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RESUMEN

El objetivo central de la presente investigacion fue analizar la gestiéon del talento
humano en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn y la satisfaccién
del cliente para la verificacién de su correlacion. Para la recoleccion de datos se
desarrollaron dos cuestionarios dirigidos a los empleados y clientes de los restaurantes
de las dos ciudades. Para tabular la informacion se utilizaron los programas
estadisticos SPSS y el lenguaje de programacion estadistica R. Los resultados
obtenidos arrojaron que en la ciudad de Cotacachi se cumple en un 39,68% con los
procesos de la gestion del talento humano vy la ciudad de Tulcdn un porcentaje
mayor de cumplimiento con un 46,71%. En las dos ciudades se enconfré que la
satisfaccion del cliente se encuentra en un nivel de 3 que corresponde a regular,
medido en una escala de Likert, sin embargo, se pudo determinar que en la ciudad
de Tulcdn se encontraban indicadores de calificacidon mds altos que en la ciudad de
Cotacachi. Finalmente, para identificar la relacidn existente entre la gestion del
talento humano y la satisfaccion del cliente se utilizd el lenguaje de programacion
estadistica R, a fravés de la matriz de correlacidon de Spearman se redisenaron las
variables considerando tres factores; la gestion, el talento humano vy la satisfaccion
dando como resultado una alta correlacion entre estos.

Palabras Claves: Gestion del talento humano, Satisfaccion del cliente, Restauracion
en las ciudades de Cotacachiy Tulcdn.
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ABSTRACT

The central objective of this research was to analyze the management of human
talent in restaurants in the cities of Cotacachi and Tulcdn and customer satisfaction
to verify their correlation. For data collection, two questionnaires were developed for
employees and customers of restaurants in the two cities. To tabulate the information,
the statistical programs SPSS and the statistical programming language R were used.
The results obtained showed that in the city of Cotacachi, 39.68% are fulfiled with the
processes of human talent management and the city of Tulcdn a higher percentage
of compliance with 46.71%. In the two cities, it was found that customer satisfaction is
at a level of 3, which corresponds to regular, measured on a Likert scale; however, it
was possible to determine that in the city of Tulcdn there were higher qualification
indicators than in the city of Cotacachi. Finally, to identify the relationship between
human talent management and customer satisfaction, the R statistical programming
longuage was used, through Spearman's correlation matrix, the variables were
redesigned considering three factors; management, human talent and satisfaction
resulting in a high correlation between them.

Keywords: Human talent management, Customer satisfaction, Restaurants in the
cities of Cotacachi and Tulcdn.



INTRODUCCION

Desde sus inicios la gestion del falento humano surgid como un medio de respuesta
ante cémo el ser humano puede ser beneficioso o perjudicial para una organizacion,
este hecho dio a considerar que el principal capital de una empresa son las personas,
las cuales con sus habilidades aportan a generar una cadena de valor con enfoques
estratégicos que permitan definir estrategias organizacionales adecudndose a

mercados actuales que emergen a raiz de la globalizacion.

La gestion del talento humano consiste en un conjunto de procesos articulados que
permiten determinar, desarrollar, confrolar y evaluar las actividades que realizan las
personas en una organizacién con el propodsito de crear una estructura empresarial
armdnica gue se encuentre direccionada al bien comuin y regida bajo principios y

filosofias que aporten al desarrollo y crecimiento institucional.

La satisfaccidn en muchos casos se ve alterada debido a la atencidn que reciben las
personas a raiz de factores como; cumplimiento de expectativas, atencion
personalizada, rapidez, predisposicidon y amabilidad elementos que tienen que ver
directamente con el trabajo que realizan las personas y estas al no cumplir con dichos

componentes afectan a la percepcion de un servicio de calidad.

El sector de restauraciéon constituye uno de los ejes principales de la rama turistica y
un pilar fundamental de la dinamizacion econémica del pais, es por esto que la
industria de alimentos y bebidas necesita encaminar su trabajo a tfravés de procesos
administrativos que le permitan llevar a cabo sus funciones de acuerdo a un orden
especifico y contribuyan a brindar un servicio de calidad que sea capaz de cumplir

con las necesidades del cliente.

La gestion del talento humano estd relacionada directamente con los servicios de
calidad y esta a su vez con la satisfaccion del cliente, es por esto que la presente
investigacion buscd analizar cémo se desarrolla la gestion del talento humano en los
restaurantes de las ciudades de Cotacachi y Tulcdn y la satisfaccion de los clientes
gue acuden a los establecimientos, todo esto con el fin de determinar la relacion
entre estos dos factores. La presente investigacion se desarrolld a través de un
enfoque cuantitativo debido a que se ha seguido un orden especifico, se lo ha

realizado de forma secuencial y se han obtenido datos numéricos para el andilisis.
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En primera instancia se identificd el cumplimiento de cada uno de los procesos a
través de una encuesta dirigida a empleados de los establecimientos de las dos
ciudades mientras que dentro del factor satisfaccion se aplicd una encuesta dirigida

a los clientes de los mismos.

Los resultados obtenidos permitieron determinar que ninguna de las dos ciudades
cumple a cabalidad con los procesos de la gestion del talento humano y que la
satisfacciéon se encuentra en un nivel regular. Ademds, se identificé la relacion que

existe entre los dos factores.
La presente investigacion se la realizé a través de los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se presenta el problema, su formulacién, objetivos y preguntas

de investigacion, asi como también su respectiva justificacion.

En el segundo capitulo se puede encontrar los antecedentes investigativos de los
cuales se ha tomado diferentes puntos de vista y metodologias, de igual manera se
encuentra la fundamentacién tedrica que aporta al conocimiento y profundidad de

cada una de las variables.

En el tercer capitulo se visualiza la metodologia a través de la cual la investigacion se
llevé a cabo, es decir el enfoque, tipo de investigacion, hipdtesis, definicion vy

operacionalizacion de las variables, métodos y andlisis estadisticos.

En un cuarto capitulo se reflejan los hallazgos encontrados a través de las dos
encuestas aplicadas tanto a los empleados de los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn como a sus clientes y la respectiva discusion.

En un quinto capitulo estdn reflejadas las conclusiones y recomendaciones a las que

se llegd en la investigacion.

En el sexto capitulo se encuentran las referencias bibliogrdficas y finalmente en el
séptimo capitulo los anexos correspondientes a imdgenes de la recoleccion de

informacion, instrumentos, validaciones y certificados.



I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Chiavenato (2009) senala que hablar de administracion de las personas es hablar de
gente, de mente, de infeligencia, de vitalidad, de accion y de proaccion, la
administracién de las personas es una de las dreas que ha sufrido mdas cambios y
transformaciones en anos recientes, estos no sélo han tocado sus aspectos tangibles

y concretos sino, sobre todo, han modificado los conceptuales e intangibles. (p. 2)

A nivel mundial el turismo es una de las actividades que mds ha crecido durante las
Ultimas décadas, es por esto que su desarrollo depende mucho de condicionantes
como son la infraestructura, planta turistica y sobre todo la calidad que ofrecen en
cada uno de los distintos servicios, los paises en el mundo pelean por lograr
posicionarse como grandes competencias dentro del mercado turistico, sin
embargo, la falta de estos elementos conduce a una baja expectativa por parte de

los consumidores.

El turismo es una de las principales actividades dinamizadoras de la economia del
Ecuador, la creacién de varias empresas turisticas en los Ultimos anos se ha
evidenciado gradualmente en cada uno de los servicios que esta oferta como;
alimentacion, recreacion, alojamiento y actividades complementarias, sin embargo,
muchas de ellas no han sido creadas con una correcta gestion administrativa, un
factor muy importante dentro de una organizacioén es la gestiéon del talento humano
debido a que las personas son el principal motor de una empresa, teniendo en
cuenta que el fin de la gestion de las personas es que fengan un desempeno
favorable en el dmbito, contribuyendo a que los prestadores de servicio brinden una
atencion al cliente capaz de satisfacer las necesidades y cumplir con sus

expectativas.

La provincia de Imbabura tiene un potencial turistico sumamente grande apoyado
de infraestructura y una gran oferta de servicios, la ciudad de Cotacachi es uno de
los centros turisticos mds relevantes de la provincia incluso siendo catalogado como

uno de los pueblos magicos del Ecuador.

17



La provincia del Carchi constituye un fuerte comercial importante principalmente la
ciudad de Tulcdan siendo una ciudad fronteriza que lleva largo camino en el comercio
y actualmente se encuentra abriéndose paso al turismo, conocida como la capital

de ciclismo.

A través de un diagndstico preliminar para conocer la situacion de las variables de
estudio se realizé una entrevista no estructurada a los senores Santiago Pastrana,
Susana Garcia, Cristian Muenala, Miriam Cedeno, Cecilia Duarte y Janeth Cadena,
propietarios, administradores y jefes de cocina de los restaurantes de las dos

ciudades, se abordaron aspectos como:

e La contrataciéon de personas no calificadas en los dmbitos de trabajo en los
cuales se van a desempenar.

e Laduplicidad enlas tareas que realizan los empleados, que muchas veces han
llevado a su incumplimiento debido a la sobrecarga de las mismas.

e La falta de una estructura organizacional y un manual de funciones al cual
deban atender y responder los trabajadores.

e Lainexistencia de incentivos que permiten a los empleados sentirse motivados
para realizar su frabajo.

e La falta de una evaluacidn de desempeno que conlleva a que no exista un

confrol y seguimiento sobre las funciones que deben cumplir los trabajadores.

Con lo anterior se pudo determinar que en los establecimientos no se maneja un
sistema de gestion del talento humano simplemente se lo realiza de manera empirica,
de igual manera gracias al diagndstico realizado las dos ciudades se ha constatado
falencias en factores fundamentales de una organizaciéon como; la gestion del
talento humano y la satisfaccion del cliente, asi mismo, la inexistencia de
capacitaciones constantes a los prestadores de servicio por parte de los GAD'S de
las dos ciudades, sobre la importancia de la administracién del talento humano para
el mejoramiento de la calidad de servicio y el desarrollo de cada una de sus
empresas, asi como también lo fundamental de la misma en cada uno de los dmbitos
que presta el sector turistico, no ha mostrado significancia alguna en el interés por
parte de las autoridades que apoyen al desarrollo turistico de las ciudades u aportes
en cuanto a calidad en los servicios y la satisfaccion del cliente. La importancia de la

calidad es subita debido a que los turistas buscan servicios que se encuentren a la



altura con infraestructura necesaria, planta turistica en buen estado y sobre todo con

una acogida y atencién al cliente inigualable.

Naldos y Rosas (2018) mencionan que la satisfaccion de los clientes tambien suele
verse afectada por el frato que recibieron al momento de la prestacion del servicio,
quienes evaltan si la atencién recibida fue buena o justa a cambio de lo que
pagaron. Por esta razén es que los conocimientos acerca de lo justo obtienen una
importancia central en relacion a la satisfacciéon de los clientes respecto al servicio

recibido.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
La inadecuada gestion del talento humano en los restaurantes de las ciudades de
Cotacachi y Tulcdn genera una deficiente calidad en los servicios provocando

insatisfacciéon en sus clientes en el periodo de enero — septiembre 2022.

1.3. JUSTIFICACION

La gestion del talento humano estd relacionada directamente con los servicios de
calidad que se pueda ofrecer al cliente, es por esto que la presente investigacion
busca identificar como se desarrolla el proceso en los restaurantes en las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn, ademds como se relaciona con la satisfaccion de los clientes.

El fin de la presente investigacion es analizar el servicio de restauracion con la
percepcidén de un servicio de calidad y una alta satisfacciéon, esto constituye un pro

de crecimiento econdmico para los establecimientos y a su vez para las ciudades.

Los beneficiarios directos e indirectos son; los clientes de los restaurantes, los
prestadores de servicio en los cuales se centra la presente investigacion pues
mediante su desarrollo se conocerd las falencias que constatan en dichos
establecimientos, las cuales posteriormente serdn expuestas para tomar acciones
que confribuyan a una mayor afluencia de turistas o visitantes y apoyen a enriquecer
el crecimiento del lugar en el mercado de turismo, A su vez, se beneficiard la
sociedad en general de las ciudades de Cotacachi y Tulcdn porque mediante una
correcta organizacion y prestacion del servicio se conocerd al lugar como un sitio
que acoge a los turistas o visitantes de manera hospitalaria y cumple con las
expectativas de las personas tanto en atractivos como en los servicios brindados a los
clientes. Es factible debido a que se cuenta con acceso a la informacién que se

requiere para el desarrollo de la presente investigacion.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Andlizar la gestion del talenfo humano en los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcan y la satisfaccion del cliente.

1.4.2. Objetivos Especificos

Sustentar bibliograficamente las variables de investigacion.

Identificar el cumplimiento de los procesos de la gestidon del talento humano
en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcan.

Determinar la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de las ciudades
de Cotacachiy Tulcan.

Relacionar la gestion del talento humano en la satisfaccion del cliente en los

restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

20

sEn qué consiste la gestion del talento humano vy la satisfaccion del cliente?

2 Cudl es el cumplimiento de los procesos de la gestion del talento humano en
los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn?

2Cudl es la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de las ciudades de
Cotacachiy Tulcdn?

2Cudl es la relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del

cliente en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcan?



Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigaciéon se realizd una revision de la literatura

citando a los siguientes autores:

lturralde et al. (2020) en su investigacion se establece como objetivo determinar que
una buena gestidon de recursos humanos incluye el proceso de reclutamiento,
seleccion, plan de desarrollo del personal, capacitaciones e incentivos los cuales son
factores claves para el éxito de las empresas. La metodologia utilizada tuvo un
enfoque cuantitativo con cardcter no experimental y un diseno transaccional. En
cuanto a las técnicas de recoleccion de informacion se recurrié a fuentes primarias
para obtener la informacién a través de una encuesta dirigida a la gerencia vy
subniveles administrativos y fuentes secundarias en donde se consultd libros, articulos
y textos especializados. Se midieron los resultados utilizando una escala ordinal tipo
Likert de 5 puntos (1 equivalente a desacuerdo y 5 equivalente a totalmente de
acuerdo). Para determinar la muestra se selecciond a 50 empresas de acuerdo al
tamano y niumero de trabajadores, seleccionando asi a medianas empresas de la
ciudad de Machala. Al aplicar las encuestas para conocer la gestion del talento
humano, como resultado se identificd que las capacitaciones, el desarrollo de
competencias y el cambio organizacional son los factores mds importantes para el
desempeno de los trabajadores. El estudio aporta a la investigacion en cuanto a
indicadores de la gestion del talento humano que se presentardn en la
operacionalizacion de variables y la metodologia que servird como guia para la
recoleccion de datos.

Altindag et al. (2018) en su investigacion denominada efectos de los componentes
de la gestion del talento en la satisfaccion planted como objetivo explorar aspectos
como capacidades, liderazgo, sistemas de informacién de empleados, inclusion o
mds conocida como calidad de vida, sistemas de recompensas y evaluacion de
desempeno. Su principal hallazgo fue el determinar que un sistema de trabajo justo y
confiable aumenta el sentimiento de confianza y pertenencia de los empleados, asi

como también aspectos como la refroalimentacién influyen de manera positiva en
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ellos, un aporte importante fue que el darle el interés debido a la GTH y frabajar bajo
principios de justicia y fiabilidad genera que los empleados se sientan satisfechos
volviéndose fieles a las empresas en las que se desempenan. El aporte del estudio a
la presente investigaciéon fue el contraste de varios indicadores de la gestion del

talento humano y la definicidon de la muestra bajo la que se trabaqjo.

Gonzdles (2019) en su estudio determindé de qué manera influye la satisfaccion del
cliente en la intermediacién turistica del cantén Banos de Agua Santa, provincia de
Tungurahua. Como punto central de investigacién se ha tomado a la satisfaccién
turistica, a través de la cual se analizd la percepcidn y cuan conformes se van los
consumidores luego de recibir el servicio. Para el desarrollo de la presente

investigacion se plantearon una hipdtesis alternativa y una hipdtesis nula.

Dentro de la metodologia se utilizd una investigacion documental, la cual permitié
recoger toda la bibliografia tanto en libros como en articulos cientificos, ademads se
utilizé la investigacion de campo. Los métodos utilizados fueron el exploratorio, el
descriptivo y el observatorio. El disefo aplicado fue el correlacional y se midié la
satisfacciéon a través del modelo Servqual considerando cinco dimensiones dentro de
las cuales los elementos tangibles se calificaron con un nivel regular, la empatia,
capacidad de respuesta, seguridad y confianza la calificaron de manera alta
considerdndola muy buena, de la misma forma se determiné que en la de la ciudad
de Banos los productos que alli se ofrecen son fiables. Se concluyd que este es un
medio de desarrollo furistico y Banos de Agua Santa al ser una ciudad dedicada al
turismo ha sabido como plantear estrategias en las cuales los furistas se sientan
satisfechos. Esta investigacion permitié determinar los métodos, diseno y varios de los
indicadores de la satisfaccion del cliente con los que se trabajard en la presente

investigacion.

Zhong y Moon (2020) determinaron que la percepcién va encaminada con el precio
y los niveles de satisfaccién en funcién a la calidad del servicio, se investigd los
factores que pueden influir en la satisfaccion, lealtad y felicidad del cliente.
Mantenerla puede conducir a que este visite el establecimiento y exista un aumento
en ventas, por lo que se utilizd un cuestionario que se dividid en 7 partes, cada parte
investiga un factor de mercado: precio percibido, calidad de los alimentos, calidad
del servicio, calidad del entorno fisico, satisfaccion del cliente, lealtad del cliente y

felicidad. En este estudio se adoptd una escala de Likert de 5 puntos. Uno de los
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hallazgos relevantes es que las dimensiones de calidad de un restaurante y el precio
percibido tienen efectos positivos en la satisfaccion del cliente, los clientes satisfechos
pueden volverse leales cuando estdn contentos por la atencidn recibida. El aporte
del estudio fueron los indicadores de satisfaccion de cliente y la escala de medicion
de 5 puntos de Likert que aporta a la construccion de los instrumentos para la

recolecciéon de datos.

Murillo y King (2019) su investigacién spor qué los empleados responden a la gestion
del talento hotelero? tuvo como objetivo examinar por qué los empleados responden
de manera favorable y lo beneficioso que esto puede resultar para el avance
organizacional, esta investigacion se desarrolld bajo ejes como contratacion
fundamentada en valores, asi como también una GTH que sea inclusiva y desarrolle
practicas progresivas para las personas. Los hallozgos encontrados fueron
principalmente la identificacion de la importancia de contar con empleados
productivos, un punto favorable para la cadena hotelera es la relacidén que
encontramos entre la hospitalidad vy las iniciativas de la gestion del talento. El estudio
aporta a la investigacion con la determinaciéon de la muestra sobre la que se trabajé

y la relacion entre la gestion del talento humano en la satisfaccion del cliente.

2.2. MARCO TEORICO
En el presente marco tedrico se expone la revision bibliografica en cuanto ala gestion

del talento humano vy la satisfaccion del cliente que se presenta a continuacion:

2.2.1. Gestion del talento humano
Segun Chiavenato (2009) con la globalizacion de los negocios, el desarrollo
tecnolodgico, el fuerte impacto del cambio y el infenso movimiento en busca
de la calidad y la productividad en la mayoria de las organizaciones, surge
una elocuente prueba de que la gran diferencia y la principal ventaja
competitiva de las empresas provienen de |las personas que trabajan en ellas,
Las personas son las que conservan el status existente y son las que generan y
fortalecen la innovacion y lo que serd. Ellas son las que producen, venden,
sirven al cliente, foman decisiones, lideran, motivan, comunican, supervisan,
administran y dirigen los negocios de las empresas. También dirigen a ofras

personas, porque no puede haber organizaciones sin personas. (p. 2)
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Para Chiavenato (2009) “la gestién del talento humano consiste en varias actividades
intfegradas con el propdsito de obtener efectos sinérgicos y multiplicadores, tanto

para las organizaciones como para las personas que trabajan en ellas” (p. 14).

2.2.1.1. Procesos de la gestion del talento humano
La gestidn del talento humano son un conjunto de procesos que permiten determinar,
controlar y evaluar las actividades que realizan las personas en una organizacion, los

seis procesos de la gestidon del talento humano son:
2.2.1.1.1. Procesos para integrar personas

Es el encargado de incluir nuevos miembros a la organizacion, a través de este
proceso se realiza la convocatoria para aquellos aspirantes que deseen cubrir una
vacante y se lleva a cabo por medio de factores como; el reclutamiento y seleccidon
de personal. El propdsito de este proceso es seleccionar entre los candidatos el mds

competente.

e Reclutamiento del personal
Las organizaciones escogen a las personas que desean tener como
colaboradores y las personas escogen a las organizaciones donde quieren
trabajar, dar sus esfuerzos y competencias. Se frata de una eleccion reciproca
que depende de innumerables factores y circunstancias. El reclutamiento es
divulgar en el mercado las oportunidades que la organizacién ofrece a las
personas que posean determinadas caracteristicas que esta desea. El
reclutamiento funciona como un puente entre el mercado de trabajo y la

organizacion. (Vallejo, 2016, p. 47)

e Reclutamiento interno
Se habla de reclutamiento interno cuando al surgir una vacante la organizacion
busca cubrirla a fravés de reubicaciones, ascensos, traslados o transferencias entre
las personas de la misma organizacién para Chiavenato (2001), se puede llevar a
cabo a través de técnicas como:

- Trasferencia de personal

- Ascensos del personal

- Trasferencias con ascensos del personal

- Programas de desarrollo personal

- Planes de "profesionalizacion™ (carreras) de personal. (p.221)
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e Reclutamiento externo
Para Chiavenato (2001) “es reclutamiento externo cuando examina candidatos
reales o potenciales, disponibles o empleados en otras empresas, y su consecuencia
es una entrada de recursos humanos”. Este tipo de reclutamiento actia con
candidatos de fuera de la empresa que deseen cubrir una vacante, de tal manera,

se busca integrar candidatos potenciales a través de técnicas como:

- Contactos con otras empresas que actian en el mismo mercado
- Vigjes de reclutamiento a ofras localidades

- Anuncios en diarios, revistas o impresos

- Agencias de reclutamiento. (p. 226)

e Seleccion del Personal

La seleccion del personal permite escoger entre los candidatos que acudieron a la

convocatoria, al més competente.

Para Vallejo (2016) el éxito en las organizaciones es la calidad de las personas
que trabajan en ellas, quienes generan productividad, calidad vy
competitividad; sin  personas las organizaciones no funcionan. La
competitividad de las organizaciones depende de las competencias de las
personas, el capital humano de las empresas. La selecciéon es el proceso de
escoger al mejor candidato para el puesto bajo criterios de seleccion del perfil

del puesto disponible. (p. 55)

Chiavenato (2001) la tarea bdsica de la seleccion es escoger entre los candidatos
reclutados aquellos que tengan mayores probabilidades de adaptarse al cargo
ofrecido y desempenarlo bien. Es por esto que es necesario llevar a cabo técnicas
que permitan clasificar y escoger a los candidatos que cumplan con las habilidades,

actitudes y aptitudes para el puesto requerido, las técnicas de reclutamiento son:

- Entrevistas de seleccion

- Pruebas de conocimiento o capacidad
- Pruebas psicométricas

- Pruebas de personalidad

- Técnicas de simulacion. (p. 338)
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2.2.1.1.2. Procesos para organizar a las personas

A través de este proceso se disenan las actividades que van a realizar las personas
con la finalidad de encaminarlos y acompanarlos. Incluyen la orientacién, la cultura
organizacional, el diseno de puestos, el andilisis y la descripcion de los mismos, vy la
evaluacién del desempeno, aspectos que permiten dirigir al nuevo miembro en las
prdcticas, costumbres y métodos de trabajo, incorporando las distintas normas,
politicas, valores, filosofias y principios con las que se rigen las actividades, el trabajo
individual y en conjunto de la organizacion. Segun Chiavenato (2001) para la

organizacion hay que tener en cuenta factores como:

- Misidn y objetivos bdsicos de la organizacion.

- Politicas: medios a través de los cuales se alcanzan los objetivos

- Como se organiza la estructura de la empresa

- Principales productos y servicios de la organizacion

- Normas y reglamentos internos

- Procedimiento de seguridad en el frabagjo. (p. 284)
Mediante este proceso se ubica alas personas en su determinado puesto de frabajo,
asi como también, se explica con claridad cudl es el rol que va a cumplir en la
empresa y los aportes que realizard a la misma. Este proceso incluye la evaluacion de
desempeno permitiendo corregir desviaciones a fiempo, aportando a la parte
cognitiva, procedimental y actitudinal de las personas, asi como el potencial que

poseen.

e Orientacioén a las personas
Dar la orientacion es el primer paso para encaminar, colocar personas en las
distintas actividades y dejar claras sus funciones y objetivos en la organizacion,
con el fin de mejorar la calidad del trabajo e incrementar la productividad.
Orientar significa determinar la posicion de alguien, encaminar, guiar o
indicarle el rumbo, reconocer en donde estd, el lugar en el que se encuentra

y dirigirlo en sus actividades. (Vallejo, 2016, p. 61)

e La cultura organizacional
Segun Vallejo (2016)" la cultura de una organizaciéon constituye la forma de pensar,
actuar, la manera en que se hacen los negocios, como tratan a los clientes y
trabajadores, el grado de autonomia, libertad y lealtad que los trabajadores sienten

en las empresas” (p. 61).
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¢ Diseno de puestos
El diseno de puestos (job design) especifica el contenido de cada posicion, los
métodos de frabajo y relaciones con los demds. Cada puesto exige ciertas
competencias de su ocupante para que se desempene bien. Estas
competencias varian conforme al puesto, el nivel jerarquico y el drea de
actuacion. Exigen que el ocupante sepa manejar los recursos, relaciones

interpersonales, informacidn, sistemas y tecnologia. (Vallejo, 2016, p. 70)

e Andlisis y descripcidn de puestos

Describir un puesto significa relacionar qué hace el ocupante, cémo lo hace,
en gqué condiciones y por qué lo hace. La descripcidon del puesto es un retrato
simplificado del contenido y de las principales responsabilidades del puesto.
La descripcion del puesto relaciona tareas, obligaciones vy las
responsabilidades; es narrativa y explicativa y se ocupa de los aspectos
intrinsecos del puesto, es decir, de su contenido. Analizar un puesto significa
detallar qué exige de su ocupante en términos de conocimiento, habilidades
y capacidades para que se pueda desempenar correctamente el puesto. El
andlisis de los puestos busca determinar cudles son los requisitos fisicos y
mentales que el ocupante debe cumplir, las responsabilidades que el puesto
le impone y las condiciones en que debe desempenar el tfrabajo. (Vallejo,
2016, p. 73)

e Evaluacion del desempeno
Es el medio a través del cual se realiza seguimiento y acompanamiento de las
actividades que realizan las personas, para Vallejo (2016) “es una valoracion
sistémica de actuacidon de cada persona en funcidn a las actividades que
desempena, metas, resultados, competencias y su potencial desarrollo. Mide el

desempeno del frabajador y su cumplimiento con los requisitos del trabajo” (p. 79).
2.2.1.1.3. Procesos para recompensar a las personas

Para Chiavenato (2009) “Son los procesos para incentivar a las personas y para
satisfacer sus necesidades individuales mds elevadas. Incluyen recompensas,

remuneracion, prestaciones y servicios” (p.15).

Recompensar a las personas es importante en una organizacion debido a que, a

través de incentivos, remuneraciones justas y contar con sus determinadas
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prestaciones las personas proceden a sentirse motivadas y a tomar actitudes positivas
al cumplir con sus labores, ademds contar con medios que respalden su integridad

proporciona seguridad y confianza.

e Remuneraciones
Chiavenato (como se citd en Vallejo, 2016) la palabra recompensa significa
retribucién, premio y reconocimiento por los servicios de alguien. La
recompensa es un elemento fundamental para conducir a las personas en
términos de retribucion, realimentacion y reconocimiento por su desempeno
en la organizacion. Las personas trabajan en funcidn de beneficios y
resultados, la dedicacion en el trabajo depende del grado de reciprocidad

que reciba a medida que su frabajo produce resultados esperados. (p. 83)

“Laremuneracion es el proceso que incluye todas las formas de pago o recompensas
que se enfrega a los trabajadores y que se derivan de su empleo por desempenar

tareas en la organizacién” (Chiavenato, 2009, p. 278).

e Prestaciones y servicios
“Las prestaciones son gratificaciones y beneficios que las organizaciones otorgan a
sus trabajadores como: asistencia medico-hospitalaria, seguro de vida, alimentacion
subsidiada, transporte, pago por antigbedad, planes de pensiones, jubilaciones, etc.”
(Vallejo, 2016, p. 88)

e Incentivos
“Los incentivos son alicientes para estimular ciertos fipos de comportamientos
deseados por la organizaciéon. Las sanciones son castigos y penalizaciones para inhibir

ciertos tipos de comportamientos indeseables” (Vallejo, 2016, p. 87).
2.2.1.1.4. Procesos para desarrollar a las personas

Son los procesos encargados del crecimiento profesional y personal de los
trabajadores, a través de ellos se capacita desarrolla y se impulsa la creatividad e
innovacion, generando que la organizacion cuente con personal actualizado que
proporcione sus habilidades como medio diferenciador de las demds instituciones
creando una ventaja competitiva. Para Vallejo (2016) desarrollar significa volverse
mejor, significa evolucionar y progresar fisica o mentalmente pues el conocimiento es
inmedible y es importante lo que puede generar en las personas y la ganancia que

puede obtener una organizacién a través de este proceso, la actualizaciéon también
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permite generar la competitividad entre organizaciones pues es importante que las
personas sean parte de esto para que la organizacion pueda mantenerse en el
mercado. Desarrollar personas no es Unicamente proporcionarles informacién para
que aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas; es brindarles
informacion bdsica para que aprendan nuevas actitudes, generenideasy conceptos

modificando hdbitos y comportamientos que sean mds eficientes en lo que hacen.
(p.91)

e Desarrollo
Es el desarrollo mutuo de las organizaciones y las personas. 3Por qué desarrollar
a las personas? Porque se encuentra una era de inestabilidad y de cambios
gue requieren personas y organizaciones dindmicas, flexibles, mutables e
innovadoras. Los tiempos actuales requieren de nuevas organizaciones y
personas proactivas. El desarrollo de las personas se relaciona con la
educacion, la orientacion hacia el futuro y ofrece la oportunidad de mejorar

su desempeno y crecimiento humano. (Vallejo, 2016, p. 96)

¢ Capacitaciones
Es el proceso de desarrollar cualidades en las personas, prepardndolos para
que sean mds productivos y contribuyan al logro de los objetivos de Ia
organizacion. El propdsito de capacitar es influir en los comportamientos de los

individuos para incrementar su desempeno y productividad. (Vallejo, 2016,
p.21)

e Creatividad e Innovacion
“La creatividad es la base del cambio constructivo; la innovacion requiere de
creatividad. La innovaciéon es el proceso de crear nuevas ideas y ponerlas en

prdctica” (Vallejo, 2016, p. 98).
2.2.1.1.5. Procesos para retener a las personas

Son los procesos para crear las condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias
para las actividades de las personas. Incluyen la administracion de la cultura

organizacional, la higiene, la seguridad, la calidad de vida y las relaciones sindicales.

Se retiene cuando es bueno y genera aportes a la organizacion, la importancia de
gque exista una calidad de vida en el dmbito de trabajo radica en el rendimiento de

las personas, si las condiciones laborales son las adecuadas y ellos se siente bien en
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su lugar de tfrabajo rinden de una manera eficaz, la seguridad e higiene también son

factores importantes debido a que denfro de un medio con condiciones fisicas

adecuadas en el cual no se vea afectada la salud de las personas, el rendimiento

serd el que la empresa necesita, pues las personas no se verdn en la necesidad de

ausentarse debido a problemas de salud generados por el espacio fisico en el que

realizan sus labores.

Higiene y seguridad

La higiene laboral se refiere a un conjunto de normas y procedimientos que
buscan proteger la integridad fisica y mental del tfrabajador, resguarddndolo
de riesgos de salud inherentes a las tareas de su puesto y al entorno fisico
donde se desempena. Es el diagndstico, la prevision de enfermedades
ocupacionales basada en el estudio y el control de dos variables: el hombre y
el entorno laboral. Son las condiciones ambientales de tfrabajo que garantizan

la salud fisica, mental y el bienestar de las personas. (Vallejo, 2016, p. 110)

La seguridad en el frabajo se encarga de minimizar los riesgos en accidentes laborales

como robos, incendios o situaciones que comprometan la integridad fisica de las

personas.
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Calidad de vida

Es el bienestar general y la salud de los colaboradores cuando desempenan
sus labores, es la satisfaccidon del colaborador en el frabagjo. Las
organizaciones, para satisfacer a los clientes externos, primero deben
satisfacer a sus colaboradores internos. La calidad de vida en el trabagjo
representa coémo la organizacion es capaz de satisfacer las necesidades
personales de los colaboradores. Esto incrementara la productividad y calidad
en las organizaciones. (Vallejo, 2016, p. 115) Mientras que Chiavenato (2001),
afirma que investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar calidad
y productividad, las empresas deben contar con personas motivadas para
desempenar los trabajos que les asignan, y recompensarlas de manera
adecuada por su contfribucidn. En consecuencia, la competitividad
organizacional se halla relacionada por obligacion con la calidad de vida en
el tfrabajo. Por atender al cliente externo, no debe olvidarse al cliente interno.
(p. 321) Chiavenato (2009) menciona que la administracion de calidad total

en una organizacién depende fundamentalmente de la optimizacion del



potencial humano y del bienestar que experimentan las personas al trabajar

en una organizacion. (p.275)

e Relaciones con los empleados y los sindicatos
“Es importante mantener buenas relaciones con los sindicatos de trabajadores, ya

gue nos permiten realizar acuerdos ganar-ganar” (Vallejo, 2016, p. 116).
2.2.1.1.6. Procesos para auditar a las personas

Chiavenato (2001) indica que "son los procesos para dar seguimiento, controlar las
actividades de las personas y para verificar los resultados. Incluyen bancos de datos

y sistemas de informacion administrativa” (p.16).

Realizar un control de seguimiento a las personas permite determinar si estas cumplen
con lo requerido de acuerdo a su carga laboral, realizan sus funciones de manera
adecuada y estdn aportando al cumplimiento de los objetivos y metas del

establecimiento.

e Bancos de datos y Sistemas de informacidon administrativa, verificar resultados
“El banco de datos es un sistema de almacenamiento y acumulacion de datos
debidamente codificados y disponibles para procesarlos y obtener informacion, este
es un conjunto de archivos relacionados de forma légica y organizados pata facilitar

el acceso a datos”. En la base de datos se incluye:

- Registro del personal

- Registro de secciones

- Registro de cargos

- Registro de remuneracion
El sistema de informacion es la base de datos la cual suministra a las jefaturas o altos
mandos de la empresa la informacion del personal. Un sistema de informacion
obtiene, procesa y trasforma los datos en informacién de manera esquematizada vy
procesadaq, para que sirvan de ayuda en el procedimiento de toma de decisiones.
Los sistemas de informacién directa permiten realizar un control y seguimiento del
rendimiento de los trabajadores en una organizacién. Ademds, facilita el desarrollo

de procesos de gestién y el desarrollo del talento humano. (Chiavenato,2001, p. 632)
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2.2.2. Satisfaccion del cliente

Se puede definir a la satisfaccion del cliente como la complacencia que tienen las

personas por el servicio percibido en un determinado establecimiento o por la

compra o venta de un distinto producto o servicio. Actualmente se vive en un mundo

globalizado y consumista el cual cada vez es mucho mds competitivo, debido all

incremento de la oferta, incluso determindndola como mucho mds alta a la

demanda existente, es por esto que cada empresa debe estar en constantes

actualizaciones y orientarse hacia las necesidades de sus clientes, ajustando sus

servicios y productos a las diversas opciones que ofrece el mercado, tomando en

cuenta los deseos y las preferencias del publico actual, para de este modo lograr

complacer al cliente con el producto o servicio esperado, consiguiendo alcanzar los

objetivos y las metas de la empresa.

Carmona et al. (2016) citan que parece oportuno considerar todas las
actividades de mediciéon de la satisfaccion del cliente como un proceso mdas
e integrarlo dentro del sistema de gestion de la organizaciéon, de forma que se
garantice su realizacién sistemdtica y de la manera mds eficaz y eficiente

posible.

Gonzdlez y Arciniega (2016) definen la satisfaccion del cliente como “opinion del

cliente acerca del grado en el cual la transaccién ha satisfecho sus necesidades y

expectativas” (p.16).
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Los servicios turisticos cubren una serie de necesidades de las personas que
deciden vigjar en su tiempo de ocio a sitios fuera de su lugar de residencia.
Este tipo de servicio es complejo porque conlleva una serie de etapas e
involucra a varias personas en la prestacion del servicio, y en caso de que se
presente un fallo en alguna de estas etapas afecta la totalidad del servicio.
(Boullon, 2003, p.18)

Naldosy Rosas (2018) citan que la satisfaccion es la respuesta de saciedad del
cliente; es una evaluacion especifica que este realiza en funcién de una
caracteristica del servicio o una evaluacion general del mismo. Esta
satisfaccidn genera un nivel placentero de recompensa en términos de si el
servicio respondid a sus necesidades y expectativas, la cual estd influenciada
por como el cliente percibid la calidad. También actuan sobre dicha

satisfaccion algunos factores incontrolables como las respuestas emocionales



de los clientes, sus experiencias pasadas con otras companias, y el efecto que

pueda causar en ellos la publicidad.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron los indicadores que
propone la OMT los cuales definen la satisfaccion de los clientes por medio de
estdndares o dimensiones; la primera es el cumplimiento de las expectativas
mediante el cual el cliente evalua el nivel de expectativa que se crea a partir de las
recomendaciones de las personas, a través del contenido de publicidad y a tfravés
de codmo se ven las instalaciones antes del servicio percibido. La siguiente dimensidon
es impresion de una buena relacion calidad precio, una tercera dimension es el

entorno limpio y seguro, consiguiente se encuentra la hospitalidad.

2.2.2.1. Indicadores de satisfaccién de la Organizacién mundial del turismo
Organizacién Mundial de Turismo (2005) de la satisfaccion de los turistas
depende que regresen al destino, lo recomienden a ofras personas o, por el
contrario, desaconsejen a los demds que lo visiten. Por lo tanto, es un indicador
principal de la sostenibilidad de un destino a largo plazo. La satisfaccion de los
turistas se basa en muchos factores diferentes, incluida la gama de lugares de
atracciéon del destino, su posicion en el mercado, la calidad de los servicios, las
expectativas de los turistas y la experiencia de cada uno de ellos durante su
estancia. Muchos de los elementos que influyen en la satisfaccion de los turistas
(por ejemplo, la limpieza del alojamiento, la seguridad del agua y los alimentos,
la amabilidad en el tfrato) estdn, por lo menos en parte, dentro de la esfera de
accién de los gestores del sector y el destino. La satisfaccion es el producto de

varios factores:

- Cumplimiento de las expectativas de los turistas
- Impresiéon de una buena relaciéon calidad-precio
- Entorno limpio y seguro

- Hospitalidad. (p.97)

2.2.2.1.1. Cumplimiento de las expectativas de los turistas
El término expectativas proviene del vocablo latino exspectatum, cuyo
significado es visualizar al servicio desde el contexto de las creencias,
esperanzas o ilusiones sobre determinado servicio, el cual constituye un patréon
de comparacion por parte del cliente para evaluar o juzgar el servicio. (Diaz y
Morillo, 2017)
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Contreras (2021) menciona que “se conoce como expectativas del cliente a todas
las acciones, respuestas, servicios y estdndares de calidad que los clientes estdn

acostumbrados a recibir por parte de nuestra empresa o negocio”.

e Acciones - respuestas
Neyra (2018) afirma que “la capacidad de respuesta implica la rapidez y oportunidad
enla entrega del servicio; es decir, la oferta de un servicio rapido y eficiente, la actitud

positiva del personal de servicios al cliente y amabilidad del personal”.

Arellano (como se cité en Neyra, 2018) definidé la capacidad de respuesta al cliente
como “disposicion a ayudar a los clientes y entregarles un buen servicio rdpido”. Lo
que implica que el personal de los restaurantes se debe caracterizar por presentar
una adecuada predisposicidon de brindar un servicio dagil y eficiente, mantenerse
informado de los principales inconvenientes y dificulfades que pueden presentar los

clientes en el establecimiento.

Lico (como se cité en Saurin y Pomar, 2020) menciona que la capacidad de respuesta
se relaciona con las acciones tomadas en base a los conocimientos adquiridos y las
habilidades desarrolladas. Este conocimiento y poder permiten a la organizacion
comprender y fomar acciones de manera efectiva; se relaciona con la ejecucion de
las acciones, la realizacion de inspecciones periddicas y la rapidez relacionada con

la coordinacion.

e Servicio
Leppard y Molyneux (Como se cité en Garcia, 2016) afirma que el servicio
como valor agregado constituye ese esfuerzo por destacarse, para lo cual las
empresas brindan algo mds alld de sus transacciones a los clientes. Esto es
practicado por las organizaciones para hacer que el usuario se sienta
importante y lo denominan el factor de sentirse bien, el cual en el plano del
intercambio comercial suele acompanar al servicio, incluyendo ademds
cortesia y receptividad en los encuentros con el cliente, dedicacién por
solventar los obstdculos para beneficiarle, asi como trato personalizado, entre

otros.

2.2.2.1.2. Impresidon de una buena relacién calidad-precio
Cruz y Mujica (1993) citan que uno de los rasgos mds sobresalientes de la

imperfeccion de los mercados de consumo es la aparente divergencia entre
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los precios y la calidad de los servicios, o, en otfras palabras, el hecho de que
se paguen distintos precios por una misma calidad. Esta situacién genera
malestar o insatisfaccion entre los consumidores, pero también preocupacion

en general por las diversas consecuencias que se derivan de ella.

e Calidad-Precio
Para Cruz y Mujica (1993) “desde la perspectiva de las empresas que toman
decisiones sobre precios, es importante saber la relacion precio- calidad percibida,
conociendo esta asociacion, las empresas fabricantes intentardn que sus productos
O servicios se desenvuelvan en un mercado con precios que apoyen a la imagen

pretendida y su posicionamiento”.

Boulldn (2003) cita que un buen comerciante es aquel que logra un equilibrio entre el

cliente, el prestador del servicio, la calidad y el precio.
Para lograr este equilibrio se debe tomar en cuenta lo siguiente:

- Servicio o calidad: tener definido el segmento de la demanda vy verificar las
condiciones de la competencia, con el objetivo de no saturar el mercado.
- Precio: este se fija y le da una jerarquia al servicio con la definicion previa de
estdndares de calidad.
En cualquier caso, no se debe perder de vista la relacion entre el nivel de calidad de
un servicio y el precio que cuesta consumirlo, sin importar la capacidad econdmica

del turista.

2.2.2.1.3. Entorno Limpio y seguro
e Limpieza e higiene
Organizacién Internacional del Trabajo (2020), un entorno limpio y seguro es
aquel en el que se eliminan los riesgos 0 en donde se tomaron todas las
medidas prdcticas razonables y factibles para reducirlos a un nivel aceptable,
ademds se integra la prevencioén del cliente en el establecimiento. También es
identificar los peligros, evaluar y controlar los posibles riesgos para crear un

entorno seguro.

e Evaluacion de riesgos
Para evaluar los riesgos en un establecimiento se debe determinar los factores que
pueden causar algun dano o peligro tanto a los clientes como a los prestadores de

servicios, estos pueden ser el suelo, las paredes, la humedad o factores externos como
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el viento, el ruido, la temperatura y a partir de esto decidir si lo que estd haciendo el

establecimiento al respecto basta para prevenirlo.

e Conftrol de riesgos
El control de riesgos permite que una vez ya identificados los riesgos, la organizacion
determine qué probabilidades existe de que se produzca algin dano, a saber, el nivel
de riesgo y qué hacer al respecto. Los riesgos pueden ser caidas, golpes, cortes con

utensilios o incendios.

2.2.2.1.4. Hospitalidad
Es una prdactica que se utiliza para referirse al encuentro entre anfitrion y
huésped que fiene como propdsito satisfacer las necesidades de éste, se
distingue de las demds caracteristicas por la intangibilidad que caracteriza a
la prestacion del servicio y que es inseparable de la persona que lo presta.

(Vasquez y Osorio, 2016)

e Relacion huésped-anfitrion (comensal- anfitrion)
Vdasquez y Osorio (2016) una prioridad de las empresas es atraer a aquellos
trabajadores que son capaces de crear una relacion tal con el cliente, que
éste se sienta motivado a solicitar nuevamente el servicio. La relacidén huésped,
anfitrion es una interaccion personal en la que cada uno de los participantes
asume unrol en la que los prestadores se encuentran en la parte de interaccion
incidiendo a través de actitudes, emociones y experiencias en la satisfaccion

del cliente.

2.2.3. Restauracién

MINTUR (2018) define a los restaurantes como “establecimiento donde se elaboran
y/o expenden alimentos preparados. En estos establecimientos se puede
comercializar bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas. También podrd ofertar servicios
de cafeteria y, dependiendo de la categoria, podrd disponer de servicio de

autoservicio”.

Un restaurante es un establecimiento adecuado para la recepcion de visitantes con
el fin de servir alimentos, los cuales son remunerados econdmicamente por la
prestacion del producto y del servicio. Contribuyen al desarrollo econdmico de la
localidad y en este caso al desarrollo del furismo. Los servicios que pueden brindar los

establecimientos de restauraciéon son:
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- Alacarta

- Autoservicio

- Buffet

- Menu fijo

- Servicio a domicilio

- Servicio al auto
El sector de restauracién constituye uno de los ejes principales de la rama turistica y
un pilar fundamental de la dinamizacion econdmica del pais, es por esto que la
industria de alimentos y bebidas necesita encaminar su trabajo a fravés de procesos
administrativos que le permitan llevar a cabo sus funciones de acuerdo a un orden
especifico y contribuyan a brindar un servicio de calidad que sea capaz de cumplir
con las necesidades del cliente. Dentro de la presente investigacion en la ciudad de
Cotacachi se encuentra un total de 13 establecimientos registrados en el catastro de
servicios turisticos que provee el Ministerio de Turismo del Ecuador, estos se encuentran
entre tercera, cuarta categoria y un tenedor, sin embargo, Kibut Runakupak

actualmente ya no se encuentra habilitado para la recepcidn de comensales.

En la ciudad de Tulcdn son 14 los establecimientos registrados, dichos
establecimientos se encuentran entre segunda, tercera categoria y un tenedor de los
cuales el patio de comida San Francisco y Extrapan ya no se encuentran en

funcionamiento.

Se han elegido estos establecimientos para el andlisis debido a que se encuentfran
mejor constituidos en cuanto a estructura para posteriormente identificar la gestion
del talento humano y la satisfaccion de los clientes que acuden a dichos

establecimientos.

A confinuacion, en la tabla 1 y 2 se presenta los listados de los establecimientos

registrados en el catastro de servicios turisticos con su respectiva categoria:
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Tabla 1. Establecimientos de restauracion de la ciudad de Cotacachi

ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURACION DE LA CIUDAD DE COTACACHI

ESTABLECIMIENTO CATEGORIA
Casa “El Lehador” Tercera
La casa del turista Tercera
Especiales carnes coloradas Cuarta
La Tola Tercera
La Marqueza Tercera
El Coco Tercera
Aliani Tercera
Solid Rock Grill 1 tenedor
La vaca gorda Tercera
El mesén de Pedro Tercera
Parrilla del compadre Tercera
Veraneante Tercera

Tabla 2. Establecimientos de restauracion de la ciudad de Tulcdn

ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURACION DE LA CIUDAD DE TULCAN

ESTABLECIMIENTO CATEGORIA
Casa China Segunda
Kroky Broaster Chicken 2 Tercera
Ceviches de la Ruminahui Segunda
Cevicheria cuatro ases Tercera
KFC 1 tenedor
Lumar Segunda
Comida tipica Mamda Rosita Tercera
Fortuna Z Restaurant Tercera
La Tradicién del sabor Tercera
La Paradeta de Marta Tercera
Saly Canela Tercera
Broaster House Tercera
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Il. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque cuantitativo

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo debido a que permite realizar pruebas
de hipdtesis, ademds este tipo de enfoque contribuyd a encontrar la relacién
existente entre la gestion del talento humano en los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn vy la satisfaccidn de sus clientes.

Herndndez y Mendoza (2018), mencionan que el enfoque cuantitativo
representa un conjunto de procesos organizados de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no se
puede eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, se puede redefinir
alguna etapa. Parte de una idea que se delimita y una vez acotada, se generan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un
marco o perspectiva tedrica, de las preguntas se derivan hipdtesis y determinan
y definen variables; se traza un plan para probar las primeras (diseno, que es
como mapa de la ruta"); se seleccionan casos o unidades para medir en estas
las variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan
las mediciones obtenidas (utilizando métodos estadisticos), y se extrae una serie

de conclusiones respecto de la o las hipodtesis.

3.1.2. Tipo de Investigacion

3.1.2.1. Investigaciéon descriptiva
Para Arias (2012) la investigacion descriptiva consiste en la caracterizaciéon de
un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura
o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en

un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere

(p.24).

Se utilizé este tipo de investigacion con la finalidad de proporcionar descripciones de

las variables de investigaciéon y de cada uno de los factores que las componen.
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3.1.2.2. Investigacion no experimental
Para Herndndez et al. (2010) la investigacion no experimental “son estudios que se
realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que sdlo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p.149).

Se utilizd este tipo de investigacion debido a que no se manipularon los datos y se
centré la recoleccion de informacion en el lugar de los hechos para luego ser

analizada.

3.1.2.3. Investigacioén transversal
Segun Herndndez et al. (2010) “la investigacion fransversal recolecta datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado” (p. 151).

Se requiridé de esta investigacion debido a que se recolectaron los datos en un

momento determinado con el fin de que estos no se vean alterados.

3.1.2.4. Investigacion correlacional
Segun Arias (2012) la finalidad de la investigacion correlacional es determinar
el grado de relacion o asociacion existente entre dos o mds variables. En estos
estudios, primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipotesis
correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la

correlacion. (p.25)

La investigacion correlacional acoté a definir la relacion de la gestion del talento
humano en la satisfaccidon del cliente en los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn en el presente ano.

3.1.2.5. Investigaciéon documental

Arias (2012) cita, "la investigacion documental es un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, andlisis, critica e interpretaciéon de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,

audiovisuales o electrénicas” (p. 27).

Mediante este tipo de investigacion se realizd una revision de la literatura existente en

cuanto a las variables de estudio.
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3.1.2.6. Investigacion de campo

Arias (2012) cita a la investigacion de campo como “aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna,
es decir, el investigador obtiene la informacién, pero no altera las condiciones

existentes” (p.31).

Se empled este tipo de investigacion puesto que para la recoleccion de datos fue
necesario realizar un acercamiento directo al lugar y poblacion objetos de estudio,

en este caso a los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcan.

3.2. HIPOTESIS
H1.- Existe relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del cliente en

los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn

Ho. - No existe relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del cliente

en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcan.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.2.1. Definicidon de las variables
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3.2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables dependiente e independiente

Variable /definicién Dimensién Indicador Técnica Instrumento
Independiente: Integrar personas Reclutamiento Encuesta dirigida a Cuestionario
La gestion del Talento Seleccién empleados de los

Humano Organizar a las personas Orientacién restaurantes de las

Chiavenato (2009), la gestion
del talento humano consiste
en varias actividades
integradas con el propdsito
de obtener efectos sinérgicos
y mulfiplicadores, tanto para
las organizaciones como
para las personas que
frabajan en ellas, incluye seis
procesos; integrar, organizar,
recompensar, desarrollar,
retener y auditar a través de
los cuales se determina,
disena y acompana las
actividades que realizan las

personas. (p.14)

Recompensar a las
personas

Desarrollar a las personas

Retener alas personas

Auditar alas personas

Cultura organizacional
Diseno de puestos

Andlisis y descripcion de puestos
Evaluacién de desempeio
Remuneracién
Prestaciones y servicios
Incentivos

Desarrollo

Capacitaciones
Creatividad e innovacién
Higiene y seguridad
Calidad de vida

Relaciones con los empleados vy

sindicatos

Bancos de datos y sistemas de

informacién

verificar resultados

administrativa,

ciudades de Cotacachiy

Tulcdn
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Dependiente:
Satisfaccion del cliente

Gonzdlez y Arciniega (2016),
definen a la safisfaccion del
cliente como: “opinién del
cliente acerca del grado en
el cual la transaccidon ha
satisfecho sus necesidades y
expectativas” incluye
factores como; cumplimiento
de expectativas, relacién
calidad-precio, enftorno
impio y seguro vy la
hospitalidad (p.16).

Cumplimiento
expectativas

Relacidon calidad- precio

Enforno limpio y seguro

Hospitalidad

de Acciones- respuestas
Servicios
Impresién de una buena relacién
calidad precio
Higiene y seguridad
Evaluacién de riesgos
Control de riesgos

Relacion huésped anfitrion

Encuesta empleada a los
clientes de los
restaurantes de las
ciudades de Cotacachiy

Tulcdn

Cuestionario
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Método inductivo deductivo

Para Rodriguez y Pérez (2017) el método inductivo-deductivo estd conformado
por dos procedimientos inversos; induccién y deduccion. La induccién es una
forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mdas general, que refleja lo que hay de comun
en los fendmenos individuales. Su base es la repeticion de hechos y fendmenos
de la realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo definido, para
llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. Las generalizaciones

a gue se arriban tienen una base empirica.

El método inductivo permitié la creacidén de un cuerpo tedrico mediante el cual se

profundizan las variables y a través de la deduccion se planted empiricamente la

posible relacion y las conclusiones de Ias mismas.

3.4.2. Método analitico sintético

Segun Rodriguez y Pérez (2017) este método se refiere a dos procesos
intelectuales inversos que operan en unidad: el andlisis y la sintesis. El andlisis es
un procedimiento légico que posibilita descomponer mentalmente un todo en
sus partes y cualidades, en sus mdultiples relaciones, propiedades y
componentes. Permite estudiar el comportamiento de cada parte. La sintesis
es la operacién inversa, que establece mentalmente la unidn o combinacion
de las partes previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y

caracteristicas generales entre los elementos de la realidad.

Se tomd en cuenta este método con el fin de analizar las variables de investigacion

para seguidamente realizar una sintesis a partir de los datos y resultados obtenidos.

3.4.3. Método hipotético deductivo
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Rodriguez y Pérez (2017) mencionan que, en este método, las hipodtesis son
puntos de partida para nuevas deducciones. Se parte de una hipdtesis inferida
de principios o leyes o sugerida por los datos empiricos, y aplicando las reglas
de la deduccion, se arriba a predicciones que se someten a verificacion
empirica, y si hay correspondencia con los hechos, se comprueba la

veracidad o no de la hipdtesis de partida.



Se utilizd este método puesto que trabaja a través del razonamiento y la observacion
para generar y probar explicaciones propuestas en base a teorias o hipdtesis que se

verifican a través de resultados que se obtienen en el desarrollo de la investigacion.

La técnica que se aplicé para el desarrollo de la investigacion y recoleccién de datos
fue la encuesta con el objetivo de obtener datos numéricos con respecto a las dos
variables y los instrumentos aplicados constituyeron dos cuestionarios dirigidos a los

empleados y clientes de los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn.

3.5 ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién
Variable 1.-Gestion del talento humano: empleados de los restaurantes de las

ciudades de Cotacachiy Tulcdn.

Variable 2.- Satisfaccion del cliente: clientes de los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn.

La variable independiente requirid6 de una muestra no probabilistica por
conveniencia debido a que se tomaron a las personas necesarias que aporten en la

investigacion.

Para la determinacion de la muestra de la variable dependiente se utilizd una
poblacion infinita puesto que no se conoce el niUmero exacto de clientes de los
restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn, para su desarrollo se aplicd una
muestra estratificada constante siendo aquella en la cual se selecciona un nUmero
igual de individuos de cada elemento o estrato, en este caso se aplicaron 32

encuestas en cada establecimiento de Cotacachiy en Tulcdn.

3.5.2. Muestra

Tabla 4. Muestra para las ciudades de Cotacachiy Tulcdn

N Tamano de la mesa, nimero de unidades a determinantes
P Probabilidad de confiabilidad 0,5
Q Probabilidad de ocurrencia 0,5

| Limite aceptable de error de muestra que varia entre 0,01 — 0,09 (1%- 9%)

Valor obtenido mediante niveles de confianza o niveles de significancia con el que se va a
z realizar el fratamiento de estimaciones. Es un valor constate que si se lo toma en relacién al
95% equivale a 1,96
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 1,962.05.05
=T 052

_3.8416 % 0,5* 0,5

n

0,0025
10,9604

" = 0,0025
n = 384,16

3.5.2. Medicién del nivel de cumplimiento de SEPAF

Esta medicidn se detalla en la tabla 5.

Tabla 5. Mediciéon del nivel de cumplimiento

MEDICION DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO SEPAF

RANGO NIVEL DE CUMPLIMIENTO

De 0% a 24% No cumplimiento

De 25% a 49% Cumplimiento minimo
De 50% a 75% Cumplimiento parcial
De 76% a 99% Cumplimiento significativo
100% Cumplimiento excelente

3.5.3. Matriz de correlacion de Spearman

A través de esta matriz se pudo conocer la existencia de la relacién entre las variables
de investigacion planteadas. Esta se maneja a través de niveles es decir menor o igual
0,1 relacién débil, menor o igual a 0,3 relaciéon moderada, menor o igual a 0,5 relacién

fuerte y 1 con un equivalente de relacion perfecta, como se muestra en la figura 1.

Correlation Coefficient Correlation Coefficient Relationship Strength
for a Direct Relationship for an Indirect Relationship of the Variables

0.0 0.0 None/trivial

0.1 -0.1 Weak/small

0.3 -0.3 Moderate/medium
0.5 -0.5 Strong/large

1.0 -1.0 Perfect

Figura 1. Matriz de correlacién de Spearman
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Los instrumentos estuvieron constituidos por 18 preguntas con respecto a la gestion
del talento humano y 13 preguntas que abarcan la satisfaccion del cliente,
comprendidas por 12 de opinidén en escala de Likert (donde 5 representd totalmente
de acuerdo y 1 representd totalmente en desacuerdo) y una variable categdrica
para la opinidn del encuestado si considera que la apropiada gestion del talento
humano estd relacionada con la satisfaccion del cliente. Las variables fueron
disenadas para recopilar informacioén concerniente a una estructura factorial de tres
factores: desempeno del talento humano, gestion por parte de la administraciéon y
satisfaccion del cliente. En la Tabla 6 se presentan los tres factores con sus preguntas

constituyentes. La Tabla 7 presenta los estadisticos descriptivos para las variables

ordinales.
Tabla 6. Comparaciones por pares usando pruebas T
Factor Preguntas
Talento humano p1,p2,p3,p4,p5 p7,p10,p11
Gestion administracion p6,p8,p9
Satisfaccion del cliente p12

Tabla 7. Estadisticos descriptivos de las variables ordinales

Variable pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 8 p9 pl0 pl1 pl2
1060 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1.00 1.00

Min. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Primer 200 200 200 200 200 200 300 200 200 200 200 200
cuartil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vediang 300 300 300 300 300 300 400 300 300 300 300 300
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 303 289 291 283 279 296 352 297 300 270 304 297
5 3 8 2 9 2 5 0 4 8 6 9
Tercer 400 325 400 400 300 400 400 400 400 300 400 400
cuartil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mo 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Desviaci6 103 099 102 095 096 109 108 1.1 100 092 090 094
n estadndar 0 2 5 6 4 3 4 0 6 6 1 2

La base de datos se recopild en instalaciones turisticas de las ciudades Cotacachiy
Tulcdn contando con una muestra de 768 observaciones. Los resulfados obtenidos
fueron procesados mediante el lenguaje de programacion estadistica R. El andilisis se
inicid ejecutando como técnica de tratamiento de datos la deteccion de datos
atipicos mediante las distancias de Mahalanobis. Para esto, se establecid un puntaje
de corte de 32.90949 con base en un estadistico definido para la distribucién x2,

contemplando un total del 99.9% de las distancias como datos aceptados vy
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permitiendo excluir un 0.1% de las ubicaciones mds alejadas, definidas como
observaciones atipicas. De esta manera se detectaron 14 observaciones atipicas, por

lo que, la base de datos final quedd integrada por 754 observaciones.

Como la base de datos estuvo constituida por variables de tipo ordinal y fue disenada
en torno a una estructura factorial preestablecida, se selecciond como técnica de
validacion el Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC), que permite garantizar la validez
y fiabilidad de los instrumentos a ser empleados. Al ser el AFC una técnica
paramétrica estd sujeta a los supuestos de: aditividad, normalidad, homogeneidad y
homocedasticidad. Para verificar el cumplimiento del supuesto de aditividad se
empled la matriz de correlacion multivariada para todas las preguntas del
cuestionario. La matriz de correlacion multivariada para todas las parejas de

preguntas posibles se presenta en la Figura 2.

p1

p7

Figura 2.- Matriz de correlacion

Como se puede apreciar en la figura 2, ninguna de las parejas de preguntas presenta
una correlacion perfecta o cercana a 1 (lo que podria sugerir problemas de
duplicacion de items), por lo que se aceptod el supuesto de aditividad. Al fratarse de
una muestra multivariada, se optd por emplear el andlisis de falsa regresiéon para
verificar los supuestos de normalidad, linealidad, homogeneidad vy
homocedasticidad, para todas las preguntas del instrumento y su efecto de manera
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simultdnea. Para esto, se generd un set de cuantiles aleatorios basados en la

distribucion y? con el mismo nUmero de grados de libertad de la muestra, y se obtuvo

un modelo de regresion lineal multiple con las variables del instrumento como

variables predictoras y los cuantiles aleatorios como variable de respuesta. Los valores

obtenidos fueron estudentizados, escalados y mediante estos se obtuvieron el

histograma, Q-Q plot y Scatter-plot. Los grdficos resultantes del andlisis de falsa

regresion se presentan en las Figuras 3, 4 y 5.

Frequency

Histogram of standardized

[ ]
m —_
[ ]
E —]
o _|
)
O —
| | | | | |
-2 -1 0 1 2 3
standardized

Figura 3. Andlisis de la falsa regresién a través de un histograma
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Normal Q-Q Plot

o]
= o
m —
w
o
E oo -
o
=
a
1] — —
a
E
L33 ]
w o -
C}l —|
Theoretical Quantiles
Figura 4. Andlisis de la falsa regresidon a través de Q-Q Plot
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Figura 5. Andlisis de la falsa regresion a través de Scatter-plot
Como se puede apreciar en la figura 3, los valores ajustados obtenidos para cada
observacion de la muestra mediante la regresion en base a los cuantiles aleatorios
de la distribucion y? se dispusieron en el histograma, denotando una distribucién de
probabilidad similar a la distribucion normal en el intervalo de -2 a 2, por lo que se
aceptd el supuesto de homogeneidad. En la figura 4, se puede apreciar que, al

graficar los cuantiles muestrales en funcién de los cuantiles tedricos de la distribucion
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x?, estos se disponen en una estructura cercana a una recta de pendiente uno, por
lo que se aceptd el supuesto de linealidad. En la Figura 5, al examinar el Scatter-plot
se puede observar que, al graficar los residuos ajustados de la regresion, respecto a
los estandarizados, se obtuvo una distribucion homogénea en los cuatro cuadrantes;
ademds los residuos mantuvieron su dispersion en un mismo intervalo entre -2 a 2 a lo
largo del eje de las abscisas, por lo que se aceptaron los supuestos de homogeneidad

y homocedasticidad.

De esta manera, habiéndose verificado que la muestra cumpli® con todos los
supuestos, se concluyd que es paramétrica, por lo que se procedid a aplicar el andlisis
factorial confirmatorio mediante los paquetes lavaan y semPlot de R. Los resultados se

presentan en la Figura 6 y Tabla 8:

o6 »| pa :u 60

[ —— 0.61

Figura 6. Diagrama de senderos del Andlisis Factorial Confirmatorio

Tabla 8. indices de bondad de ajuste del AFC

npar fmin chisq df pvalue
26.000 0.284 428.081 52.000 0.000
baseline.chisq baseline.df baseline.pvalue cfi tli
4436.040 66.000 0.000 0.914 0.901
nnfi rfi nfi pnfi ifi
0.907 0.878 0.903 0.712 0.914
ntotal bic2 rmsea rmsea. ci. lower rmsea. ci. upper
754.000 21592.287 0.048 0.035 0.064
rmsea. ci. level rmsea.pvalue rmsea. close. h0 rmsea.notclose.pvalue rmsea.notclose. h0
0.900 0.000 0.050 1.000 0.080
rmr rmr.nomean srmr srmr. bentler srmr. bentler.nomean
0.053 0.053 0.049 0.049 0.049
crmr crmr.nomean srmr.mplus srmr.mplus. nomean cn. 05
0.058 0.058 0.053 0.053 123.99
cn.01 gfi agfi pgfi mfi
139.470 0.911 0.867 0.607 0.779
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Como se puede apreciar en la Figura 6, en el diagrama de senderos (path diagram)
se encuentran representadas las saturaciones de cada pregunta con su respectivo
factor dentro de la estructura factorial, ademds de las correlaciones intrafactoriales
para cada pregunta y las correlaciones interfactoriales entre los tres factores. Como
se puede observar, las correlaciones entre los factores, talento humano, gestion y
satisfacciéon, no alcanzaron valores cercanos a 1, y todas las saturaciones de cada
pregunta con su factor, fueron mayores o iguales a 0.5, por lo que se concluyd que
no se observaron indicios de invalidez en el modelo. Por otra parte, al observar los
indices de bondad de ajuste en la Tabla 8 se puede apreciar que el Confidence Fit
Index (CFl), el indice de Tuckery Lewis (TLI) y el Not-Normed Fit Index (NNFI) alcanzaron
valores superiores a 0.9, mientras el RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)
y SRMR (Standarized Root Mean-Square) alcanzaron valores de 0.048 y 0.049,
respectivamente; que son inferiores a 0.05. Por estos motivos se concluyd que el

modelo es vdlido y fiable.

Adicionalmente, el AFC permite ponderar la influencia de cada pregunta hacia su
respectivo factor. De esta manera se exiragjo la influencia de cada pregunta
mediante el AFC que se encuentra representada en el indice r? de cada pregunta.
Los valores delindice r? para cada pregunta extraidos mediante el AFC, se presentan

en la Figura 7:

p12
1

p11
0744 0.744

p8
o4 b 0724
P9
0693 F 0.693
p10
0426 | 0.426|
p5
0414 f 0414

4

0%97
0.397 :

rsquared

p3
0.375|

0375 |
p1
0342 | 0344

p2
0.33

p7
0.313]

p6
0.25

Gestion Satisfaccion Talento humano

Preguntas por factor

Figura 7. Influencia de cada pregunta
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Los valores de influencia de cada pregunta para cada factor, permitieron obtener
un puntaje general ponderado para cada factor. Estos puntajes fueron calculados
para cada observaciéon, tomando en cuenta los valores que cada persona asignd a
cada pregunta en la escala de Likert ponderadas mediante la aplicacion de los
coeficientes de determinacion r? a manera de peso, permitiendo de esta manera
que la puntuacion para cada factor sea calculada acorde con la estadistica
inferencial obtenida del AFC. Los estadisticos descriptivos de los puntajes ponderados
para los factores: talento humano, gestion y satisfaccion del cliente, se presentan en

la Tabla 9:

Tabla 9. Estadisticos descriptivos de los puntajes ponderados para cada factor

Satisfaccion del

Factor Talento humano Gestion .
cliente
Min. 20.00 20.00 20.00
Primer cuartil 52.28 48.31 40.00
Mediana 59.11 60.00 60.00
Media 59.30 59.75 59.97
Tercer cuartil 68.55 74.00 80.00
Max. 100.00 100.00 100.00
Desviacion estdndar 13.786 18.226 18.538

A contfinuacion, los puntajes obtenidos mediante el AFC fueron estructurados en una
base de datos para determinar la intensidad vy el tipo de relacién que guardan entre
ellos. Para esto se empled la prueba de correlacidon de Spearman, ya que la
informacion provino de variables de naturaleza ordinal. La matriz de correlacion

multivariada obtenida mediante la prueba de Spearman se presenta en la Figura 8:
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Figura 8. Matriz de correlacién (Spearman)
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Como se puede apreciar en la Figura 8, todas las variables describieron una relaciéon
positiva entre cada comparacién. Al comparar la variable gestién con talento
humano, se pudo observar una correlaciéon positiva rho de 0.63 que se puede
categorizar como correlacién alta dentro de los intervalos de Spearman, lo que
implica que, a mejor gestion por parte de la administracién, se evidencia un mejor
desempeno del talento humano. De manera similar, al comparar la gestion con la
satisfaccion del cliente, se evidencio una correlacion alta rho de 0.59, lo que implica
gue a mejor gestion por parte de los administrativos se evidencia una mayor
satisfaccion del cliente. Finalmente, al observar la relacién entre el desempeno del
talento humano vy la satisfaccion del cliente, se evidencid una correlacién alta de
0.78, lo que demuestra que a mejor desempeno del personal se registré una mayor
satisfaccion en los clientes. Adicionalmente se ejecutd el mismo instrumento al
personal que trabaja en los establecimientos empleados en este estudio y se
extrajeron los puntajes para la gestion y talento humano mediante el método
expuesto previamente. Mediante los puntajes del personal se calculd la correlaciéon
entre estos factores obteniéndose su puntuacion de correlacidon que ratifica lo

observado en la Figura 9.
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Figura 9. Matriz de correlaciéon (Spearman)
Finalmente, se ejecutd una prueba de diferencias, empleando la variable categdrica
de la percepcién de importancia de la gestion de talento humano para incrementar
la satisfaccion del usuario, que fue categorizada a manera de variable booleana con
alternativas de respuesta: si 0 no; y se emplearon los puntajes obtenidos para cada

factor mediante el AFC. Al ser una muestra integrada por variables ordinales, se
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selecciond la U de Mann-Whitney como prueba de diferencias para las muestras
independientes que contiene la base de datos. Los resultados de la prueba U de

Mann-Whithey se presentan en la Tabla 10 y Figura 10.

Tabla 10. Prueba U de Mann-Whitney

U Man-Whitney test with continuity correction

w 6452.5 p —value 0.00573
95 percent confidence Interval
Min. -17.000552 Max. -2.999397
100 |
75 b
R N 64.34]
= Percepcion
-g s | 55.66] No
S si

25 F

No Si
Percepcion de importancia de gestion del talento humano
Figura 10. Diagrama de barras y error-bars para las muestras

Como se puede observar en la Tabla 10, en la prueba de diferencias, se alcanzo el
nivel de significancia, por lo que se concluye que, existe una diferencia significativa
en el puntaje del factor gestidon registrado por las personas que consideran
importante una buena gestién del talento humano respecto a las personas que no lo
consideran importante, con un p-value de 0.00573, lo que ratifica que los instrumentos
estuvieron disenados correctamente y que los resultados extraidos a partir de la

muestra empleada en este estudio se pueden inferir hacia la poblacién en general.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

Luego de haber establecido la metodologia a trabajar en la presente investigacion
se desarrollaron dos cuestionarios, los cuales fueron aplicados de acuerdo a la
necesidad de respuesta; con respecto a la gestion del talento humano se aplicé a
los empleados de los establecimientos de restauracion de las ciudades de Cotacachi
y Tulcdn que se encuentran registrados en el Catastro de Servicios Turisticos que
provee el Ministerio de Turismo del Ecuador, con el fin de obtener resultados veraces,

confando con un total de 100 encuestados.

Mientras que en lo que respecta a la segunda variable, satisfaccion del cliente se
aplicé un cuestionario a los clientes de los mismos establecimientos con un total de

384 encuestas aplicadas en cada civudad.

Una vez levantada la informacién se procedié a tabular la misma en los programas
estadisticos SPSS y el lenguaje de programacion estadistica R, los cuales permitieron

realizar el andlisis y la correlacién de los resultados obtenidos de las dos variables.

A continuacion, se presenta el andlisis de datos correspondiente a la gestion del
talento humano en los restaurantes de las ciudades de Cotacachi y Tulcdn para lo
cual se han agrupado los resultados de cada uno de los indicadores, presentando el
resultado general de cada una de las dimensiones como se muestran en las siguientes

tablas:
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CIUDAD DE COTACACHI

Tabla 11. Proceso de integrar a las personas

PROCESO DE INTEGRAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 45,35
No 23 54,65
Total 43 100

Los establecimientos fienen un cumplimiento de 44,19% de las técnicas de
reclutamiento como; anuncios, agencias de empleo, carteles o impresos al igual que
la seleccion con 46,51%, se manejan en lo minimo las entrevistas, pruebas de
conocimiento, pruebas psicolégicas, pruebas de personalidad o técnicas de
simulacién que permiten definir comportamientos, actitudes y habilidades, se puede
analizar que no se elige de manera adecuada a las personas que van a cubrir una

vacante debido a que no se utilizan las diversas técnicas para reclutar personas.
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Tabla 12. Proceso de integrar a las personas

Proceso de integrar a las personas
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Tabla 13. Proceso de organizar a las personas

PROCESO DE ORGANIZAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 19 44,68
No 24 55,32
Total 43 100

En este proceso se encontrd varios aspectos positivos dentro de los cuales estd el
diseno de puestos con un cumplimiento significativo de 81,40%, es decir, a las
personas se les especifica el contenido de cada puesto, los métodos de trabajo y las
relaciones con los demds miembros, mientras que en la cultura organizacional, el
andlisis y descripcidén de puestos se cumple conun 51,16% , se ha podido identificar
que de forma parcial se les explica a los empleados el grado de autonomia y libertad
gue pueden tener en la organizacion, asi mismo, se les define que van a hacer, como

lo van a hacer y en las condiciones que van a desempenar sus funciones.

Dentro de los aspectos negativos se encuentra la orientaciéon con un cumplimiento
minimo de 25,58% teniendo en cuenta que constituye el primer paso para poder guiar
a una persona sobre las funciones o actividades que va a readlizar en el
establecimiento. En la evaluacidon de desempeno no se ejecuta un control y
seguimiento a las actividades que realizan las personas con el fin de valorar y evaluar

suU rendimiento.
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Tabla 14. Proceso de organizar a las personas

Proceso de organizar a las personas
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Tabla 15. Proceso de recompensar a las personas

PROCESO DE RECOMPENSAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 46,51
No 23 53,49
Total 43 100

En cuanto al proceso de recompensar a las personas (remuneracion) se identificd un
cumplimiento significativo de 76,74%, a través del cual se determina que a las
personas se les retribuye de manera justa y puntual por los servicios que prestan al
establecimiento. Mientras que dentro de los factores negativos se ha visualizado las
prestaciones y servicios con un 27,91% de cumplimiento, senalando que es minima la
canfidad de personas que pertenecen a una entidad que respalde su seguridad
debido a aspectos como; lapsos de prueba, cargos no tan relevantes y personal no
fiio. En lo referente al tema de incentivos se pudo evidenciar que en los
establecimientos es reducido el porcentaje en el cual se llevan a cabo actividades

que estimulen y recompensen el desempeno de las personas.
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Tabla 16. Proceso de recompensar a las personas

Proceso de recompensar a las personas

46,51%

53,49%

Porcentaje

Recompensas y remuneraciones

Si

Recompensas y remuneraciones

No

Porcentaje

Prestaciones y servicios

B804

Prestaciones y servicios

Porcentaje

Incentivos

Incentivos
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Tabla 17. Proceso de desarrollar a las personas

PROCESO DESARROLLAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 16 36,43
No 27 63,57
Total 43 100

A través del proceso de desarrollar a las personas se identificd el indicador de
creatividad e innovacién con un 55,81% de cumplimiento, determinando que a los
empleados de manera parcial se les permite aportar con nuevas ideas para mejorar
el desempeno del establecimiento, sin embargo, es minimo el porcentaje que
desarrolla actividades que contribuyan a su educacion y les ofrezcan la oportunidad
de crecer personalmente con un 39,53% de cumplimiento. Ademds, no se capacita
al personal con el fin de potenciar sus habilidades y productividad, teniendo en
cuenta que las capacitaciones son un pilar fundamental que permite a las personas
estar preparadas y ser productivas en las actividades que realizan acorde a sus

funciones.
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Tabla 18. Proceso de desarrollar a las personas

Proceso de desarrollar a las personas
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Tabla 19. Proceso de retener a las personas

PROCESO DE RETENER A LAS PERSONAS

FRECUENCIAS PORCENTAJES
Si 20 46,51
No 23 53,49
Total 43 100

Mediante el proceso de retener a las personas se evidencid un 65,12% de
cumplimiento en el indicador de higiene y seguridad del establecimiento, de tal
forma, se determina que de modo parcial alos empleados se les provee un ambiente
con condiciones fisicas favorables que aseguren su salud y bienestar, a pesar de ello
se encontrd falencias en factores como; la calidad de vida con un cumplimiento
minimo de 25,58%, debido a aspectos como la insatisfaccion de los empleados al
encontrarse desempenando sus funciones en lugares que no se los incentiva o apoya
lo suficiente en el crecimiento personal de los integrantes de las organizaciones, asi
mismo es reducido el porcentaje de cumplimiento enfre las relaciones con los
empleados y sindicatos lo que hace que no se llegue a acuerdos beneficiosos para

ambas partes.
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Tabla 20. Proceso de retener a las personas

Proceso de retener a las personas
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Tabla 21. Proceso de auditar a las personas

PROCESO DE AUDITAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 18,6
No 35 81,4
Total 43 100

El proceso de auditar refleja un cumplimiento de 18, 60%, determinando que no se
realiza un suficiente control o seguimiento a los empleados, por lo tanto, no se puede
identificar sirealizan sus funciones de manera adecuada o cumplen con lo requerido
de su carga laboral, es decir no se puede verificar los resultados del tfrabajo que

realizan las personas en los establecimientos.

Tabla 22. Proceso de auditar a las personas

Proceso de auditar a las personas

Bancos de datos y sistemas de informacion

1004

Porcentaje

81,40%

18,60%

Si No

Bancos de datos y sistemas de informacion
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CIUDAD DE TULCAN

Tabla 23. Proceso de integrar a las personas

PROCESO DE INTEGRAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 33 58,77
No 24 41,23
Total 57 100

En la ciudad de Tulcdn en el proceso de integrar a las personas se ha observado un
cumplimiento parcial de los indicadores de reclutamiento con un 57,.89% vy la
seleccion con un 59,65%, identificando que para contfratar al personal se los convoca
a través de las técnicas de reclutamiento en especial los anuncios o impresos,
mientras que en la seleccién la técnica mds utilizada es la entrevista que permite
conocer a profundidad a los candidatos y seleccionar a la persona adecuada para

pertenecer a la organizacion.
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Tabla 24. Proceso de integrar a las personas
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Tabla 25. Proceso de organizar a las personas

PROCESO DE ORGANIZAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 25 43,16
No 32 56,84
Total 57 100

Por medio del proceso de organizar a las personas en la ciudad de Tulcdn se ha

identificado un cumplimiento de 64,91% en el diseno de puestos, es decir, en un

porcentaje parcial se les especifica a los empleados el contenido del puesto que van

a cubriry el drea en la que se van a desempenar. Mientras que la orientacion con un

cumplimiento de 49,12%, la cultura organizacional con un 33,33%, el andlisis y

descripcion de puestos con un 40,35% y la evaluacion de desempeno con un 28,07%

se cumplen de manera minima, cabe resaltar que estos factores son importantes

para el buen funcionamiento de la empresa.
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Tabla 26. Proceso de organizar a las personas

Proceso de organizar a las personas
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Tabla 27. Proceso de recompensar a las personas

PROCESO DE RECOMPENSAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 27 47,95
No 30 52,05
Total 57 100

Con este proceso se ha podido identificar un cumplimiento significativo del factor
remuneraciones con un 84,21% determinando que a los empleados se les otorga su
respectiva remuneracion de manera puntual , al igual que en la ciudad de
Cotacachi las prestaciones y servicios fienen un cumplimiento de 42,11% por lo que
se senala que es minimo el porcentaje de empleados que pertenecen a entidades
gue puedan ampararlos en caso de suscitarse algin contfratiempo, ademds, no se
les brinda suficientes incentivos para mejorar su productividad y motivarlos a realizar

su tfrabajo de manera apropiada.
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Tabla 28. Proceso de recompensar a las personas
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Tabla 29. Proceso de desarrollar a las personas

PROCESO DE DESARROLLAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 19 33.33
No 38 66,67
Total 57 100

En los establecimientos no se desarrollan actividades que contribuyan a la formaciéon
de sus empleados, de igual manera, es minimo el porcentaje de capacitaciones
como también la oportunidad que se les da a los empleados de aportar nuevas ideas

fomando en cuenta la creatividad e innovacion.
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Tabla 30. Proceso de desarrollar a las personas

Proceso de desarrollar las personas
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Tabla 31. Proceso de retener a las personas

PROCESO DE RETENER A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 38 67.25
No 19 32,75
Total 57 100

En el proceso de retener a las personas se ha identificado que a los empleados se les

provee un ambiente saludable para llevar a cabo sus funciones debido a que este

indicador cuenta con un 84,21% de cumplimento, de la misma forma existe un

cumplimiento significativo en las relaciones sindicales con un 85,96%, es decir, se

trabaja de manera adecuada en que exista una buena relacion entre empleadores

y empleados. Sin embargo, el nivel de cumplimiento de la satisfaccion de los

empleados es minimo con un 31,58%, debido a varios factores asociados como; los

incentivos, el desarrollo, las prestaciones y servicios, esto genera desmotivacion y

disminuye una percepcion de seguridad y crecimiento personal que afecta en gran

proporcion a la calidad de vida.
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Tabla 32. Proceso de retener a las personas
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Tabla 33. Proceso de auditar a las personas

PROCESO DE AUDITAR A LAS PERSONAS

FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 17 29,82
No 40 70,18
Total 57 100

El proceso de auditar alas personas se cumple en un 29,82%, es minimo el porcentaje
de establecimientos que cuentan con sistemas o bases de datos que permitan
confrolar las actividades que realizan los empleados, un factor determinante para
este punto es la falta de evaluaciones de desempeno, dado que estas permiten

identificar el rendimiento de los empleados y la productividad de la organizacién.

Tabla 34. Proceso de auditar a las personas
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Tabla 35. Cumplimiento de la gestion del talento humano

GESTION DEL TALENTO HUMANO DE LA CIUDAD DE GESTION DEL TALI;NTO HUMANO DE LA
COTACACHI CIUDAD DE TULCAN

Si 39.68% Si 46,71%
No 60,32% No 53.29%
Total 100% Total 100%

55

A través de los resultados obtenidos se ha podido identificar que ninguna de las dos
ciudades cumple a cabalidad con los procesos de la gestion del talento humano,
mediante la tabla de medicion del cumplimiento que presenta la SEPAF se identifico
un porcentaje de 39,68% en la ciudad de Cotacachiy 46,71% en la ciudad de Tulcdn,
las dos ciudades se encuentran entre un rango de 25% a 49% es decir cumplimiento

minimo.

Tulcédn pese a ser una ciudad netamente comercial y lleva un corto camino
abriendose al turismo constata un porcentaje mds alto de cumplimiento de los
procesos de la gestion del talento humano en relacion con Cotacachi que es una

ciudad turistica, pero presenta menor trabajo a fravés de procesos administrativos.
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Tabla 3é. Tabla comparativa de la gestion del talento humano

CIUDAD DE COTACACHI CIUDAD DE TULCAN

- En Cotacachi el cumplimiento de la
] - En lo ciudad de Tulcdn la gestion del
gestion del talento humano es menor que
talento humano se cumple en un mayor
en la ciudad de Tulcdn.
B porcentaje que en la ciudad de
- Inadecuada contratacién del personal
. Cotacachi.
para cubrir una plaza.
i - Adecuada contratacién del personal
- Se da a conocer el grado de autonomia
para cubrir una plaza es decir, se utilizan
y libertad que tienen los empleados.
] las técnicas de reclutamiento y seleccién
- A los empleados se les permite aportar
) L confribuyendo a que se integren a la
con nuevas ideas y ponerlas en practica
organizacién personas con los
con el fin de mejorar la productividad del
conocimientos o capacidades que el
establecimiento.
puesto requiera.
- Mejor contribucion a la educaciéon vy
- Desconocimiento por parte de los
formacién de los empleados.
empleados sobre la manera de pensar,
- En los establecimientos no se realizan

o . actuary relacionarse conlos demds en el
capacitaciones para potenciar las
- o establecimiento.
habilidades y productividad de los
- Escasainnovaciény aporte de ideas que
empleados.
i permitan crear una ventaja competitiva.
- Minimas relaciones entre los empleados y
o - Nula confribucion  al  crecimiento
sindicatos.

) o educacional 'y personal de los
- No se redliza un seguimiento de las

empleados.
actividades que realizan los empleados.

- Existe una mejor preparacion de los
empleados para hacerlos mds
productivos.

- Optimas relaciones entre los empleados
y sindicatos generando  acuerdos
beneficiosos para ambas partes.

- Reducido confrol de seguimiento para
verificar el rendimiento y productividad

de la organizacion.

A continuacion, se presenta el andlisis de datos correspondiente a la satisfaccion del
cliente en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn para lo cual se ha
identificado la moda como medida de tendencia central y se puede visuadlizar en

siguientes tablas:
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Tabla 37. Satisfaccion del cliente en la ciudad de Cotacachi

SATISFACCION DEL CLIENTE CIUDAD DE COTACACHI

Vdlido
Perdidos

Moda

Varianza

RAPIDEZ  EFICIENCIA CORTESIA PREDISPOSICION . % )
ACTITUD Y RELACION  LIMPIEZA,  EVALUACION  CONTROL DE RELACION
AMABILIDAD CALIDAD, HIGIENE DE RIESGOS RIESGOS HUESPED
PRECIO ANFITRION
384 384 384 384 384 384 384 384 384 384
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 3 3 3 2 2 5 3 2 3
1,251 1,064 1,229 995 932 1,495 1,359 1,113 1,083 970

Una vez obtenida la moda de la base de datos de la ciudad de Cotacachi se puede determinar que la satisfaccidon del cliente en
los restaurantes de esta ciudad es regular debido a factores como la eficiencia, actitud, amabilidad, cortesia, evaluacion de riegos

y la relacion huésped anfitrion, estos valores fueron medidos en una escala de medicion de Likert en donde 1 es pésimo y 5

excelente.

Los factores considerados con una mala calificaciéon son; la rapidez, predisposicion, relacion calidad precio y control de riesgos
mientras que existe un Unico valor de calificacion excelente que corresponde a la higiene y limpieza de los establecimientos, en las

figuras de la 11 ala 20 se puede identificar las frecuencias de calificacion en cada uno de los indicadores.
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Figura 12. Eficiencia en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 13. Actitud y amabilidad en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 14. Cortesia en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 15. Predisposicion en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 16. Relaciéon calidad precio en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 17. Limpieza e higiene en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 18. Evaluacion de riesgos en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 19. Control de riesgos en los restaurantes de la ciudad de Cotacachi
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Figura 20.- Relacién huésped anfitrion en los restaurantes de la ciudad de
Cotacachi




Tabla 38. Satisfaccion del cliente en la ciudad de Tulcdn

SATISFACCION DEL CLIENTE CIUDAD DE TULCAN

Vdlido
Perdidos

Moda

Varianza

RAPIDEZ  EFICIENCIA ACTITUD Y
AMABILIDAD
384 384 384
0 0 0
3 3 3
437 ,640 621

CORTESIA PREDISPOSICION i
RELACION LIMPIEZA,
CALIDAD, HIGIENE
PRECIO
384 384 384 384
0 0 0 0
2 3 3 3
,668 726 ,699 ,533

EVALUACION
DE RIESGOS

384
0

4
921

CONTROL DE
RIESGOS

384
0

3
462

RELACI(’)N
HUESPED
ANFITRION
384
0

2
805

Una vez obtenida la moda de la base de datos de la ciudad de Tulcdn se puede determinar que la satisfacciéon del cliente en los

restaurantes de esta ciudad es regular debido a factores como la rapidez, eficiencia, actitud, amabilidad, predisposicién, relacion

calidad precio, limpieza e higiene y el control de riesgos, estos valores fueron medidos en una escala de medicion de Likert en

donde 1 es pésimo y 5 excelente.

Los factores considerados con una calificacion mala son; la cortesia y la relacién huésped anfitridon, mientras que existe un Unico

valor de cdlificaciéon buena que corresponde a la evaluaciéon de riesgos de los establecimientos, en las figuras de la 21 a la 30 se

puede identificar las frecuencias de calificacién en cada uno de los indicadores.
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Figura 21. Rapidez en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 22. Eficiencia en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 23. Actitud y amabilidad en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 24. Cortesia en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 25. Predisposicion en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 26. Relacion calidad precio en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 27. Limpieza- higiene en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 28. Evaluacion de riesgos en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 29. Control de riesgos en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
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Figura 30. Relacion huésped anfitridon en los restaurantes de la ciudad de Tulcdn
Los resultados obtenidos a fravés de las encuestas permiten determinar que la

satisfaccion de los clientes en las ciudades de Cotacachi y Tulcdn se encuentfran en
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un nivel medio de una escala de Likert de 1 al 5 que representa una satisfaccion del

cliente, regular.

Tabla 39. Tabla comparativa de satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

CIUDAD DE COTACACHI

CIUDAD DE TULCAN

En la ciudad de Cotacachi se puede
determinar una satisfaccion regular de
los clientes (que corresponde a 3 en
escala de Likert) en esta ciudad se
encuentran 5 indicadores de calificacién
3.

La rapidez no es la ideal debido a la
cantidad de fiempo que les toma a los
establecimientos atender a sus clientes.
La cortesia es regular, teniendo en
cuenta que esta se relaciona con el
buenos

respeto, los modales vy

consideracién que se tiene en los
establecimientos con los clientes.

Es inadecuada la disposicidn que tienen
los empleados de cubrir las necesidades
de los clientes a tiempo.

La relacidén de la calidad con respecto a
los precios no es la adecuada.

La limpieza e higiene es excelente dado
que los establecimientos cuentan con un
entorno aseado para la recepcién de
clientes.

La evaluacién de riesgos es moderada
determinando en un nivel intermedio si
existen factores que puedan causar
dano a los clientes y las acciones que se
foman al respecto.

Se genera una moderada relacién entre

el comensal y los prestadores de servicio.

En la ciudad de Tulcdn se puede
determinar una satisfaccién regular de
los clientes de los establecimientos de
restauracién (que corresponde a 3 en
una escala de Likert) mienfras que en
esta ciudad se pueden encontrar 7
indicadores de calificaciéon 3.

La rapidez ha sido determinada como
regular puesto que en esta ciudad se
sienten mds a gusto con el tiempo que
tarda el establecimiento en atender al
cliente.

Existe insatisfaccién en la cortesia a
causa de factores como; malos modales,
gentileza 'y generosidad de los

prestadores de servicio hacia los
empleados.

Es regular la predisposicion que tienen los
empleados al atender a los clientes.

El establecimiento de los precios no se
encuentra equilibrados con la calidad
que ofertan los restaurantes.

La limpieza e higiene es regular en los
establecimientos, identificando que en
un mediano porcentaje se provee las
condiciones adecuadas para los
comensales.

Se identifican los riesgos que puedan
causar incidentes en los clientes y se
realizan acciones para evitar algun dano
a los clientes.

Es inadecuada la relacion que se
desarrolla entre los prestadores de

servicio y el cliente.

93



4.2. DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion fue analizar la gestion del talento
humano en los restaurantes de las ciudades de Cotacachiy Tulcdn vy la satisfaccion
del cliente para la verificaciéon de su correlaciéon. Para la recoleccion de datos se
desarrollaron dos cuestionarios dirigidos a los empleados y clientes de los restaurantes
de las dos ciudades. Para tabular la informacién se utilizaron los programas
estadisticos SPSS y el lenguaje de programacién estadistica R, ademds se utilizé la
prueba estadistica de Spearman, permitiendo aceptar la hipdtesis alternativa la cual
define que "Existe relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del
cliente en los restaurantes de las ciudades de Cotacachi y Tulcdn” con una
correlaciéon positiva de 0,63 entre la gestion y el talento humano, una segunda
correlacioén positiva entre gestion y satisfaccion de 0,59 y la Ultima correlaciéon entre
talento humano vy satisfaccién de 0,78, demostrando que a mayor desempeno vy

gestion del personal existe una mayor satisfaccion en los clientes.

Para determinar el nivel de significancia en cuanto a la percepcion de la importancia
del talento humano se utilizd la U Man-Whithey con un 95% de confiabilidad
obteniendo un p-value de 0,00573 determinando una diferencia significativa,
afirmando que los instrumentos fueron disenados de manera correcta y que los
resultados se pueden extender a la poblacidén en general. Cabe destacar que la
investigacion se centrd en los establecimientos de restauracion registrados en el

Catastro de Servicios Turisticos que provee el Ministerio de Turismo.

Luego de analizar la informacion los hallazgos presentan un cumplimiento minimo de
los procesos de la gestion del falento humano, con 39,68% en la ciudad de Cotacachi

y 46,71% en la ciudad de Tulcdn de acuerdo a la escala de medicion de la SEPAF.

Mientras que a través del segundo instrumento se pudo determinar la satisfaccion de
acuerdo a 4 indicadores medidos en una escala de Likert dando como resultado una

satisfaccion del cliente regular en las dos ciudades.

Para relacionar las variables se disenaron tres factores; desempeno del talento
humano, gestion por parte de la administracion y satisfaccion del cliente con una
muestra de 768 de la cual se contempla un 99,9% como datos aceptadosy se permite
excluir un 0,1% definidas como observaciones atipicas de las cuales se enconfraron

14, finalmente la base de datos quedod integrada por 754 observaciones.
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Al generar la matriz de correlacién en la que se incluyd todas las preguntas de los
instrumentos, no se presenta una correlacién perfecta o cercana a 1 es decir no
existen problemas de duplicidad. Al analizar la falsa regresion se encontré que los
valores mostraban una distribucién similar a la normal, una estructura cercana a una
recta pendiente aceptando el supuesto de linealidad y se obtuvo una distribucion
homogénea en los cuatro cuadrantes, ratificando que los instrumentos estuvieron
disenados correctamente y que los resultados extraidos a partir de la muestra

empleada en este estudio se pueden inferir hacia la poblacién en general.

lturralde et al. (2020) en su investigacidon, determinaron que aspectos como
reclutamiento, seleccion, plan de desarrollo del personal, capacitaciones e
incentivos son factores claves para el éxito de una empresa, asi mismo, Altindag et
al. (2018) tomaron en cuenta elementos como capacidades, liderazgo, sistemas de
informacion de empleados, inclusidén o calidad de vida, sistemas de recompensas y
evaluacién de desempeno, coincidiendo con los indicadores de la gestion del
talenfo humano planteados en las dimensiones de; integrar, recompensar,
desarrollar, retener y auditar a las personas, sin embargo en la presente investigacion
se adiciond el proceso de organizar el cual se encarga de disenar todas las
actividades que van a realizar las persona y se lo anadid debido a que todos estos
procesos en conjunto permiten; determinar, controlar y evaluar las actividades que
realiza el personal llevando un orden, de tal forma se concuerda con los autores que
el llevar a cabo una correcta gestion a través de los diferentes factores contribuye al

éxito de los establecimientos.

Gonzales (2019) en su investigacion midié la satisfaccion a tfravés de 5 dimensiones
dentro de las cuales se calificé a los elementos tangibles con un nivel regular,
mientras que la empatia, capacidad de respuesta, seguridad y confianza y fiabilidad
fueron calificados de manera favorable como muy buena, difiriendo con los
resultados de la presente investigacion puesto que a pesar de que los enfoques y tipo
de investigaciéon son similares, en esta investigacion se trabajé con 4 dimensiones;
cumplimiento de las expectativas, impresidon de una buena relacion calidad - precio,
enforno limpio y seguro y la hospitalidad, los cuales permiten cubrir con las
necesidades de los clientes, estos factores se encuentran en un nivel regular de
acuerdo a una escala de Likert, determinando que en los establecimientos no se
toman en cuenta estrategias para que el cliente se encuentre satisfecho al recibir el

servicio.
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5.1.

5.2
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En la ciudad de Cotacachi los procesos de la gestidon del talento humano se
cumplen en un 39,68% y en la ciudad de Tulcdn en un 46,71%, es decir, un
cumplimiento minimo de acuerdo a la matriz de cumplimiento de la SEPAF. En
las dos ciudades no se cumple a cabalidad con la gestion del talento humano,
lo que no permite que se determine, controle y evalie cada una de las
actividades que redlizan las personas, generando un gran déficit en los
establecimientos, sin embargo, es Tulcdn la ciudad que cumple en mayor
porcentaje con los procesos.

Al obtener la moda de las bases de daftos se pudo identificar que la
satisfaccion de los clientes de las dos ciudades se encuentra en un nivel de 3
en una escala de Likert en donde 1 es pésimo y 5 excelente por lo tanto se
puede determinar que la satisfaccidon de los clientes es regular.

Al realizar la prueba de correlacion de Spearman y sacar tres factores se pudo
identificar que existe una alta relaciéon entre la gestién y el talento humano de
0, 63, asi mismo, entre la gestion y la satisfaccidén con un nivel de 0, 59 y entre
el talento humano y la satisfaccion del cliente de 0, 78.

RECOMENDACIONES

Capacitar a duenos, administradores y encargados sobre la importancia de
una correcta gestion del talento humano en los establecimientos, con el fin de
mejorar el rendimiento del personal y contribuir a cumplir las metas y objetivos
de la organizacion.

Verificar el cumplimiento de los procesos de la gestion del talento humano en
los establecimientos de restauracion.

Incluir en los establecimientos sistemas o bases de datos que permitan verificar
y evaluar el desempeno de los empleados que trabajan en el establecimiento.
Brindar capacitaciones a los prestadores de servicio sobre los factores que
intervienen en la satisfaccion del cliente con el fin de mejorar la atencidn hacia

los comensales que acuden a los servicios de restauracion en las dos ciudades.
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Anexo 3. Evidencias de recoleccion de la informacion

Tabla 40. Recoleccidn de la informacion ciudad de Cotacachi
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Tabla 41. Recoleccidon de la informacion ciudad de Tulcdn
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Anexo 4. Instrumentos

. j UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES

= CARRERA DE TURISMO
INSTRUMENTO - A:

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LOS RESTAURANTES DE LAS CIUDADES DE
COTACACHI Y TULCAN

NUmero de Encuesta:

Objetivo general

Analizar la gestion del talento humano en los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn y la satisfaccion del cliente.

Objetivo especifico

Identificar los procesos de la gestion del talento humano en los restaurantes de las

ciudades de Cotacachiy Tulcan.

Agradecemos su tiempo para contestar las siguientes preguntas, es valioso para el
andlisis académico. Ademads, es confidencial.

Integrar a las personas

1. ¢Se utiliza en el establecimiento técnicas de reclutamiento como anuncios,
agencias de empleo, carteles, impresos o se busca dentro de la empresa
candidatos que puedan cubrir la vacante (Ascensos, transferencias y
programas de desarrollo del personal)?

Si |:| No |:|

2. ;Se maneja en el establecimiento técnicas de seleccion como entrevistas,
pruebas de conocimiento, pruebas psicologicas, ;pruebas de personalidad o
técnicas de simulacion que ayuden a definir comportamientos, actitudes y

habilidades de las personas?

si [ ] No [ ]
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Organizar a las personas

3.

¢Dentro del establecimiento se le da a conocer Mision y visidn, las politicas,
organizacion y estructura de la empresa, distribucion fisica de drea, principales
productos y servicios de la organizacién, normas, reglamentos vy
procedimientos de seguridad en el trabajo para poder orientar a los
empleados?

Si |:| No |:|

iSe le explica el grado de autonomia y libertad que puede tener dentro la
empresa?

si [ ] No [ ]

¢En el establecimiento se le especifica el contenido de cada puesto, los
métodos de trabajo y las relaciones con los demds miembros de la empresa?

Si|:| No |:|

¢En la empresa se le explica que va a hacer, como lo va a hacer, en qué
condiciones y porque lo va a hacer?

si [ ] No [ ]

¢Dentro del establecimiento se valora su desempeno, las metas, resultados,
competencias y el potencial de desarrollo?

Si |:| No |:|

Recompensar a las personas

8. ¢(La empresa le retribuye de manera justa y puntual por su desempeno y los

106

servicios que presta en la misma?

si [ ] No [ ]

¢Pertenece usted al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) o alguna
entidad que respalde su seguridad?

si [ ] No [ ]



10. ;En el establecimiento le brindan incentivos o motivaciones como
recompensa a su desempeno?

Si |: No |:|

Desarrollar persongs

11. ¢Se desarrolla en el establecimiento actividades que permitan contribuir a su
educacioén, orientacion hacia el futuro y ofrezcan la oportunidad de mejorar
su desempeno y crecimiento humano?

st ] No [ ]

12. ¢ En el establecimiento ha recibido capacitaciones con el fin de desarrollar sus
cualidades y prepararlos para que sean mds productivos y contribuyan al
logro de los objetivos de la organizacion?

Si|:| No |:|

13. ;Se le permite aportar con nuevas ideas para mejorar el desempeno del
establecimiento?

Si |:| No |:|

Retener a las personas

14. ;La empresa le provee un entorno laboral con condiciones ambientales que
garanticen su salud fisica, mental, en condiciones de bienestar y seguridad?

Si |:| No |:|

15. ;Se desarrollan técnicas para mejorar la calidad de vida en el trabajo y las
labores que desempena en el establecimiento?

si [ ] No [ ]

16. ;Existe una adecuada relacion entre usted y los altos mandos del
establecimiento?

si [] No [ ]
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Auditar a las personas

17. ¢ El establecimiento cuenta con una base de datos en la que exista un registro
del personal, registro de secciones o dreas y registro de cargos que permita
realizar un control y seguimiento de los trabajadores?

Si |:| No |:|

18. ;Cree usted que la gestion del talento humano en el establecimiento es
adecuada?

Si|:| No |:|
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
— FACULTAD DE INDUSTRIAS AGROPECUARIAS Y CIENCIAS AMBIENTALES

= CARRERA DE TURISMO
INSTRUMENTO - B:

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LOS RESTAURANTES DE LAS CIUDADES DE
COTACACHI Y TULCAN

NUmero de Encuesta:
Objetivo general

Analizar la gestion del talento humano en los restaurantes de las ciudades de
Cotacachiy Tulcdn y la satisfaccion del cliente.

Objetivo especifico

Determinar la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de las ciudades de

Cotacachiy Tulcdn.

Agradecemos su tiempo para contestar las siguientes preguntas, es valioso para el
andlisis académico. Ademds, es confidencial.

Califique del 1 al 5 segun su experiencia en el establecimiento.

Referencias de calificacion

1 Pésima

2 Mala

3 Regular

4 Buena

5 Excelente

Cumplimiento de las expectativas de los turistas
Accidén — Respuesta

1. Rapidez del servicio

] 2 3 4 5
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2. Eficiencia del servicio. (Personas competentes y preparadas que realizan su

trabajo)

] 2 3 4 5
3. La actitud y amabilidad del personal de servicios hacia el cliente

] 2 3 4 5
Servicio (cortesia y predisposicion)
4. La cortesia del personal hacia los clientes

! 2 3 4 5

5. La predisposicion del personal hacia los clientes. ( La disposicion a tiempo a

cubrir con las necesidades del cliente)

! 2 3

Relacién Calidad - Precio

6. El precio conrespecto a la calidad de servicio que ofrece el establecimiento

! 2 3 4 5
Entorno limpio y Seguro
Entorno limpio
7. Lalimpieza e higiene del establecimiento

] 2 3 4 5

Evaluacioén de Riesgos
8. La seguridad en el establecimiento en torno a factores que puedan causar
algun dano o peligro al cliente como el suelo, las paredes, la humedad, el

ruido, la temperatura.

! 2
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Control de riesgos

9. La organizacion que tiene el establecimiento para controlar los riesgos como;

accidentes por caidas, golpes, cortes, quemaduras, o incendios.

] 2 3 4 5

Hospitalidad
Relacion Huésped — Anfitridn.

10. La relaciéon creada entre el cliente y los empleados en la prestacion del

servicio.

11. La experiencia que usted ha tenido en el establecimiento.

1 2 3 4 5

12. La actitud de los prestadores de servicio hacia los clientes.

1 2 3 4 5

13. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion por el servicio recibido?

1 2 3 4 5

14. ;Cree usted que la gestion del talento humano es importante para mejorar la
satisfaccion del cliente en el establecimiento?

si [ No []

11




Anexo 5. Validacion de instrumentos

Encuesta personal

Via Whatsapp E-mail

Fecha de elaboracion
del instrumento
(dia/mes/ano)

22/06/2022

Fecha de entrega del
instrumento para la
validacion
(23/06/2022)

Fecha de recepcion del

instrumento para la
validacion (23/06/2022)

X

Nombre y Apellido del
Validador:
Dennys Bolaiios

Observaciones:. Mcjorar la presentacion del documento para las encuestas

9

/ A

-\‘\ | J ‘
f uk‘i “f/
M Lot

Evelyn Ayala
Carolina Cepeda

FIRMA ENCUESTADOR (estudiante)

'.
.\._l =5

FIRMA SUPERVISOR (Tutor)

Figura 31. Validacion de instrumentos por expertos
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