

En cuatro de los hoteles estudiados se les concede a los empleados tiempos de
alimentacion a precios especiales. Los entrevistados, indicaron que es necesario cobrar
la alimentacién, ya que si no se cobra se considera parte del sueldo, lo que ocasioné

problemas legales en uno de los hoteles.

Ademas de los beneficios anteriores, los entrevistados indicaron que realizan
actividades recreativas con sus empleados, lo que fomenta la convivencia sana, asi
como la oportunidad de que los empleados conozcan lugares turisticos con sus

familias.
d. Estabilidad en el cargo

El promedio de afios laborados varia considerablemente en los hoteles. Hay empleados

gue han estado laborando por mas de diez afios y otros empleados laboran por un
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promedio de tres afos. Esta brecha de antigliedad en el puesto se presenta en la
mayoria de hoteles.

Los entrevistados comentaron que tienen mas confianza en los empleados con mas
afos de laborar en la empresa. También indicaron que hay empleados que so6lo laboran
un afio en la empresa porque no cumplen con las expectativas del hotel o por motivos

personales deciden retirarse de la empresa.

e. Relaciones con los compafieros

Para fomentar las relaciones entre los empleados todos los hoteles realizan convivios
navidefios. Ademas de celebrar dias festivos como el dia de la madre, dia del padre.
Las celebraciones varian ya que en un hotel se realiza una posada con las familias de

los empleados y en otro hotel s6lo dan una pequefia refaccion a los empleados.

También celebran los cumpleafios de los trabajadores. Un hotel indicoé que por la carga
laboral, decidieron celebrar los cumpleafios cada dos meses. Ese mismo hotel, también
coment6 que tratan de que los equipos de trabajo se rednan por lo menos una vez al

dia para hablar de las actividades que tendran durante el dia.

f. Politicas de la empresa

Cuatro de los entrevistados indicaron que el conocimiento de sus empleados sobre la
mision, vision, objetivos y politicas de la empresa es muy vago o nulo. Un entrevistado
dijo que esto se debia a que el afio anterior modificaron la misién y la visién y que por

eso los empleados no las conocian.

Tres hoteles indicaron que debido a certificaciones ha sido necesario que los
empleados aprendan la mision, vision, objetivos y politicas.

En un hotel repasan esta informacion en las reuniones que tienen por la mafiana. Cada
dia le preguntan a un empleado distinto. A la vez, se aseguran que los empleados

conozcan el significado de las palabras.
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Otro hotel coment6 que estan introduciendo esté informacion por medio de trifoliares,
asi, los empleados pueden repasar en su casa.

También indicaron que no soélo es necesario que los empleados conozcan literalmente
la misién y la vision de la empresa, sino que también deben de conocer el propdsito de
la empresa y demostrarlo en sus actividades diarias.

Un hotel, indicé que al momento de la contratacion, otorgan a los empleados un manual

que incluye la descripcion del puesto, ya que es importante que los empleados
conozcan sus responsabilidades.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Luego de realizar el trabajo de campo y de presentar todos los resultados de las
encuestas y entrevistas realizados en los hoteles asociados a APEHGUA se procede a

efectuar la discusiéon de los mismos.

Espada (2003) define la motivacion como un factor emocional primordial para las
personas, al estar motivadas laboran con animo. Esto coincide con lo expuesto por el
personal a nivel gerencial que respondio las entrevistas quienes consideraron que la
motivacion ayuda a que los empleados desarrollen su trabajo de forma adecuada.
Palma (2000), concluyé6 que la motivacion juega un papel sobresaliente en el
desemperio laboral, no importando el tipo de empresa, ni la actividad que realice. Se
menciona que la motivacién puede ser tomada como el aliciente que necesitan los

empleados para realizar de mejor manera sus labores.

A continuacién se analizaran los factores motivacionales o de satisfaccion (intrinsecos)

que “tienen una relacion directa e intima con el trabajo desempefiado.” (Vélaz, 1996).

Casi el 74% de los empleados encuestados manifestaron disfrutar su trabajo. Asi
mismo, mas del 50% de los encuestados refirid sentirse siempre realizado en el trabajo
que desempenfa. La realizacion “se refiere al esfuerzo de cada persona para alcanzar
su potencial y desarrollarse continuamente a lo largo de la vida.” (Chiavenato, 2009).
Con estos datos se observa una correlacion entre las tareas realizadas y la realizacion
de los empleados. Los deseos de realizacion hacen que los trabajadores se esfuercen

en hacer su trabajo de forma adecuada.

Estos deseos de realizacion son tomados en cuenta por seis de los entrevistados, los
cuales indicaron que otorgan becas de estudio a sus colaboradores. Esto se debe a que
un 20% de los empleados encuestados tiene estudios Unicamente a nivel primario (ver
tabla 7). Durante las encuestas, varios empleados indicaron que han cursado uno o dos

afios de primaria. Para (Chiavenato, 2009) “la capacidad de aprender y crecer
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profesionalmente es indispensable para que las personas conserven posibilidades de
empleo y ocupacion a largo plazo en un mundo en constante transformacion. Lo que

significa cambiar continuamente el perfil profesional para adaptarse al entorno.”

El nivel de estudios es independiente a la responsabilidad de los empleados, ya que
mas del 70% de los encuestados indicé ser responsable el 100% del tiempo en su
trabajo. La responsabilidad “se refiere al deber de rendir cuentas a los superiores.”
Robbins y Judge (2013).

La responsabilidad puede ser reconocida por los jefes inmediatos o por los
comparieros. Esto lo indicaba uno de los entrevistados al mencionar que en el hotel
cuentan con un programa en donde los mismos empleados reconocen los valores de
sus compaferos de trabajo. “El reconocimiento frente a los pares y los premios visibles
(como certificados, placas, etc.) constituyen recompensas poderosas.” (Kousez y
Posner, 2005). Mas del 10% de los encuestados indicé que reciben reconocimientos

por escrito.

El tipo de reconocimiento que mas se recibe es de tipo oral, tal y como lo indicaba el
48.70% de los encuestados. Este tipo de reconocimiento es dado en las reuniones que
los jefes inmediatos tienen con sus subordinados, segun comunicaban los
entrevistados. Decir gracias, asi como enviar notas personales también ayudan en la

motivacion de los empleados segun concluian Kousez y Posner (2005).

El desarrollo de carrera segun sefialan Mondy y Noe (2005) “es un enfoque formal que
utiliza la organizacion para garantizar que las personas con la experiencia y
calificaciones apropiadas se tomen en cuenta cuando haya disponibilidad de plazas.
Prepara a los empleados para mantenerse al mismo ritmo que la organizacion, a

medida que ésta cambia y crece.”

La mayoria de hoteles estudiados no cuenta con un plan de carrera, lo que coincide con

los autores anteriores, debido a que al tratarse de hoteles pequefios no aumenta el

81



namero de plazas, ya que la cantidad de trabajo es constante. Esto va relacionado con
la estabilidad en el cargo, que es un factor extrinseco o de higiene.

Para continuar con el analisis de datos, se presentan los factores higiénicos o de
insatisfaccion (extrinsecos). Segun Frederick Herzberg, los factores que causaron
insatisfaccion fueron los higiénicos, como la politica, relaciones interpersonales y las
condiciones laborales. (Robbins y Coulter, 2005). Para los mismos autores “si estos

factores son adecuados, la gente no se sentira insatisfecha ni tampoco satisfecha.”

El 66.96% de colaboradores encuestados considera que el hotel donde labora
proporciona un 100% de estabilidad laboral. Lo que se ve reflejado en el promedio de
afos laborados de 10 afios segun indicaba el personal entrevistado. El contraste de la
estabilidad en el cargo es notable ya que mas del 50% de los encuestados ha laborado
en su trabajo de 1 a 2 afios y mas del 30% indicé que tenia mas de 5 afios en el trabajo
(ver tabla 8). Estos resultados difieren a los indicados por Sanchez et al. (2007) “los
puestos de trabajo hoteleros se caracterizan habitualmente por su escasa estabilidad

laboral.”

Otro factor que incide en la motivacién de los empleados de los pequefios hoteles son
las condiciones de trabajo. Mondy y Noe (2015) senalaban que “las estaciones de
trabajo con mantenimiento deficiente y el equipo defectuoso afectan de forma negativa
la moral de los empleados y aumentan el estrés.” Mas del 60% de los encuestados
consideran que cuentan con las condiciones laborales ideales para desempefiar su

trabajo.

Esto también fue indicado por la mayoria del personal de nivel gerencial entrevistado, al
mencionar que sus empleados contaban con el equipo necesario para hacer su trabajo
y que también tenian lugares especificos para consumir sus alimentos y descansar.
Tres de los hoteles estudiados cuentan con lugares para que los trabajadores que
laboran en la noche o en turnos puedan descansar. Mas del 20% de los encuestados

labora en la noche o por turnos de 24 x 24 (ver tabla 3).
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Nelson (2005) sefiala “la esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad de
las relaciones individuales que cada trabajador tiene con sus directivos, en la confianza,
el respeto y la consideracion que sus jefes les prodigan diariamente.” El personal de
nivel gerencial entrevistado esta de acuerdo con lo sefialado por el autor anterior, ya
que consideran tener una relacion muy buena con sus empleados. Mas del 50% de los
colaboradores encuestados indicé que tiene una relacién excelente con su supervisor o

jefe inmediato.

Lo mismo sucede con la relacion de los empleados con sus comparieros de trabajo, ya
que mas de la mitad de los encuestados menciond tener una relacién excelente con sus
comparfieros. Lo que es incentivado por las gerencias de los hoteles al promover los
convivios navidefios y las celebraciones de cumpleafios y dias conmemorativos. Esto
fue explicado tanto por los colaboradores como por el personal de nivel gerencial. Mas
del 17% de los colaboradores indicod que los beneficios recreativos los motivaban mas
gue otros beneficios. Aunque mas del 60% revel6 que los beneficios asistenciales los
motivaban mas. Dichos beneficios incluyen permisos en casos de emergencia, segun lo
indicaba Didenot (2010).

En cualquier empresa es necesario contar con politicas, ya que las mismas “son los
medios por los cuales se logran los objetivos anuales.” (David, 2003).

Entre las politicas, esta la de compensaciones que “proporciona directrices generales
para tomar decisiones de remuneracion. Existen muchos tipos de compensaciones que
sirven para motivar a las personas y cada uno de estos tiene efectos diferentes.”
(Mondy y Noe, 2005).

En este aspecto se evaluo si los hoteles utilizaban el sistema de metas para motivar al
personal. Segun indica Ynfante y Ramon (2008) “los incentivos enfocan los esfuerzos
de los empleados en metas especificas de desempefio. Proporcionan una motivacion
verdadera que produce importantes beneficios para empleado y la organizacion.” El

33% de los encuestados indico que siempre se establecian metas, mientras que el 30%
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informd que nunca se utilizaba. En las entrevistas, el personal de nivel gerencial indico

que daban bonificaciones por cumplir metas.

Para que los empleados se identifiguen con el lugar de trabajo es importante que
conozcan la misién, vision, objetivos y politicas. Chacén (1997) establecio en su tesis,
que los manuales de induccion y programas de capacitacion ayudaban a mejorar el
desemperio de labores de los empleados. Godinez (1999), aconseja dar a conocer a los
empleados de la empresa la vision, mision, objetivos y metas de la organizacion, ya que

de esta manera se sienten identificados con la empresa.

Ademas de ayudar a mejorar el desempefio de los empleados, es necesario que los
empleados conozcan la misién, vision, objetivos y politicas, ya que segun informaron
los entrevistados, al momento de que el hotel quiera optar a una certificacion, los
empleados deben conocer dicha informacion de la empresa. Mas de la mitad de los

encuestados conoce la mision y la vision del hotel donde labora.

Las politicas son reconocidas por menos del 50% de empleados, esto posiblemente se
debe a que “no todas las politicas son enunciados, a menudo se desprenden
sencillamente de las acciones de los administradores. Por ejemplo, el presidente de una
empresa puede tener como practica ascender a personal que labora dentro de la
empresa. Esto puede ser visto por sus subordinados como una politica a seguir.”
(Koontz y Weihrich, 2004).

Casi el 60% de los empleados encuestados indicé sentirse muy motivado en su trabajo

y mas del 30% afirmé estar motivado la mayoria de veces.

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion se puede concluir que la
motivacion es resultado de la presencia de los factores higiénicos o de insatisfaccion y
de los factores motivacionales o de satisfaccion y ambos factores estan presentes e
influyen en la motivacion de los empleados de los pequefios hoteles de la Ciudad de

Guatemala.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind que el factor motivacional que mas incide en los empleados de los
pequefios hoteles corresponde a la tarea realizada. El factor higiénico que mas
resalto es la estabilidad en el cargo. La falta de uno de estos factores afectaria la
motivacion de los empleados, ya que si ho hay estabilidad en el cargo se crea un
sentimiento de inseguridad por posibles despidos. Asi mismo, si la tarea
realizada no estd acorde a las capacidades del empleado, disminuye la

satisfaccion por lo que no se logra la motivacion.

2. Se establecio a través del estudio, que los empleados de los hoteles pequefios
disfrutan al realizar su trabajo, independientemente del cargo que desempefian
en la empresa, ademas se sienten muy motivados en su lugar de trabajo. Esto se
ve reflejado en la estabilidad laboral, ya que el 66.96% de los empleados
encuestados considera que su lugar de trabajo es muy estable. El disfrutar el
trabajo realizado también se ve reflejado en la rotacion del personal, el 47% de
empleados encuestados tiene mas de 3 afios de antigiiedad en el hotel donde
laboran. Esto contrasta con el 53% de empleados que tienen menos de 2 afos
de antigiedad. Disfrutar del trabajo hace que los empleados brinden un mejor

servicio al cliente.

3. El método de reconocimiento laboral mas utilizado en los pequefios hoteles de la
Ciudad de Guatemala es el reconocimiento oral. Segun los resultados de las
encuestas y entrevistas, este reconocimiento es otorgado de forma verbal en las
reuniones de los grupos de trabajo y de forma individual. En los hoteles
estudiados felicitan a los colaboradores por la buena realizacion de su trabajo y
en los hoteles en donde otorgan becas de estudios también los felicitan por las

notas alcanzadas.

4. Las oportunidades de desarrollo profesional no son comunes en los hoteles

pequefios. Esto se debe a que la carga laboral es constante, por lo que no
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aumenta el nimero de plazas disponibles para que los empleados puedan
ascender a otro puesto. Ademas, cabe mencionar, que la mayoria de hoteles no
cuenta con planes de carrera. Sin embargo, los hoteles apoyan la
especializacion en el puesto por medio de cursos en el INTECAP y en el
INGUAT.

La relacion con el supervisor/jefe inmediato es percibida por mas del 80% de los
empleados encuestados como buena o excelente, lo mismo fue expuesto por el
personal de nivel gerencial quienes indicaron que tenian un buen equipo de
trabajo. Esta relacion genera confianza entre ambas partes, por lo que los

empleados pueden expresar sus ideas sin temor.

El beneficio que mas motiva a los empleados es el de tipo asistencial, el cual
consiste en la flexibilidad de horario para otorgar permisos a los empleados para
ausentarse de su horario de trabajo debido a emergencias o tramites personales.
Esto es apreciado por los colaboradores, ya que en alguno de esos casos
pueden pedir permiso a su jefe inmediato y asi ausentarse del trabajo por
algunas horas o todo el dia. Para que este beneficio no cause insatisfaccion en
los demas empleados es necesario revisar la disponibilidad del personal y la

cantidad de reservaciones de habitaciones para no sobrecargar al personal.

A traves de la investigacion realizada se identifico, que la mayoria de empleados
de los pequefios hoteles tienen una excelente relacion con sus compafieros de
trabajo. La convivencia entre empleados es fomentada por la administracién de
los hoteles al realizar distintas actividades para que los empleados puedan
compartir con sus comparieros. Entre las actividades que realizan los hoteles
estan los convivios, celebraciones de cumpleafios, conmemoracion del dia de la

madre y del padre, entre otros.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Es recomendable que los hoteles realicen diagnosticos cada tres meses o0 segun
sea la conveniencia del hotel para asegurarse que existe un balance adecuado
entre los factores motivacionales e higiénicos. Para ello, se pueden implementar
circulos de confianza en las areas de trabajo. Esta actividad consiste en que los
empleados pueden hablar libremente de situaciones que han ocurrido en el
trabajo que les han causado molestia o alegria. Ademas servira para pasar
encuestas para conocer la situacion actual de los factores motivacionales e
higiénicos del area de trabajo. Estas encuestas se pueden pasar trimestralmente

para dar un tiempo prudencial a la implementacion de los cambios necesarios.

Cada circulo de confianza estara dirigido por el jefe o supervisor del area, por
ejemplo, el circulo de confianza de las mucamas puede estar dirigido por el ama
de llaves. En el circulo de confianza, la persona encargada pasara una hoja para
hacer sugerencias o para reconocer el trabajo de sus compafieros. También se
podra pasar una encuesta (trimestralmente) con preguntas para analizar la
situacion de los factores motivacionales e higiénicos. A continuacion se sugieren
unas preguntas:

e COmo evalla la relacion con sus compafieros de trabajo?

e ¢Considera que cuenta con las herramientas/material necesario para
realizar su trabajo adecuadamente? Si su respuesta es negativa, indique
¢,qué herramienta o material necesita?

e Como calificaria el apoyo que recibe de su jefe inmediato?

e (Cual es la misiéon del hotel?

e ¢ Ha recibido recientemente algun tipo de reconocimiento por parte de su
jefe inmediato? Si su respuesta es afirmativa, indique el tipo de
reconocimiento recibido y comente ¢qué le parecio recibir ese tipo de
reconocimiento?

Las respuestas pueden ser anénimas en las primeras reuniones. Mientras el ama
de llaves obtiene los resultados de las hojas 0 encuestas, las mucamas podran
hablar de situaciones que se han presentado en su trabajo para que todas
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puedan opinar y dar recomendaciones en caso de tratarse de algun problema.
También pueden hablar de acontecimientos alegres relacionados con su trabajo

0 su vida personal.

Luego se trataran puntos importantes de las hojas de sugerencias o encuestas.
Si son cambios faciles de hacer, se procedera a tratarlos en el circulo de
confianza, de lo contrario, el encargado del circulo debera ponerse en contacto
con su jefe inmediato y el departamento de recursos humanos para dar a
conocer dichos resultados y asi implementar los cambios necesarios por area de

trabajo o si fuera el caso en todo el hotel.

Por otro lado, para facilitar la comprension de tareas por parte de los
colaboradores, se pueden utilizar herramientas puramente administrativas y de
control como la implementacion de los check-lists para verificacion de
cumplimiento de tareas y/o la elaboracion de flujogramas que faciliten el
seguimiento de pasos en el caso de procesos estandarizados en todas las areas,
asegurando que el empleado las conozca, comprenda y asi aplique los
procedimientos establecidos y los revise constantemente para garantizar

resultados y aumentar su satisfaccion.

Para que los empleados sigan disfrutando de realizar su trabajo es necesario
que los colaboradores se identifiquen con la tarea y que sientan que el trabajo
gue realizan es importante para la empresa. Con esto, se disminuye la rotaciéon
de personal, ya que el empleado se siente satisfecho con el trabajo hecho y a su

vez siente que su opinidn es valorada y que es parte fundamental del hotel.

La identidad con la tarea se puede lograr al dar autonomia en las actividades.
Esto dependera del tipo de tarea, ya que en las habitaciones se busca una
uniformidad por lo que no se puede dejar a discrecion de las mucamas el arreglo
de la misma. Sin embargo, se pueden llegar a acuerdos con la administracion del

hotel y dejar que al mes cada mucama dé una idea para el arreglo de las
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habitaciones. Por ejemplo, puede proponer colocar las toallas de mano dobladas

de una forma especial a la par del lavamanos.

Esta actividad se puede incluir en una lista de verificacion de la limpieza y orden
de los bafios de las habitaciones. A continuacion se presenta un ejemplo de una

lista de verificacion:

Proceso: Limpieza y orden de los bafos de las habitaciones.

Objetivo: Eliminar toda la suciedad y preparar el bafio de la habitacion para la
estadia de un huésped.

Persona responsable: Nombre de la mucama

Persona que supervisa: Nombre del ama de llaves

Materiales: Detallar los materiales necesarios para la limpieza del bafio y los
articulos de aseo personal que estaran disponibles para el huésped.

Descripcién de las actividades que son parte del proceso. Por ejemplo, limpiar el
polvo, limpiar el espejo, colocar las toallas de mano y otros articulos de aseo
personal en las areas indicadas.

Explicaciéon sobre la manera de realizar las tareas: Por ejemplo, colocar las
toallas de mano segun el modelo elegido por la administracién del hotel para el

mes en Ccurso.

Para la supervision se puede revisar la limpieza de las habitaciones cuando la
mucama la estd haciendo o cuando la limpieza ya se realizé. Los controles se
pueden realizar de forma visual, verbal o0 por escrito. Para la revision de las
habitaciones es necesario un modelo donde se anote diariamente las revisiones

realizadas.

Se aconseja seguir utilizando el reconocimiento oral, ya que causa un impacto
positivo en los empleados y no representa un gasto para la empresa. Dicho
reconocimiento puede hacerse del conocimiento de los compafieros de trabajo y

de los huéspedes. Para que los reconocimientos tengan el impacto que se
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desea, deben de ser concisos y no rutinarios. Para evitar que el reconocimiento
oral se vuelva rutina, se recomienda utilizar los otros tipos de reconocimiento
como el escrito, el reconocimiento al empleado del mes y el reconocimiento con

premios.

Los reconocimientos pueden darse por area de trabajo o pueden tomar en
cuenta todas las areas de trabajo. Al reconocerse el trabajo de los empleados se
genera un sentimiento de satisfaccibn en los mismos lo que se refleja en

huéspedes satisfechos.

A continuacion se presenta una propuesta para sistematizar los reconocimientos:

a) Reconocimiento oral
Fecha: Todos los viernes del mes

Lugar: Instalaciones del hotel

Objetivos:
Incentivar de manera oral y publicamente a aquellos colaboradores que se
destacaron por su puntualidad, buen desempefio, actitud de servicio y logro de

meta semanal.

Descripcion del reconocimiento

Cada viernes antes de finalizar el turno de trabajo se solicitaran dos minutos para
hacer alusion a los colaboradores que cumplieron con sus metas de la semana,
a la vez que fueron puntuales y tuvieron un buen desempefio. El supervisor o

jefe del area sera el encargado de felicitar a los empleados.

Encargados

Supervisor o jefe de area
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Politicas
- Este reconocimiento Unicamente se dara a los colaboradores que destaquen en
todos los aspectos mencionados, si no cumplen con un aspecto, no se dara el

reconocimiento.

b) Empleado del mes
Fecha: Ultimo viernes de cada mes

Lugar: Instalaciones del hotel

Objetivos

Motivar a los colaboradores por el desempefio obtenido en el mes.

Descripcidn del reconocimiento

Mensualmente se evaluara el desempefio de los colaboradores tomando en
cuenta evaluaciones de desempefio, amonestaciones por llegadas tarde,
procesos disciplinarios y percepcion del supervisor o jefe del éarea. Se
seleccionara a un empleado por turno. Se les entregara un diploma de

reconocimiento y se colocaréa su fotografia en la recepcion del hotel.

Encargados

Supervisor de area y Gerente de Recursos Humanos

Politicas
- El reconocimiento Unicamente se dara a los colaboradores que se destaquen
en todos los aspectos mencionados, si no cumplen con un aspecto, no se dara el

reconocimiento
c) Reconocimiento por escrito

Fecha: Ultimo viernes de los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre.

Lugar: Instalaciones del hotel
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Objetivos
Incentivar de manera escrita a los colaboradores por el desempefio logrado en el

mes.

Descripcion del reconocimiento

Trimestralmente se evaluara el desempefio de los colaboradores tomando en
cuenta evaluaciones de desempefio, procesos disciplinarios y percepcion del
supervisor o jefe de area. Se seleccionara a un empleado por turno. Se les
entregara una carta firmada por el gerente de operaciones o en su defecto por el
gerente de recursos humanos, haciendo mencion del buen desempefio que ha

logrado en la empresa.

Encargados
Supervisor o jefe de area y Gerente de Operaciones o de Recursos Humanos.

Politicas
- El reconocimiento Unicamente se dara a los colaboradores que se destaquen
en todos los aspectos mencionados, si no cumplen con un aspecto, no se dara el

reconocimiento.

d) Reconocimiento por premios
Fecha: Cada mes

Lugar: Instalaciones del hotel

Objetivos:
Fomentar la productividad de los colaboradores.
Reconocer de manera econdmica el buen desempeiio laboral de los

colaboradores.
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Descripcion
En base a los resultados obtenidos en la evaluacién de desempefio, puntualidad,
asistencia y cumplimiento de metas laborales, se premiara al primer lugar de

cada turno, con un bono extra de ciento cincuenta quetzales exactos (Q.150.00).

Encargados

Jefe de recursos humanos

Politicas
- En caso que el colaborador incurra en alguna falta disciplinaria o que no haya
cumplido con los aspectos mencionados, no se le podra hacer entrega de dicho

bono.

Aunque el desarrollo profesional no es frecuente en los hoteles pequeiios, se
pueden implementar planes de carrera segun las areas de trabajo. Los mismos
pueden enfocarse al mismo tipo de trabajo, pero clasificarse en rangos segun la
experiencia y la antigiedad en la empresa. Un cocinero sin experiencia, puede
tener el cargo de “Cocinero C” y un cocinero que tiene un ano experiencia, puede
tener el cargo de “Cocinero B”. Esto se puede establecer a través del desarrollo
de un programa interno de desarrollo de carrera, que le permita al colaborador
detectar oportunidades de crecimiento dentro de la empresa.

Al incentivar la especializacion en los puestos de trabajo por medio de
capacitaciones internas o externas por parte del INGUAT o INTECAP u otra
organizacion se incrementa la satisfaccion del personal, ya que aunque los
empleados no tengan un nivel educativo alto se les da la oportunidad de mejorar
sus habilidades técnicas lo que se reflejara en un incremento en su

productividad.

Para que la relacion entre supervisores/jefes inmediatos y colaboradores
continle siendo excelente, se aconseja realizar reuniones con los equipos de

trabajo y de forma individual para ir fomentando la confianza entre ambas partes
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y evitar compadrazgos para que la relacion profesional no se vea afectada. Las
reuniones de forma individual se pueden realizar mientras los empleados
realizan su trabajo. Estas reuniones no tienen que ser largas ni formales, pero
logrardn mantener la relacion entre jefe y subordinado. Por ejemplo, el jefe de
mantenimiento puede llegar en donde esté trabajando un empleado de su
departamento y en lo que el empleado esta limpiando, el jefe de mantenimiento
puede preguntarle acerca de su dia y de su familia para ir creando un
sentimiento de confianza. En otras reuniones puede hablar de cambios que se

deben implementar.

Debido a que los beneficios asistenciales son los que mas motivan a los
empleados, es necesario establecer en qué casos se otorgaran permisos para
ausentarse de sus labores. Para ello se debe crear una guia de las situaciones
gue ameritan permisos de horas o de la jornada laboral completa. En caso de
emergencias como accidentes de familiares cercanos, se podra conceder un

tiempo prudencial para que el empleado haga los tramites correspondientes.

Si se tratase de una actividad como entrega de calificaciones de sus hijos o citas
con el director o maestro del colegio al que asisten sus hijos, se solicitara que
pidan el permiso con por lo menos dos dias de anticipacién para poder ajustar
los turnos de trabajo y no sobrecargar al resto del personal. Se pueden sugerir
cambio de turnos o de dias de descanso entre comparieros de trabajo y en caso
que los compafieros no puedan hacer cambio de turno, se considerara la
cantidad de habitaciones reservadas para ese dia y si no es un dia con muchas
reservaciones, se podra conceder el permiso. En caso de tratarse de temporada
alta, se podran otorgar permisos que sean Unicamente por emergencias
meédicas, accidentes o0 permisos que se han solicitado con varios dias de

anticipacion.

Se recomienda continuar utilizando la practica de realizar actividades que

fomenten las buenas relaciones entre comparfieros de trabajo. Las actividades

94



pueden variar segun la ocasiéon o el proposito de la misma. Para incluir a
empleados nuevos, se pueden realizar actividades ludicas (juegos) que permitan
conocer los gustos y cualidades de los empleados. Dichas actividades pueden
ser dentro o fuera del lugar de trabajo, aunque por razones economicas, las
actividades fuera del trabajo pueden realizarse con menor frecuencia que las
actividades internas. Entre las actividades internas que se proponen estan:

e Refaccion de bienvenida: Al contar con empleados nuevos, se recomienda
dar un espacio para que los compafieros del equipo puedan refaccionar
con su nuevo compafiero y asi lograr integrarse como un equipo de
trabajo.

e Jenga: Este juego consiste en que cada participante retira un trozo de
madera de una torre de trozos de madera. Para que este juego ludico
fomente el comparfierismo, al momento de retirar un trozo de madera, el
jugador dira algo que lo identifica como su comida favorita, su cancion
favorita, entre otros. En la siguiente ronda pueden decir cualidades de los
comparnieros de trabajo.

e Las cartas: El objetivo de este juego consiste en conocer las similitudes de
los empleados. Pueden estar en pie o sentados. El cartero o persona a
cargo del juego cuenta una historia y dice: “traigo una carta para todos los

que tengan...”, se puede empezar con cosas faciles como articulos
personales, lentes, aretes, botas, etc. Entonces todos los que tengan ese
articulo cambian de sitio; el que se quede sin sitio se queda en el centro y
se convierte en el nuevo cartero y vuelve a decir la frase “traigo una carta
para todos los que...” también pueden ir afiadiendo gustos o informacién
personal, entonces la frase diria algo como “traigo una carta para todos a
los que les gusten las torrejas” o “traigo una carta para todos los que

tengan hijos.”

Como actividad externa se sugiere:
e Partidos de papi-futbol o basquetbol: Estos partidos pueden hacerse entre
empleados de distintas areas de trabajo y por turnos. Pueden hacer un
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equipo de cocineros del turno matutino contra personal de mantenimiento
del turno de la mafana. Esta actividad se pueden hacer cada seis meses
0 segun la conveniencia del hotel. También se pueden realizar partidos

contra otros hoteles miembros de APEHGUA.
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ANEXQOS
Anexo 1

Listado de hoteles asociados a APEHGUA en la Ciudad de Guatemala

Socios de APEHGUA 2016

Nombre
Hotel Ajau
Excel
Posada Belen Inn
Pan American
Quetzali
Casa de los Nazarenos
Casa Carmel

2
o

OO |IN(O|LN [P |W|N (|

Parador
Estacion Gerona
La Ermita
Centenario

=
o

=
[y

=
N

Santofa

=
w

Palacio Jocotenango

[EY
IS

Casa America

[EY
(%2

Comfort Hostel

=
(e)]

San Carlos
Ciudad Vieja
Terra Esperanza
Uxlabil

Casa Blanca Inn

[EY
~N

[EY
(0]

=
(Vo)

N
o

N
=

Guate Friends

N
N

Los Volcanes

N
w

Novo

Villa Espafiola
Mi Casa

ByB Ajbe

N
IS

N
u

N
(o))
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Anexo 2: Encuesta

UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
TESIS: "ANALISIS DE LA SATISFACCION EN LA MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS
DE LOS PEQUENOS HOTELES EN LA CIUDAD DE GUTAMALA
INVESTIGADOR RESPONSABLE: EVA NICOLLE

INSTRUMENTO DE ENCUESTA
OBJETIVO GENERAL: Establecer queé factores inciden en la satisfaccion y consecuente motivacién de los empleados
de los pequefios hoteles en la Ciudad de Guatemala.

Fecha:

Jomada laboral:

Encuesta No.

Hotel:

Instrucciones:

A continuacién se le presenta una serie de preguntas, marque con una X |a respuesta que mas se adecue a su forma de pensar
o refleje su opinién, favor marcar Gnicamente una opcién para cada pregunta a excepcion de las preguntas donde se indique
que puede escoger mas de una opcion.

Sexo a. Femenino D

1.- &Quz tanto disfruta Ud. de realizar su trablB?

w
'

e oo op’

Edad
a. 18-25 afos

Estado Civil
a. Soltero

Escolaridad
a. Primaria

Tiempo de trabajar en la compafifa

a. 1-2 afos

D b. 26-35 afios
D b. Casado

1 b. Bésicos

0000

D b. 3-4 afios

b. Masculino D

c. 3645 afios D
¢. Unido D

b. Diversificado D
c. 5 afos en adelante D

Cargo que desempefa en la empresa:

d. Otro:

T o~

a0 T oM

d. 45 afos en adelante

=

. Recepcionista
Mucama
Lavandera
Cocinero

. Bartender

Guardian

Siendo 5§ disfrute al maximo y 0 no disfruta la realizacién de su trabajo.
sl a4]3]2]1]0]

¢Como evalda su nivel de realizacién personal en el trabajo que desempeia?
Siendo 5 el maximo de realizacion y 0 no hay realizacion personal

Lsl 3l 201100]

L Qué tipo de reconocimiento otorga su empresa?
Reconocimiento al empleado del mes

Otro

. Reconocimiento y felicitacion persenal (oral)
. Reconocimiento por escrito (diploma, carta, efc.)
. Reconocimiento con premios

4.- ¢Cémo califica las oportunidades de desarrollo profesional en la empresa?

Siendo 5 el maximo de oportunidad y 0 nula oportunidad

Lslelsi2]1]o0]
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5.- ¢Qué porcentaje de responsabilidad tiene con la empresa?

a. 0%
b. 25%
c. 50%
d. 75%
e. 100%

6.- ¢Considera que cuenta con las condiciones ambientales ideales para desempeiiar su trabajo?
Siendo 5 lo maximo de condiciones y 0 lo minimo

5] s ajagol

7.- Segln su percepcion, ;cémo es la relaciéon con su supervisorfjefe inmediato?

a. Excelente
b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

8.- De los beneficios que brinda la empresa, ¢cual lo motiva mas?

a. Lo asistencial (permisos en casos de emergencia)

b. Lo recreativo (actividades de recreacién, tiempo libre, etc.)

c. Lo supletorio (comodidades, instalaciones para mejorar la calidad de vida)
d. Otro :

9.- En su opinion, ¢ qué porcentaje de estabilidad laboral considera que otorga la empresa?

a. 0%
b. 25%
c. 50%
d. 75%
e. 100%

10.- ¢Como es la relacion con sus compaiieros de trabajo?

a. Excelente
b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala

11.- Seleccione las opciones que usted conoce que tiene la empresa.

a. Mision
b. Vision
c. Objetivos
d. Politicas

12.- ¢ Utiliza la empresa el sistema de metas para motivar a su personal?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Pocas veces
d. Nunca

-13.- £ Qué tan motivado se siente en su trabajo? Siendo 5 lo maximo de motivacién y 0 nada de motivacién
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Gracias por su colaboracion.



Anexo 3

Entrevista

UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
TESIS: “ANALISIS DE LA MOTIVACION EN LOS EMPLEADOS

DE LOS PEQUENOS HOTELES EN LA CIUDAD DE GUATEMALA’
INVESTIGADOR RESPONSABLE: EVA NICOLE

Instrumento de Entrevista
OBJETIVO GENERAL: Establecer qué factores inciden en satisfaccion y consecuente

motivacion de los empleados de los pequefios hoteles en la Ciudad de Guatemala.

Nombre:

Cargo:
Hotel:

Fecha:

1. ¢Considera que la motivacion es importante en la realizacion de las tareas de

sus empleados?

2. ¢Considera que sus empleados tienen la oportunidad de realizarse por medio de
su trabajo?

3. ¢Otorga algun tipo de reconocimiento a sus empleados?

4. ¢Qué factores toma en cuenta para el desarrollo profesional de sus empleados?

5. ¢Como calificaria la responsabilidad de sus empleados?

6. ¢Considera que sus empleados cuentan con el ambiente adecuado para

desempenfar sus labores?

7. ¢Cuentan sus empleados con areas donde pueden consumir sus alimentos y

descansar en su tiempo libre?
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8. ¢Como considera que es la relacion patron-empleado? ¢ Por qué?

9. ¢Qué beneficios, aparte de lo que establece la ley, otorga a sus empleados?
10. ¢ Cuédl es el promedio de los afios que laboran los empleados en la empresa?
11.¢Qué actividades realizan para fomentar la motivacion entre los empleados?

12.¢,Como calificaria el conocimiento que tienen sus empleados sobre la mision,

vision, objetivos y politicas de la empresa?
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