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RESUMEN

El objetfivo de la presente investigacion fue andlizar la gestion del talento humano y
satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro
Moncayo, de igual manera la relacién. La metodologia aplicada fue cuantitativa,
donde se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento dos cuestionarios uno
dirigido a los clientes y el otro al personal de los hoteles y las hosterias. La tabulacién
de informacién y la prueba del Chi-cuadrado se readlizaron por medio del programa
SPSS. Los resultados obtenidos ayudaron a determinar que los procesos de la gestion
del talento humano se cumplen de la siguiente manera: cantén Cayambe,
infegracion 58,30%, organizacion 86,70%, recompensacion 83,30%, desarrollo 88,90%,
retencion 88,90% y auditoria 66,70%. En cuanto al cantén Pedro Moncayo, integracion
72,10%, organizaciéon 90,00%, recompensacion 57,80%, desarrollo 76,50%, retencién
88,20% y auditoria 64,70%. En cuanto ala satisfaccion del cliente, se aplicé la formula
del Net Promoter Score-NPS, un cdlculo que permite determinar si el cliente estd
satisfecho o no con los servicios recibidos por parte de los establecimientos. En los
resultados de satisfaccion de pudo determinar en el cantén Cayambe un nivel del
84,3% y cantén Pedro Moncayo con 69,0%. Para findlizar la correlaciéon de las
variables se aplicd la prueba del Chi-cuadrado, donde la respuesta fue aceptaciéon
de la hipotesis alternativa lo que menciona que la gestion del talento humano se
relaciona con la satisfacciéon del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones
Cayambe y Pedro Moncayo.

Palabras Claves: Gestion del talento humano, Satisfaccion del cliente, Net Promoter
Score, Hoteles y Hosterias, canton Cayambe, cantén Pedro Moncayo.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze human talent management and
customer satisfaction in hotels and hostels in Cayambe and Pedro Moncayo cantons,
as well as the relationship between them. The methodology applied was quantitative,
using surveys as a technique and two questionnaires as instruments, one aimed at
customers and the other at hotel and hostel staff. The tabulation of information and
the Chi-square test were performed using the SPSS program. The results obtained
helped to determine that human talent management processes are fulfiled as follows:
Cayambe canton, integration 58.30%, organization 86.70%, compensation 83.30%,
development 88.90%, retention 88.90%, and auditing 66.70%. In the Pedro Moncayo
canton, integration 72.10%, organization 90.00%, compensation 57.80%, development
76.50%, retention 88.20%, and auditing 64.70%. In terms of customer satisfaction, the
Net Promoter Score (NPS) formula was applied, a calculation that determines whether
or not the customer is satisfied with the services received from the establishments. The
satisfaction results showed a level of 84.3% in the Cayambe canton and 69.0% in the
Pedro Moncayo canton. To conclude the correlation of variables, the Chi-square test
was applied, where the response was acceptance of the alternative hypothesis,
which states that human talent management is related to customer satisfaction in
hotels and hostels in Cayambe and Pedro Moncayo cantons

Keywords: Human Talent Management, Customer Satisfaction, Net Promoter Score,
Hotels and Hostels, Cayambe canton, Pedro Moncayo canton.
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INTRODUCCION

En la actudlidad, la gestion del talento humano ha desempenado un papel
importante para garantizar la calidad del servicio ofrecido para los establecimientos
de alojamiento, debido a que existe una relacidon directa entre el personal vy los
clientes. La administracién de los recursos humanos implica la aplicacién de diversas
estrategias orientadas al desarrollo y fransformacién de las personas que conforman
la organizacion, considerando que ellas son un pilar importante para el desarrollo de
los objetivos de la empresa, estas estrategias se implementan desde el momento en
que las personas inician el proceso de reclutamiento hasta las fases de integracion y
auditoria, para posteriormente ser contratadas y asignadas a sus respectivas dreas y
funciones, todas estas medidas responden a la necesidad de contar con un personal

capacitado, motivado y adlineado con los objetivos institucionales.

No obstante, para que la gestion sea eficiente y efectiva, es esencial que la empresa
comprenda que sus colaboradores tienen necesidades y aspiraciones, de esta
manera lograr potenciar sus actitudes, habilidades y capacidades, contribuyendo a

un mejor desempeno.

La satisfaccion del cliente es uno de los objetivos primordiales dentro del sector
turistico, ya que los usuarios valoran los factores como el cumplimiento de
expectativas, la atencién personalizada, la agilidad en el servicio, la amabilidad vy el
comportamiento del personal. Estos elementos al estar directamente relacionados
con los frabajadores influyen significativamente en la percepcion y en la calidad del
servicio ofrecido, en el contexto hotelero, los clientes esperan recibir una atencidn
adecuada y un frato respetuoso, reconociendo en el personal a los representantes

directos de la imagen de la empresa.
La presente investigacion se la elaboro en base a los siguientes capitulos:

El primer capitulo abordo el planteamiento del problema de investigacion,
describiendo las causas que lo originaron, su formulacidn en términos de preguntas
de investigacion, la justificacion y la definiciéon de objetivos generales y especificos

que guiaron todo el proceso investigativo.

En el segundo capitulo se desarrolld la fundamentacion tedrica, incluyendo los

antecedentes relevantes de investigaciones previas y el marco tedrico que sustento

14



la compresion de las variables analizadas: gestion del talento humano vy satisfaccion

del cliente.

El tercer capitulo presento la metodologia empleada para la recoleccion y andlisis
de datos, se especifica el enfoque de la investigacion, el tipo de estudio, las técnicas
e instrumentos utilizados para obtener informacidon fiable y vdlida, la
operacionalizacion de las variables, asi como el tratamiento estadistico aplicado a

los datos recolectados.

El cuarto capitulo se exponen los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las
encuestas dirigidas al personal y a los clientes de diversos hoteles y hosterias, se realizd
un andlisis detallado de las percepciones, actitudes y los conceptos tedricos

previamente revisados.

En el quinto capitulo se presentaron las conclusiones mds relevantes derivadas del
estudio, las cuales permitieron comprender el impacto de la gestion del talento
humano sobre la satisfacciéon del cliente. Asimismo, se formularon recomendaciones
dirigidas a los administradores y propietarios de los establecimientos turisticos, con el
propodsito de mejorar sus practicas de gestion interna vy, por ende, la satisfaccion de

sus clientes.

El sexto capitulo reunié las referencias utilizadas a lo largo del estudio, las cuales
respaldaron cientificamente el desarrollo del marco tedrico y la discusidn de los

resultados.

Finaimente, el séptimo capitulo incluyd los anexos, entre ellos los instrumentos
aplicados, fotografias y demds evidencias que complementaron y enriquecieron el

contenido de la investigacion.
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l. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto global, la gestién del talento humano ha experimentado una
evolucion significativa en los Ultimos anos. Las organizaciones tanto publicas como
privadas, han dejado de considerar a los recursos humanos como un gasto
innecesario y comenzaron a reconocerios como una inversion clave para alcanzar
altos niveles de eficiencia y eficacia en sus operaciones (Centeno, 2023). Esta
trasformacion ha sido especialmente relevante en sectores como el turismo, donde
el contacto directo entre el cliente y el personal determina en gran medida la calidad
percibida del servicio, lo que puede serincluso un factor diferenciador o una ventagja

sobre la competencia.

En Ecuador, el turismo se ha consolidado como una de las principales actividades
econémicas mas importantes, con un crecimiento en el sector de empresas
dedicadas a ofrecer servicios de alimentacion, alojamiento, recreacion y ofras
actividades complementarias importantes para poder readlizar turismo (Ayala et al.,
2023). Sin embargo, muchas de estas empresas han logrado crearse sin una
adecuada planificacién ni gestion administrativa, afectando directamente la
calidad de los serviciosy, por ende, la satisfaccion del cliente. La correcta gestion de
los recursos humanos se considera un factor fundamental pues por medio de este la

organizacion logra realizar todos sus objetivos.

El sector de alojamientos turisticos en la provincia de Pichincha aporta el 3,56% de los
ingresos totales de la regién, siendo también una fuente importante de empleo. No
obstante, su participacidn es considerablemente menor en comparaciéon con
actividades como la operacion e intermediacion turistica, la cual aporta el 10,49% de
los ingresos totales de la provincia (Marcillo et al., 2024). Este contraste da a entender
que existe una débil presencia del sector de alojamientos dentro del mercado vy se
observa que, a pesar de presentar un gran potencial, no se ha aprovechado las
oportunidades de crecimiento de este sector, lo cual podria estar asociado a

deficiencias internas en la administracién de los recursos humanos.
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A nivel local, el canton Cayambe se ha posicionado como uno de los destinos
turisticos emergentes, gracias a su ubicacion geogrdfica alberga una gran diversidad
natural y una gran riqueza cultural. Localizado al norte de la provincia de Pichincha,
a 70 km de Quito, Cayambe se situa en una altitud aproximada de 2 830 msnm y tiene
como uno de sus principales referentes al majestuoso volcdn Cayambe, el Unico
nevado atravesado por la linea ecuatorial. Este fendmeno geogrdfico atrae a turistas
e incluso a cienfificos que estan interesados en la geografia, montanismo vy la

fotografia de estos hermosos paisajes.

El cantén Cayambe posee una poblacién aproximada de 110 000 habitantes
distribuidos en sus seis parroquias rurales y urbanas. Ademds de su potencial turistico,
la economia local estd centrada en una fuerte influencia de la agricultura, floricultura
y la ganaderia, estos sectores comparten protagonismo con el desarrollo del turismo.
Segun lo indicado por Wilmer Rolddn, jefe de Turismo y Marketing del GADIP
Cayambe, el cantdén recibe una considerable afluencia de turistas durante los fines
de semana y feriados, especialmente en las celebraciones del Inti Raymi, como son
las fiestas de San Pedro y San Juan y afractivos naturales como el nevado Cayambe,
la laguna de San Marcos, las cascadas de Cariacu y Pesillo, etc. No obstante, a pesar
de tener una gran variedad de atractivos turisticos, Cayambe no logra consolidarse
como un destino de estadia prolongada, pues la mayoria de los turistas permanecen
solo un dia, lo cual evidencia su condicion como un destino de paso (Rolddn,

comunicaciéon personal, 2025).

Una de las razones por la cual se presenta esta baja permanencia radica en la
deficiente calidad de los servicios de alojamiento, principalmente en la atencion al
cliente. El catastro turistico elaborado por el GADIP Cayambe ha puesto en evidencia
estas notables falencias estructurales en la administraciéon del talento humano de
muchos de los establecimientos hoteleros del cantén. Entre los problemas mads
comunes se encuentra la falta de personal capacitado para cubrir funciones claves
del establecimiento como lo son la recepcidn, impieza, cocina, atencién al cliente y
manejo administrativo. En la mayoria de los hoteles y hosterias una sola persona se
encarga de todas las dreas del servicio, situacién que da una mala percepciéon para
el cliente que adquiere el servicio, afectando asi a la calidad del servicioy limita de

esta manera el crecimiento de los negocios turisticos (GADIP Cayambe, 2025).

Ademds, la perspectiva interna del personal revela serias debilidades. En una

entrevista readlizada a Martha Tallana, trabajadora de una hosteria en el cantéon
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Cayambe, se pudo evidenciar que, aunque se contrata personal en temporadas
altas, ninguno de los empleados posee formacidén en el dmbito turistico, hospitalidad
o atencién al cliente. Las capacitaciones brindadas son generales y no estdn
adaptadas a las funciones que debe cumplir el individuo en el drea designada,
impidiendo de esta manera el desarrollo profesional del personal, afectando asi la

calidad del servicio brindado (Tallana, comunicacién personal, 2025).

De forma similar en el cantén Pedro Moncayo, reconocido como la “capital de las
rosas”, posee un gran potencial turistico gracias a su entorno natural, su clima
templado, con una gran cantidad de atractivos turisticos como el Parque Jerusalem,
rutas agroturisticas y su fabulosa riqueza cultural que ofrece a los turistas una

experiencia Unica.

Pese a estas fortalezas, el desarrollo turistico de este cantén se ha visto limitado por
barreras estructurales, entre las cuales se destaca la débil consolidacion del sector de
alojamiento. A pesar del creciente interés por parte de emprendedores locales en
abrir hosterias, casas de campo, hospedajes rurales, entre otros, muchos de estos
establecimientos no han logrado sostenerse con el fiempo ni ofrecer servicios
competitivos. Segun informacion proporcionada por el Ing. Alexander Vinueza
director Zonal 2 de Turismo, uno de los aspectos que mds ha perjudicado el sector es
la inadecuada gestion del talento humano, pues en una percepcidén general el
cantén no cuenta con una correcta gestién del talento humano pues no es un factor
que los establecimientos consideren como indispensable para realizar sus actividades
de formar mds eficiente. En sus palabras, muchos de los propietarios de los
establecimientos hoteleros optan por contratar exclusivamente a familiares, sin
evaluar sus competencias y sin brindarles una capacitacion adecuada para estar en
un drea especifica. Generalmente se readliza este acto por disminuir costos y evitar
compromisos laborales formales, esto ha derivado en un servicio deficiente, poco
profesional y dando como resultado falta de satisfaccion en los clientes, limitando la
permanencia y pernoctacion de los turistas, impidiendo la consolidacion del sector
de alojamiento como motor del desarrollo turistico local (Vinueza, comunicacién

personal, 2025).

Esta problemdtica se puede evidenciar también en los comentarios y valoraciones
en las plataformas digitales, donde los turistas reportan experiencias negativas
relacionadas especificamente conla atencidn al cliente, como un mal frato, falta de

hospitalidad por parte del personal, desorganizacién en cuanto ala administraciéon y
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escasa capacidad de respuestas a problemas que se presentan. Estas percepciones
afectan negativamente a laimagen de los establecimientos y de esta forma también
perjudica el turismo en el cantén, ya que influyen en las decisiones de los visitantes y

reduce la posibilidad de fidelizacién de los usuarios.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La falta de adecuada administracion del talento humano en los hoteles y hosterias
de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo incide directamente en la calidad del

servicio que se oferta, provocando insatisfacciéon entre los clientes, en el ano 2025.
1.3. JUSTIFICACION

La gestion del talento humano es un factor importante para alcanzar los objetivos de
las empresas hoteleras, ya que de ella dependerd en gran medida la calidad del
servicio que brinde a los usuarios y, por ende, la satisfaccidon de estos. En el contexto
actual, caracterizado por un mercado turistico altamente competitivo, no serd
suficiente ofrecer instalaciones adecuadas o servicios bdsicos, serd indispensable
contar con un equipo humano capacitado, motivado y comprometido con los
valores de la organizacion. Si la gestion no se lleva a cabo de forma adecuada, la
percepcion del cliente se verd afectada de forma negativa, impactando
directamente en su nivel de satisfaccion y, por ende, en la reputacion del

establecimiento.

El presente estudio buscard analizar cdmo se desarrolla la administracién del talento
humano en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo, y de
qué manera este proceso influird en la satisfaccién de los clientes. Se tratard de un
aporte para dar a conocer la importancia sobre el manejo estratégico de los recursos

humanos en el sector de alojamientos turisticos.

El talento humano representa uno de los pilares esenciales para el buen
funcionamiento de los establecimientos hoteleros, al encargarse de mantener el
orden interno, garantizar la eficiencia operativa y proyectar una imagen positiva
frente al cliente, debido al contacto directo que existe entre el personal y los usuarios,
contar con un equipo debidamente preparado serd indispensable para alcanzar
excelentes estdndares de calidad y de esta manera lograr una alta satisfaccién en

los clientes.
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Los beneficiarios de esta investigacion serdn tanto directos como indirectos. En primer
lugar, los clientes se verdn favorecidos al recibir un servicio de mayor calidad, lo cual
contribuird a su satisfaccion y fidelizacidon. En segundo lugar, los propietarios y
administradores de los hoteles y hosterias obtendrdn informacion Util que les permitird
diagnosticar fortalezas y debilidades en la gestidon de su personal, esto facilitard la
toma de decisiones mds acertadas y la implementacion de estrategias enfocadas en
la mejora confinua de las capacidades, habilidades del recurso humano,
optimizando los resulfados de la empresa y fortaleciendo su posicionamiento en el

sector turistico.

Este estudio serd relevante porque permitird identificar como la administracién de los
recursos humanos puede incidir, directa o indirectamente en el desarrollo del turismo
en los cantones Cayambe y Pedro Moncayo, pues al contar con establecimientos
mds organizados, con personal capacitado, se generard una oferta turistica mds
sélida, profesional y atractiva, que contribuird al fortalecimiento de la imagen del
destino, al incremento del flujo de turistas y el desarrollo econdmico local. Es decir, no
solo la investigacion tendrd un impacto interno enlas empresas, sino también se verd

reflejado un impacto positivo en tejido social y econdmico de las parroquias.

Por ofro lado, este estudio es factible y pertinente, ya que se contard con el acceso
a informacién clave proveniente de los hoteles y hosterias de los cantones
seleccionados. Este acceso permitird la recoleccion de datos primarios y secundarios
confiables, necesarios para conocer la situaciéon actual, ademds los conocimientos
generados podrdn ser utilizados en un futuro para proyectos de capacitacion,

asistencia técnica que conftribuyan al mejoramiento del servicio turistico.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion del talento humano vy satisfaccion del cliente en los hoteles y

hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar el cumplimiento de los procesos de la gestidon del talento humano
en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo.
e Diagnosticar la satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los

cantones Cayambe y Pedro Moncayo.

20



Establecer la relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del

cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

sCudl es el cumplimiento de los procesos de la gestion del talento humano en
los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo?

sCudl es el grado de satisfaccion de los clientes en los hoteles y hosterias de
los cantones Cayambe y Pedro Moncayo?

sCudl es la relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccion del

cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo?

21



Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta una revision bibliografia de los estudios que guiaron vy
contribuyeron a la presente investigacién, abordando temas vinculados con las

variables de estudio

Quizhpi (2024) en su articulo realizo el andlisis de la administracion del talento humano
y la satisfaccion de cliente en los establecimientos hoteleros de la cuidad de Tulcdn.
El objetivo de su estudio fue analizar la relacion de la gestion del talento humano y la
satisfaccion del cliente. Se aplico una metodologia de enfoque cuantitativo,
utilizando métodos como el analitico sintético, el método inductivo deductivo y el
método hipotético deductivo. Para la recoleccion de informacion se empled la
técnica de la encuesta y como instrumento dos cuestionarios: uno dirigido al personal
y otro a los clientes de los establecimientos hoteleros. La informacién fue procesada
e inferpretada mediante el programa estadistico SPSS. Los resultados permitieron
observar el nivel de cumplimiento en los procesos de gestion de talento humano, vy
con respeto a la satisfaccion del cliente, se determind que los establecimientos
hoteleros obtuvieron una alta cdlificacion, reflejado un nivel de excelencia. El aporte
de esta investigaciéon radico en el diseno de los instrumentos de medicién para el

personal y para los visitantes, lo cual permitid la recopilacion de informacion.

Ayala et al. (2023) en su estudio se planted el objetivo de analizar la gestidon del talento
humano vy la satisfaccion del cliente en los restaurantes de Tulcdn y Cotacachi. Este
estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, en el que se analizaron ambas
variables. Se utilizo la técnica de la encuesta, aplicando un cuestionario dirigido tanto
a empleados como a clientes. para la variable independiente se recurrid a una
muestra no probabilistica por conveniencia, mientras que para la variable
dependiente se frabajé con una poblacién infinita, aplicando 32 encuestas. Las
repuestas se valoraron mediante una escala de Likert de cinco niveles (de 1: en
desacuerdo a 5: totalmente de acuerdo). Los datos fueron procesados con el
software estadistico R. Los resulfados mostraron un cumplimiento aceptable en los

procesos de gestion y se concluyd que la satisfaccion del cliente era iregular. El
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aporte para el estudio esla metodologia utilizada para estudiar la gestion del talento
humano lo que sirvié como guia para poder andlizar la primera variable en la

presente investigacion.

Valverde (2019) llevd a cabo una investigacion sobre el impacto del clima laboral en
la satisfaccion del cliente, mediante un estudio de caso en la Hosteria El Prado,
ubicada en lbarra, Ecuador. El objetivo fue determinar la influencia del clima laboral
en la satisfaccion del cliente. Para este estudio, se empleé una metodologia de
enfoque mixto, empleando técnicas como la observacion cientifica, la encuesta y la
enfrevista. La muestra incluyo a 32 empleados, quienes fueron encuestados y al
gerente del establecimiento, a quien se le redlizo una entrevista estructurada de 15
preguntas abiertas. Los resultados evidenciaron que el clima laboral en la hosteria era
inadecuado, debido a conflictos interpersonales entre los empleados. No obstante,
se concluyé que la satisfaccion del personal era positiva, dado que se cumplia
condiciones laborales favorables. El estudio destaco la importancia de mantener un
ambiente de trabagjo saludable como factor determinante en la satisfaccién del
cliente. Su aporte se enfocd en los items para la elaboraciéon del marco tedrico de la
segunda variable de investigacion lo que hizo posible comprender de mejor manera

la variable.

Centeno (2023) investigo la gestion del talento humano vy la incidencia en la
satisfaccion laboral en el GAD de Cubijies. El objetivo fue examinar la influencia de la
gestiéon del talento humano en la satisfaccion del personal. Se utilizo el método
hipotético-deductivo, lo que permitié andlizar la relacidon entre las variables. Los tipos
de investigacion aplicados fueron la descriptiva y la de campo. Las técnicas
empleadas incluyeron la encuesta y la entrevista, y como instrumentos se utilizé un
cuestionario y una guia de enfrevista. La informacion recopilada fue interpretada en
el programa estadistico SPSS, permitiendo un andlisis claro representando en graficos
y figuras. Los resulfados confirmaron que la gestion del talento humano incidia
directamente en la satisfaccion laboral, por lo que se propusieron estrategias de
mejora orientadas a optimizar la gestién interna en el GAD. El aporte de este estudio
fue el estadistico Chi_cuadrado lo que permitié andlizar las variables mediante el

programa SPSS.

Baquero (2022) llevo a cabo un articulo cientifico acerca del Net Promoter Score, es
un método que sirve para medir la lealtad vy la satisfaccion del cliente en los

establecimientos hoteleros. Este método fue aplicado en dos anos en los hoteles de
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altas categorias de Espana. Su principal objetivo fue que el modelo muestre el grado
de influencia entre la satisfacciéon y la lealtad del cliente. Los resultados permitieron
verificar las dreas de menor supervision, esto facilito a los administradores de cada
empresa la creacién de nuevas estrategias para el mejoramiento de esta. El enfoque
se centra en redlizar una sola pregunta la cual vaenfocada ala recomendacion del
establecimiento por parte del cliente, por tanto, esto va a ayudar a verla calificacion
y de esa manera la empresa va a versi estd brindando o no el servicio de calidad. El
aporte de este estudio es mediante la aplicacién de la pregunta principal para medir

la variable de la satisfaccion del cliente.
2.2. MARCO TEORICO

En esta seccidon se presenta una revision bibliografica en cuanto a las dos variables
que corresponden a la investigacion: la gestidon de talento humano vy la satisfaccion

del cliente.

e GESTION DEL TALENTO HUMANO
2.2.1. Gestidon

La gestion se entiende como la interaccion de todas las dreas de una empresa,
unidades, organizaciones, etc. También puede ser entendido como una actividad
que tiene como finalidad asignar los recursos requeridos para lograr el cumplimiento

de los objetivos de la empresa (Murray, 2002).

Gestion es interactuar en todas las dreas que exista dentro de una organizacion,
empresq, instrucciones, etc. También implica en el manejo de actividades y de los
recursos necesarios para que se pueda cumplir los objetivos dentfro de la empresa.
También verificay evalia silos recursos brindados fueron suficientes para poder lograr
las metas dentro de la misma. La gestion se da a entender como una herramienta
que engloba las fases de la administracion, ya que la gestidon es un elemento clave

para el desarrollo de la propia administracion (Guzmdan, 2013).
2.2.2. Talento humano

El talento humano se refiere a las habilidades, conocimientos, competencias,
experiencia, motivacion, etc. de un individuo que forma parte de una organizacion,
permitiendo de esta manera que desempene su trabajo de forma efectivay pueda

ayudar a lograr los objetivos de la empresa (Vallejo, 2016).

2.2.3. Gestion del talento humano
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La gestion del talento humano se da en la era del conocimiento, donde permite que
las personas sean agentes activos para que ayuden a administrar los recursos
humanos de una manera eficiente dentro de una organizacion, ademds las personas
son pilares fundamentales en las actividades de la empresa ya que ayudan a cumplir
metas donde los resultados satisfacen las necesidades de los clientes. También la
gestiéon del talento humano requiere de procesos que van desde el reclutamiento, la
seleccidn, orientacion, recompensacion, desarrollo y auditar. Es decir, la gestion del
talento humano gestiona el capital de una organizacién de forma planificada,
donde se elevalas competencias de cada persona que tfrabaja enla misma (Vallejo,
2016).

2.2.4. Importancia de la gestidon del talento humano

Segun Centeno (2023) La gestidon de talento humano esun factor fundamental dentro
de las organizaciones debido a que tiene ventajas que ayudan al éxito de la empresa

como:

¢ Una mejora considerable dentro de los procesos lo que deriva en una mayor
eficienciay eficacia.

¢ Ayuda a mejorar el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

e Mejora el nivel de satisfaccion laboral y con ello trae consigo un mejor
desenvolvimiento de los empleados.

e Favorece a que los empleados tengan un sentido de pertenencia hacia la
empresa.

e Reduce el movimiento de los empleados de sus dreas, influyendo en la

retencién del talento humano adecuado y capacitado.

2.2.5. Procesos de la gestion de talento humano

Los procesos que estan implicados en la gestion del talento humano fienen como
finalidad ayudar en el desenvolvimiento y en la mejora de los individuos de la
organizacioén, de esta manera se intenta minimizar las fallas dentro de la empresa, los
cuales pueden afectar no solo a la organizacion sino también a toda la estructura

que lo conforma.

Son procesos los cuales estdn destinados al desarrollo de la organizaciéon y a los

recursos humanos que la componen, en los cuales estdn implicados los
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conocimientos, habilidades, el aprendizaje, desarrollo, etc. como se muestra en la

Figura 1(Chiavenato, 2009 y Centeno, 2023).

| Proccesos paraintegrara las

personas

- Reclutamineto
- Seleccién

| _|Procesos para organizara las

personas

- Orientacion
- Cultura organizacional
- Disefio de puestos
- Analisis de puestos
- Evaluaciénde desempefio

|| Procesos pararecompensara

- Remineracién

las personas

- Prestaciones
Gestién del Talento las personas _
Humano - Incentivas
- Desarrollo
| | Procesos para desarrollara - Capacitaciones

- Desarrollo organizacional

| | Procesos pararetener alas

persenas

- Cdlidad de vida

- Relaciones con los
empleados y sindicatos

| Procesos para auditaralas

Personas

- Bancos de datos vy sistemas
de informacién administrativa

Figura 1. Procesos de gestion del talento humano
Fuente: (Chiavenato, 2009)

2.2.5.1. Procesos para integrar personas

Los procesos de integracion de las personas se reflejan en las actividades de
incorporaciéon a la empresa de los candidatos que cumplan con las caracteristicas y

competencias personales requeridas (Vallejo, 2016).
2.2.5.1.1. Reclutamiento del personal

El reclutamiento es un conjunto de procedimientos que una empresa lleva a cabo
durante el proceso de la convocatoria para ocupar diferentes puestos requeridos por
la empresa. Su principal objetivo es poder identificar y seleccionar al mejor personal
gue tenga conocimiento y buenas capacidades ademds que sea adecuado para

ocupar los puestos disponibles dentro de la organizacién (Centeno, 2023).
2.2.5.1.2. Tipos de reclutamiento
e Reclutamiento interno

Todo procedimiento de la seleccidn que conlleve enla posibilidad de ascender a los

talentos pertinentes empresariales para ocupar un vacante institucional es clasificado
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como reclutamiento interno. En otfros términos, siempre que las aptitudes del personal
existente sean adecuadas para las diferentes oportunidades de reubicacion o
ascenso, la empresa se encarga de tomar las decisiones en cuanto a su personal y
puede cubrir los distintos puestos de los vacantes empezado desde el denominado

reclutamiento interno
e Reclutamiento externo

El reclutamiento externo se maneja con personal que viene de afuera. Siempre que
haya una vacante, la empresa intenta cubrir los puestos con personal ajeno, esto
quiere decir con personas externas que sean atfraidos por medio de técnicas de
reclutamiento. El reclutamiento externo influye en personal que sea real o empleado

en ofras empresas (Centeno, 2023).
e Reclutamiento mixto

El reclutamiento mixto estd formado por candidatos externos e internos que estdn
dentro de una empresa u organizacién. En base a esto se realiza mezcla entre los

candidatos internos y externos para ocupar los puestos de trabajo en la empresa.

Por lo general los candidatos internos tiene una ventaja al tener el conocimiento de
los roles que se manejan dentro de la institucion. En cambio, los candidatos externos
deben adaptarse en el trabajo poniendo en prdctica sus conocimientos. En la
actualidad en una empresa no solo se da el reclutamiento interno ni el externo ya

que uno siempre debe complementar al otro (Esther, 2017).
2.2.5.1.3. Seleccién del personal

La selecciéon del personal es un proceso mediante el cual la empresa utiliza para
seleccionar, entre un listado de candidatos, la persona que sea mds destaca vy

cumpla con los criterios de la seleccidon para el puesto libre o disponible.

En el momento en que la empresa establezca los requisitos que se deben cumplir los
candidatos para cubrir los puestos requeridos, es fundamental analizar la
personalidad de las personas con mds profundidad, ademdas ver las capacidades
gue posee en el desempeno de una empresa. Poreso esimportante tomar en cuenta
las técnicas que autoricen escoger y clasificar a los mejores candidatos que
obtengan habilidades y actitudes para obtener el puesto solicitado, las técnicas de

reclutamiento son las que se presentan en la Figura 2.
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Figura 2. Técnicas de reclutamiento del personal
Fuente: (Chiavenato, 2009)

2.2.5.2. Procesos para organizar personas

Organizar consiste en agrupar y estructurar los procesos que la organizaciéon anhela
qgue se cumplan por parte del personal de manera eficiente, para lo cual es
importante que la empresa desarrolle factores clave como la orientacién, la cultura
organizacional, el andlisis de cargos, diseno y la respectiva evaluacion del
desempeno. Estos items son muy importantes para que exista coordinaciéon dentro de

la organizacién (Vallejo, 2016).
2.2.5.2.1. Orientar al personal

El orientar al personal es el primer paso para guiar y ubicar a las personas en las
diferentes actividades, aclarar sus funciones y los objetivos en la empresa, con la
finalidad de optimizar la calidad del trabajo y aumentar la produccién. Orientar
indica posicién de alguien, de guiar, encaminar, reconocer el lugar donde se

encuentra y de dirigirlo de una manera eficiente en sus actividades (Vallejo, 2016).
2.2.5.2.2. Cultura empresarial

Es el conjunto de las creencias y los hdbitos que estdn establecidos por normas,
valores y actitudes que interactian todas las personas presentes en la empresa u
organizacién. Ademds, representa en la manera de hablar, pensar y de actuar, la

manera en la que se redlizan los negocios, el trato de los clientes y el personal, el nivel
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de autonomia y la libertad que existe en el trabagjo, la lealfad que sienten los

trabajadores en la organizacion (Vallejo, 2016).
2.2.5.2.3. Evaluacioén de puestos

El disefio de puestos (job design) detalla que funciones se cumple en cada posicién,
las técnicas de trabagjo y la vinculaciéon con las demds. En cada puesto solicitan
diferentes habilidades de su ocupante para que desarrolle de forma eficiente las
actividades. Las competencias cambian segin el puesto asignado, el grado
jerdrquico vy el drea. Requieren que el ocupante pueda manejar los recursos como
las relaciones enfre companeros y subordinados, la informacion y la tecnologia

(Valejo, 2016).
2.2.5.2.4. Estructuraciéon de puestos

El andlisis de los puestos determina los puntos fisicos, mentales que el personal o el
ocupante debe cumplir, la responsabilidad que tiene dentro de su puesto de trabagjo
y las habilidades que debe desarrollar en la empresa. Por otra parte, el andlisis se lo
readliza desde la descripcidon del puesto con los puntos, que hace, como lo hace,

cuando y el por qué lo hace (Vallejo, 2016).
2.2.5.2.5. Evaluacion de rendimiento

Es por el cual se realiza un seguimiento a cada persona que conforma la empresa de
acuerdo con las actividades que se le ha asignado, las metas alcanzadas, los
resulfados vy el potencial desarrollo en la empresa. Cada empresa elige el sistema de
evaluacion conforme a los requerimientos y sus respectivas necesidades (Vallejo,
2016).

2.2.5.3. Procesos para recompensar a las personas

Son procesos para motivar al personal, ademds ayuda a cumplir con sus necesidades
individuales. Esto incluye remuneraciones, recompensas, prestaciones y servicios.
Recompensar a las personas es fundamental denfro de una empresa ya que, por
medio de los incentivos, las remuneraciones apropiadas, y tener las determinadas
prestaciones a las personas hace sentir motfivadas y dar actitudes efectivas al
desarrollar sus actividades, también tener medios que garanticen su integridad les

brinda confianza y seguridad (Vallejo, 2016).

2.2.5.3.1. Remuneraciones
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Es una forma de pago que se lo enfrega al personal por tener un buen desempeno
en las tareas asignadas dentro de la empresa. Cada trabajador dedica su fiempo en
el frabagjo haciendo un esfuerzo personal, aporfando su conocimiento y desarrollando
sus habilidades a cambio de todo eso recibe una gratificacién conveniente por parte
de la empresa, y de esta manera obtienen una remuneracion econdmica como se

muestra en la Figura 3 donde se puede visudlizar los tipos de salario (Vallejo, 2016).

Salario por unidad
de tiempo
La organizacién
realiza el pago
conforme al tiempo
dedicado por
parte del
empleado.

Tipos de
salario

Salaric por tareas

El frabajador dedica
su tiempoy
dedicacion en
realizar proyectos
para la empresa,
esfo conllevaque se
cumpla los dos fipos
de salarios.

Salario por resultados

Es el numero de obras
o proyectos que
realiza el empleado
para la empresq,
puede desisgnarle un
numero determinado
y le pagara por cada
proyecto.

Figura 3. Tipos de salario
Fuente: (Vallejo, 2016)

2.2.5.3.2. Prestaciones

Es la forma de facilitar la vida del personal, la prestacion y servicio es la forma indirecta
de la gratificaciéon total. La prestacion es un beneficio que la empresa otorga a los
empleados y estas son asistencia médica, el seguro de vida, nutricién, transporte, el
salario por tiempo de servicio, las pensiones por jubilaciones, etc. Ademds, la familia
tiene los mismos derechos que el empleado y cuenta con la educacién para los hijos,

vacaciones en familia, gastos médicos y el seguro de vida (Vallejo, 2016).
2.2.5.3.3. Incentivos

A parte de las recompensas que se le da al personal en forma de agradecimiento,
siempre es bueno motivar a los frabajadores para que desarrollen sus funciones con
esfuerzo, compromiso, dedicacién y se puedan superar en el desempeno individual,
donde se refleje el alcance de las metas y en un futuro muestre resultados desafiantes

para la organizacion (Vallejo, 2016).
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2.2.5.4. Procesos para desarrollar personas

Es el proceso que se encarga del crecimiento profesional y personal de los
empleados, por medio de ellos se redliza las capacitaciones donde se garantice que
el hombre pueda readlizar todo, esto en base a los propios potenciales que impulse la
creatividad. Desarrollar a las personas implica aprender nuevos conocimientos,
poseer habilidades y tener destrezas bdsicas para que generen ideas, conceptos y

comportamientos eficientes en lo que realizan (Chiavenato, 2009).
2.2.5.4.1. Desarrollo de personas

El desarrollo de los colaboradores estd directamente relacionado con la educacion,
la direccién a un futuro y brindar oportunidades de mejoramiento en el desempeno
y a la vez el crecimiento humano individual. En la actualidad se requiere de
organizaciones nuevas que sean mds dindmicas v flexibles, ademds se necesita de

un personal proactivo para el crecimiento empresarial (Chiavenato, 2009).
2.2.5.4.2. Capacitaciones

Es el proceso por el cual se le prepara a las personas para que desarrollen con
eficiencia las actividades especificadas de acuerdo con el puesto que ocupa.
Ademds, este permite fortalecer las competencias y ver el rendimiento y la
creatividad de las personas, sin duda contribuird en mejorar los objetivos de la
organizacién donde la empresa se vuelve muy valiosa. De tal forma la capacitacion
en un pilar importante para las personas por que permite resultados eficientes para la

negociaciéon de la empresa (Chiavenato, 2009).
2.2.5.4.3. Crecimiento organizacional

Es el proceso que estd enfocado en el cambio de la entidad, donde los empleados
proponen los cambios que necesitan e instituye con la colaboracién de un consultor
interno. Ademdas, el desarrollo organizacional es aplicado para los cambios de
conducta del personal, por ofra parte, es considerado como un evaluador de la
estructura de la organizacion, el proceso, la tecnologia que se utiliza, los productos,
los servicios elaborados y la cultura organizacional de la institucion (Chiavenato,
2009).

2.2.5.5. Procesos para retener alas personas

Es el procedimiento para establecer las condiciones psicoldgicas, fisicas, sociales y

ambientales para los trabajos de las personas asegurando un entorno amigable y que
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tenga calidad de vida denfro de la empresa, también el método para retener al
personal tiene como objetivo mantener satisfechos y motivados a los empleados de

tal forma tener buena relacién entre sindicales y el personal (Vallejo, 2016).
2.2.5.5.1. Calidad de vida

Es la satisfaccion que tienen los trabajadores al momento de desempenar sus tareas,
las organizaciones primero deben atender alos colaboradores internos y después ver
la satisfaccion de los colaboradores externos. El bienestar en el trabajo refleja a la
imagen de la enfidad donde se ve la capacidad de cubrir las necesidades
personales de los frabajadores. En base a esto se aumentard la productividad y

mejorard la calidad dentro de las organizaciones (Vallejo, 2016).
2.2.5.5.2. Relaciones laborales con los sindicatos

Es vital tener una buena relacidn entre los sindicatos vy los trabajadores, porque esto
va a permitir generar acuerdos de ambas partes que es ganar- ganar. También debe
existir una comunicaciéon directa al momento de presentarse algin inconveniente y

asi dar el apoyo que sea necesario para resolver el problema (Vallejo, 2016).
2.2.5.6. Procesos para auditar alas personas

Es dar supervision, acompanamiento, orientacion y controlar el cumplimiento de las
normas y lineamientos que estdn impuestos dentro de la empresa u organizaciéon. Esto
quiere decir que es dar el seguimiento a las actividades para garantizar que los

objetivos sean ejecutados dentro de la institucion (Chiavenato, 2009).
2.2.5.6.1. Banco de datos

Es un sistema que permite aimacenar los datos codificados y que estdn disponibles
para el procedimiento y la extraccidon de informacién. Es decir, un banco de datos
estd conformado por un conjunto de archivos que llevan una légica y una estructura
donde facilita el acceso a los datos y se elimine los mismos. Es muy eficiente por que
abastece a una gran cantidad de archivos, ademds permite la actualizacion vy el
procedimiento infegrado vy simultaneo evitando que repitan los documentos

duplicados.

En la base de datos se puede se puede almacenar los siguiente:
e Elregistro personal
e Elregistro de cargos

e Elregistro de secciones
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e Elregistro de remuneraciones
e Elregistro de prestaciones

e Elregistro de entrenamiento (Chiavenato, 2009)
2.2.5.6.2. Sistemas de informacién administrativa

El sistema de informacidn tiene una relacion directa con la tecnologia, ademds tiene
dos objetivos que es la reduccidon de los gastos y el tiempo de tratamiento de
informacién, en cambio el otro es el que brinda el apoyo en el procedimiento de la
toma de elecciones, ayudando a los gerentes y recursos humanos en tomar las
mejores opciones para la empresa. Los sistemas de informacién redlizan el control y
el seguimiento de manera directa a los colaboradores dentro de la empresa
(Chiavenato, 2009).

o SATISFACCION DEL CLIENTE

2.2.6. La satisfaccion

La satisfaccion es un sentimiento generado por el cliente al momento de conseguir o
comprar un producto o servicio. Por lo tanto, si los productos no cumplieron con sus
necesidades y sus expectativas pues el cliente esta insatisfecho ya sea con la

organizacion o la marca (Alves, 2020).
2.2.7. El cliente

Un cliente es la persona que accede o adquiere un producto o servicio de manera
voluntaria, ya que es de su necesidad o tiene deseos de regalar a ofra persona, por
lo tanto, los clientes son los principales motivos por el cual se creaq, se produce, se lo

elabora y se lo comercializa el producto o el servicio (Kotler, 2011).
2.2.8. La satisfacciéon del cliente

Zdrraga et al. (2018) senala que la satisfaccion del cliente se puede considerar como
una evaluacién de un bien o servicio, tomando en cuenta si este ha cumplido con la
requerimientos y expectativas del cliente, la conformidad estd relacionada con el
placer que la persona percibe al momento de adqguirirlo o consumirlo.

La satisfaccion del cliente es importante porque para una empresa este representa
un activo esto quiere decir un cliente satisfecho que puede fidelizarse e incluso
recomendar la marca, lo cual representa un aumento de los ingresos de la empresa
pues gracias es este aspecto la empresa podrd tener mds demanda (Zarraga et al.,
2018).
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2.2.9. Elementos que conforman la satisfaccion

Segun Thompson (2019) existen tres factores imprescindibles que componen el nivel

de satisfaccién de un cliente:

e Rendimiento percibido: es la puntuacién que se otorga al nivel de labor hacia el
bien o servicio que se consiguio.

e Las expectativas: se refiere a lo que el cliente aguarda aceptar del producto o
servicio.

e Niveles de satisfaccion: es el efecto del servicio o producto que invirtié el usuario
y puede distinguirse en tres niveles: satisfactorio, insatisfactorio y complacencia (p.
3).

2.2.10. Cumplimiento de expectativas de los turistas

Las expectativas son los estndares o los puntos de referencia que se plantea un
cliente que cree que debe suceder o que va a suceder al momento de acceder al
producto o servicio y se basa en varios factores situacionales para que el cliente se
plantee estas expectativas como promesas realizadas, experiencias y hasta el precio

del producto o servicio (Morillo, 2009).
2.2.11. Insafisfaccion

Es un sentimiento de disgusto o malestar que se tiene cuando no cumple con las
expectativas o necesidades deseadas. Esto puede generar una discusion o reclamo.
También la insatisfaccion conlleva a consecuencias inmediatas que es la pérdida de
los clientes, también puede generar problemas de reputacién cuando el cliente
expone las instalaciones en companias de manera publica haciendo que la empresa

o institucién no pueda ofrecer o brindar los servicios (Guzmdan, 2013).
2.2.12. Como medir la satisfaccion

La satisfaccion del cliente se puede evaluar por medio de NPS (Net Promoter Score),
a fravés de una pregunta clave dirigida a el comprador se puede conocer a los
clientes leales y la satisfaccion del cliente, por medio de este método se puede
posteriormente crear estrategias para lograr captar a clientes leales, se puede aplicar
las preguntas que sean necesarias para la empresa, pero la pregunta principal debe

estar enfocada ensi el cliente recomendaria la marca (Baquero, 2022).

2.2.13. Calcular la satisfaccion del cliente
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Para cdlificar por medio de la heramienta NPS al realizar la pregunta al cliente se
califica en una escala de 0 a 10, las personas que puntien a la pregunta de 0 a é se
los denominard los “detractores”, y los que puntien de 7 a 8 se le considerard
“pasivos” y de 9 a 10 se los nombrard “promotores” (Baquero, 2022).

Para calcular la satisfaccion del cliente por medio de NPS se toma en cuenta la
siguiente formula:

NPS= % Promotores - % Detractores
2.2.14. Alojamiento

El alojamiento es un servicio turistico que puede ser realizada por personas ya sean
esta naturales o juridicas, que se basa en la prestacidon de hospedaje no duradero y
remunerada, a personas nacionales o extranjeras, teniendo en cuenta los requisitos
correspondientes segun el reglamento de alojamientos turisticos del Ecuador y se

clasifican en distintos tipos como se muestra en la Figura 4 (MINTUR, 2014).
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Figura 4. Clasificacion de los alojamientos turisticos
Fuente. Reglamento de alojamiento turistico

2.2.15. Hotel

En el reglamento de alojamientos turisticos del Ecuador se indica que un hotel es un
establecimiento que posee instalaciones necesarias para ofrecer servicio de
alojamiento, cuenta con habitaciones particulares, bano privado, ofrecer el servicio

de alimento y bebidas y minimo debe contar con 5 habitaciones (MINTUR, 2016).
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Conforme al Catastro de establecimientos furisticos (2025) en el cantén Cayambe se
registran 2 establecimientos que son de tipo hoteles y en el cantén Pedro Moncayo
se registran 4 establecimiento que son de tipo hoteles, cada uno presenta su
categoria correspondiente que en este caso es de 2 a 5 estrellas como se

proporciona enla Tabla 1y Tabla 2.
2.2.16. Hosteria

Segun elreglamento de alojamiento turistico del Ecuador menciona que las hosterias
son aquellas instalaciones que cuentan con los elementos necesario para realizar el
servicio de hospedaje, adicional a esto deben tener habitaciones o cabanas
privadas, banos privados, cuenta con zonas agjardinadas, dreas verdes, zonas de
diversion, estacionamientos y deberd contar con minimo 5 habitaciones (MINTUR,
2016).

Conforme al Catastro de establecimientos turisticos (2025) en el cantén Cayambe se
registran 2 establecimientos que son de tipo hosterias y en el cantén Pedro Moncayo
se registran 4 establecimientos que son de tipo hosterias, cada uno presenta su
categoria correspondiente que en este caso es de 3 a 5 estrellas como se muestra en

la Tabla 3 y Tabla 4.

Tabla 1. Hoteles registrados del cantén Cayambe
Establecimientos tipo hoteles del cantén Cayambe

Nombre del establecimiento Categoria
Plaza Hotel Maria Isolina 5 estrellas
El Torreal 3 estrellas

Fuente: (Catastro de alojamiento turistico, 2025)

Tabla 2. Hoteles registrados del cantén Pedro Moncayo
Establecimientos tipo hoteles del cantén Pedro Moncayo

Nombre del establecimiento Categoria
Jardin Del Cajas Boutique 3 estrellas
Hotel Emperatriz 2 estrellas
La Fogata 2 estrellas
ARango 2 estrellas

Fuente: (Catastro de alojamiento turistico, 2025)

Tabla 3. Hosterias registradas del cantén Cayambe
Establecimientos tipo hosterias del cantén Cayambe

Nombre del establecimiento Categoria
Hacienda Guachald 3 estrellas
Los Olivos J & M Hosteria 3 estrellas

Fuente: (Catastro de alojamiento turistico, 2025)
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Tabla 4. Hosterias registradas del cantén Pedro Moncayo
Establecimientos tipo hosterias del cantén Pedro Moncayo

Nombre del establecimiento Categoria
Hosteria Rancho Manabita 3 estrellas
Hosteria Chaskalicos 3 estrellas
Villa Claudia 3 estrellas
Hosteria San Luis 5 estrellas

Fuente: (Catastro de alojamiento turistico, 2025)

En conclusion, si bien se identificaron 12 establecimientos de alojamiento en el
catastro del ano 2025, la investigacion se levé a cabo Unicamente en 9
establecimientos entre hoteles y hosterias, distribuidos en 3 del cantén Cayambe y 6
del cantén Pedro Moncayo. Esta delimitacion responde a varias circunstancias

particulares.

En primer lugar, la Hosteria Villa Claudia, ubicada en la parroquia Malchingui del
cantdén Pedro Moncayo, consta en el catastro turistico como establecimiento de
alojamiento; sin embargo, actualmente no ofrece servicios de hospedaje al publico
en generadl, limitando su actividad Unicamente ala organizacion de eventos privados,
esta informacion fue nofificada por la gerente propietaria del establecimiento.
Aungue la Direccion de Turismo manifestd que dicho establecimiento si dispone de
hospedaje, este se gestiona de manera interna y restringida, sin apertura a clientes

externos.

De igual manera, el Hotel Jardin del Cajas Boutique, perteneciente al cantén Pedro
Moncayo, no otorgo la autorizacion para la aplicacién de las encuestas, por motivo
de privacidad, situaciéon que fue confirmada por el gerente del establecimiento.
Finalmente, en el caso del Hotel Torreal del cantén Cayambe, tampoco fue posible
readlizar el levantamiento de informacién, debido a que actualmente no recibe
huéspedes con regularidad y se encuentra operando principalmente como espacio

para eventos.

Por estas razones, se determind trabajar Unicamente con los 9 establecimientos que

cumplieron con las condiciones necesarias para la investigacion.
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.  METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque cuantitativo
Cely et al. (2023) afirma que:

El enfoque cuantitativo se emplea, sobre todo, en aquellos procesos que
pueden ser medidos o cuantificados, ya que se basa en datos numéricos que
permiten obtener resultados relacionados con la frecuencia, la mediciéon y
ciertos pardmetros. A través de este método, es posible comprobar hipdtesis
previomente establecidas. Una de sus principales caracteristicas es la
objetividad, ademds de seguir un razonamiento deductivo. En esta
perspectiva, la recoleccién de datos es fundamental para contestar a las
preguntas de investigacion. También, es necesario realizar una evaluacion de
la literatura existente para garantizar la veracidad y el respaldo tedrico de los

resulfados obtenidos. (p. 20)

En la vigente investigaciéon se adopta el enfoque cuantitativo, dado que se busca
comprobar una hipdtesis que analiza el vinculo entre la gestion del talento humano y
la satisfaccion de los clientes en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe vy
Pedro Moncayo. Al abordar estas dos variables a través de datos cuantificables, se
logra un diagndstico mds detallado, lo que permite identificar los motivos que influyen

en la inferaccidn enfre ambas variables.
3.1.2. Tipo de Investigacion
e Investigacion descriptiva

Segun Cely et al. (2023):
Esta investigaciontiene como propdsito interpretar la naturaleza de los objetos,
centrdndose en un nivel secundario que permite recopilar informaciéon
detallada sobre las caracteristicas, dimensiones y aspectos relacionados con
las personas. Este tipo de estudio resulta Util para mostrar con precision las
distintas perspectivas de un fendmeno. Por esta razéon, este nivel de

investigacién, conocido como "investigaciéon diagndstica”, es ideal para ser
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implementado en instituciones de educacion superior, ya que su desarrollo es

mas sencillo y efectivo. (p. 47)

Esta clase de investigacion se emplea con el fin de obtener una descripcion
detallada de las variables de investigacion y de cada uno de los factores que las
conforman. Ademds, sirve como base fundamental para futuros estudios que

contribuyan ala busqueda de soluciones efectivas.
e Investigacion de campo

Segun Haro Sarango et al. (2024) “Se redliza en el ambiente donde suceden los
acontecimientos de interés, lo que facilita su interpretacion dentro del contexto real”
(0.963).

Este tipo de investigacion se emplea debido a que la obtencion de informacion se
leva a cabo de forma directa en los hoteles y hosterias, asi como con los clientes de
cada uno de los establecimientos ubicados en los cantones Cayambe y Pedro

Moncayo.
e Investigacion correlacional

Segun Cely et al. (2023), Su meta es identificar la conexidn o asociaciéon entre dos o
mas variables en el dmbito de un contexto especifico. En el estudio, generalimente se
examinan tres o mds variables, aunque en algunas circunstancias se anadliza la

relacion entre dos variables.

Se selecciond por este modelo de investigacién debido a la necesidad de relacionar
las variables entre si tras el andlisis de los desenlaces obtenidos, lo que permitird

comprobar las hipdtesis planteadas.
3.1.3. Técnicas e instrumentos

e Técnicas

Encuesta

Segun Medina et al. (2023) la encuesta es un método utilizado a menudo en estudios
para recopilar informacién de muchas personas, esta técnica es adaptable vy
accesible, ayuda a recopilar informacién sobre acciones, puntos de vista,
disposiciones y estadisticas demogrdficas de un determinado grupo. Su utilizacion
puede ocurrir a través de multiples canales, incluidas plataformas en linea, didlogos

telefénicos, comunicaciones postales o inferrogatorios personales.
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Esta técnica se utilizard porque permite obtener datos cuantificables, para poder
identificar con mayor facilidad los aspectos importantes para analizar la asociacion
entre las dos variables de investigacion, para ello, se aplicardn dos cuestionarios uno
para saber sobre la gestion dentro de la empresa (personal) y otro para conocer la

satisfaccion del cliente.
e Insfrumento
Cuestionario

Segun Medina et al. (2023) el cuestionario es un implemento para la recopilaciéon de
datos, pero su aplicacién requiere responsabilidad y precision. Cuando estd bien
estructurado y aplicado correctamente, puede ofrecer informacién relevante vy
confiable. En cambio, un diseno deficiente puede generar resulfados inexactos o
sesgados. Por ello, es fundamental garantizar que su elaboracidon y aplicaciéon sean

adecuadas para obtener datos precisos y veridicos.

Se selecciond este instrumento para la recoleccién de informacién tanto del personal
como de los clientes, con el propdsito de andlizar las dos variables de estudio. Para
ello, se empleard un cuestionario estructurado, lo que permitird una mejor

sistematizacion y andlisis de los resultados obtenidos.
3.2. HIPOTESIS

H1.- Existe relacion de la gestion del talento humano en la satisfaccién del cliente en

los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo.

HO. - No existe relacion de la gestion del talento humano en la satisfacciéon del cliente

en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

A confinuacion, se muestra la operacionalizacion de las variables de investigacion,
gue muestran una fase crucial en la creacion del estudio, ya que permite la diseccion
de cada variable en dimensiones e indicadores, permitir la elaboracién de

insfrumentos y su uso posterior.
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Tabla 5. Definicion y Operacionalizaciéon de variables

Variable Dimensién Indicador Técnica Instrumento
Independiente
nt Reclutamiento
Gestion del Talento Humano nregrar personas Seleccién
. » Orientacién
La administracion del talento humano Cultura empresarial
implica utilizar metodos, estrategias y Organizar a las personas Evaluacion de puestos
enfoques destinados a reclutar, nutrir y Estructuracién de puestos
retener al personal dentro de una Evaluacién de rendimiento
empresa, y Remuneracion
garantizando sus habilidades y Recompensar alas personas Incentivos
capacidades para alcanzar los Prestacion
objetivos planteados de la Desarrollar
organizacion, esto implica B Desarrollar a las personas Capacitaciones
procedimientos como la seleccion, Crecimiento organizacional
capacitacién, evaluar e incentivar al Calidad de vida
personal, apuntando nosoloala  Retener a las personas Higiene y seguridad
eficiencia de la empresa, sino también Relaciones laborales y los sindicatos Encuesta Cuestionario

en el bienestar en el tfrabajo
(Chiavenato, 2009).

Dependiente
Satisfaccion del cliente

Zarraga et al. (2018) senala que la
satisfaccion del cliente se puede tener
en cuenta como una evaluacién de
un bien o servicio, fomando en cuenta
si este ha ejecutado conla
necesidades y proyecciones del
cliente, la satisfaccion estd
relacionada con el placer que la
persona percibe al momento de
adquirirlo o consumirlo.

Auditar a las personas

Expectativas

Rendimiento percibido

NPS

Banco de datos
Sistemas e informacién administrativa

Expectativas de bienes y servicios
Insatisfaccién

Satisfaccion

Complacencia

Grado de satisfaccién expresada como
recomendacion de terceros
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3.4. METODOS UTILIZADOS
e Andlitico- sintético

Segun Bernal (2010) Este es un método simple que explora los hechos a través de la
division del objeto del conocimiento en sus elementos constitutivos y luego los
considera desde el punto de vista de la evaluacién. Finalmente, se combinan
nuevamente para ser tomados en cuenta desde la perspectiva de una accién global

y completa, es la sintesis.

Se optd por utilizar este método debido a que facilitard el andilisis de las dos variables
de investigaciéon, permitiendo posteriormente efectuar una sintesis de los datos vy

resulfados logrados.
e Inductivo- deductivo

Segun Bernal (2010) Este es un segundo tipo de razonamiento, un método de
inferencia que se basa en la Ibgica analitica y se relaciona con el andlisis de hechos
separados. De una manera, es deductivo, simplemente cuando se va desde lo
general hasta lo particular. Sin embargo, en ofro sentido, también es inductivo, ya

gue funciona en una direccidon opuesta. De facto, es de particular a general.

Este método contribuird en la elaboracién del marco tedrico de las dos variables,

permitiendo con posterioridad deducir su nivel de relacion.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
Poblacién

Variable 1.- gestion del talento humano de los hoteles y hosterias de los cantones

Cayambe y Pedro Moncayo.

Variable 2.- satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones

Cayambe y Pedro Moncayo.

Para redlizar el andlisis de la variable independiente se empled un muestreo no
probabilistico por conveniencia, ya que solo se necesitd la participacion de grupos

especificos perteneciente a cada establecimiento.

Para el estudio de la variable dependiente se trabajé con una muestra finita, debido
a que se conoce la capacidad de carga que tienen los hoteles y hosterias
participantes enla investigacion, determinada a partir del nUmero total de plazas que

dispone cada establecimiento que suman 411 plazas.
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Muestra

Se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio simple con afijacion proporcional,

en

el cual manifiesta que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser

seleccionados, para su identificacién se asignd un nimero a cada elemento.

Garantizando que el proceso de seleccidon no influya en la exclusion o aceptacion

de ofros elementos.

3 Z%Npq
" (N =1)e? + z2pq

n

Donde:

n= NUmero total de plazas = 411

E= Error muestral= 0,05

Z= El nivel de confianza depende del valor z = 95% (1,96)
p= Probabilidad de que un evento estudiado suceda= 0,50

g= Probabilidad de que un evento estudiado no suceda= 0,50

_ 1,962(411)(0,50) * (0,50)
"~ (411)(0,05)2 + (1,96)2 * (0,50) * (0,50)

n

394,7244
n=———=198,56
1,9879

n =199

Tabla 6. NUmero de plazas de hoteles y hosterias del cantén Cayambe

Hoteles y hosterias del cantén Cayambe NUmero de plazas
Plaza Hotel Maria Isolina 26
Hacienda Guachald 22
Los Olivos J & M Hosteria 55

Fuente: (Catastro de alojamiento turistico del cantén Cayambe, 2025)

Tabla 7. NUmero de plazas de hoteles y hosterias del cantén Pedro Moncayo

Hoteles y hosterias del cantén Pedro Moncayo NUmero de plazas
Hotel Emperatriz 27
La Fogata 10
Anango 37
Hosteria Rancho Manabita 52
Hosteria Chaskalicos 62
Hosteria San Luis 120

Tabla 8. Asignacidn de encuestas para los clientes

Hotel y hosterias NUmero de plazas Peso proporcional Asignacién proporcional
Plaza Hot.el Maria 2% 632% 13
Isolina
Hacienda Guachald 22 535 % 11
Los OI|vos,.I &M 55 13,38 % 57
Hosteria
Hotel Emperatriz 27 6,56 % 13
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La Fogata 10 2,43 % 5

ARango 37 9,00 % 18

Hosteria Rancho
Manabita 52 12,65 % 25
Hosteria Chaskalicos 62 15,08 % 30
Hosteria San Luis 120 29,19 % 57
Total 411 100 % 199

Prueba de hipotesis

Para la comprobacion de la hipdtesis se utilizd la prueba del Chi-cuadrado, la cual
permitid saber si existe relacion entre las dos variables de la investigacion. En este
estudio, las variables analizadas fueron la gestion del talento humano vy satisfaccion

del cliente. En la Tabla 9 se muestra los resultados obtenidos.

Tabla 9. Comprobacién de hipdtesis
Prueba de Chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor of (bilateral)
Chi-cuadrado 419,132 16 ,000
Razén de verosimilitud 202,227 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 105,791 1 ,000
N de casos vdlidos 199

De acuerdo con el valor de significancia alcanzado es de (p= 0,000), el cual es inferior
a lo determinado de 0,05. Porlo tanto, se aprueba la hipdtesis alternativa y se rechaza
la hipdtesis nula, esto evidencia que existe una relacion entre la gestion del talento

humano vy la satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones

Cayambe y Pedro Moncayo.
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IV.  RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.RESULTADOS

En este segmento se presentan los resulfados conseguidos a partir de los instrumentos
aplicados a las dos variables de estudio. La primera variable se enfoca en la gestion
del talento humano en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro
Moncayo, mientras que la segunda variable abordad a la satisfaccion del cliente.
Posteriormente, toda la informacién recolectada fue procesada e interpretada
rigurosamente mediante el programa estadistico SPSS, con el objetivo de andlizar y
relacionar las variables mencionadas. Para alcanzar una visibn mds especifica y
amplia de la situacion, los datos fueron analizados de forma separada por cantén,
considerando las distintas respuestas dadas por el personal de los establecimientos y
los clientes, para finalmente redlizar la elaboracion de una tabla de comparacion

para contrastar los hallazgos en cada variable entre los dos cantones.
o CANTON CAYAMBE
4.1.1. Resultados de la gestion del talento humano cantén Cayambe

En este apartado, se exponen los resultados generales obtenidos de la evaluacion de
la gestion del talento humano, el andlisis se presenta a través de las distintas
dimensiones que conforman este proceso dentro de los hoteles y hosterias del cantén
Cayambe. De la tabla 10 a la 21 se presentan los resulfados de la variable

independiente de ambos cantones.

Tabla 10. Proceso de integraciéon
PROCESO DE INTEGRACION

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 4 58,3%
NO 2 41,7%
TOTAL 6 100.0%
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Figura 5. Proceso de integracion

En los hoteles y hosterias del cantén Cayambe, los indicadores que conforman la
dimensidon de integracidn muestran un cumplimiento del 58,3% en los procesos de
reclutamiento y seleccién. Este valor se clasifica como moderado. Esto indica que si
bien los procedimientos de reclutamiento como los comunicados, posters, avisos o
incluso accensos internos se aplican de forma bdsica, el porcentaje obtenido sugiere
la existencia de posibles mejoras en las técnicas de seleccion del personal, tales

como las pruebas de conocimiento, competencias o simulacién.

Tabla 11. Proceso de organizacion
PROCESO DE ORGANIZACION

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 86,7%
NO 1 13,3%
TOTAL 6 100.0%
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100.00%

S|

Frecuencia
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33.33%
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Andilisis y descripcién de puestos

M NO

Evaluacion de desempeiio

Sl

Figura 6. Indicadores del proceso de la organizacion

En el proceso de la organizacidon se ha detectado un porcentaje altfamente

satisfactorio con el 86,70% de cumplimiento en los indicadores de estructuracion vy

andlisis de puestos, orientacién, cultura organizacional y evaluaciéon del desempeno.

Esto evidencia que el que el personal de los hoteles y hosterias son conscientes de las

actividades que debe desempenar, de las dreas en las que deben laborar y en qué

condiciones deben redlizar su trabajo, todo ello acompanado de un seguimiento

constante que le permite evaluar y mejorar su rendimiento laboral.
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Tabla 12. Proceso de recompensa
PROCESO DE RECOMPENSACION

FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 5 83,3%
NO 1 16,7%
TOTAL 6 100,0%
RECOMPENSACION :
Rel’.‘ompenso Y remuneraciones
90,00% 83,30% .
80,00%
70,00% 4
60.00% o
50,00% § 3
40,00% 3
30,00% E 2
20,00% 1 6;70%
10,00% !
0,00%
00— _ I
Sl NO . NO
Prestaciones y semvicios Incentivos
5
5
4
4
D
g g |
§° o
:
L 2 r 2
(TS
1 1
—
o - - —
s NO ° S| NO

Figura 7. Indicadores del proceso de recompensacion

En el proceso de recompensacion se diagnostica un cumplimiento del 83,30%, el cual
abarca los indicadores de: recompensa y remuneracion, prestaciones y servicios e
incentivos. Todos estos elementos son muy importantes para los frabajadores ya que

es una manera de motivar al momento que desarrollan las actividades asociadas.

Tabla 13. Proceso de desarrollo
PROCESO DE DESARROLLO

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 88,9%
NO 1 11,1%
TOTAL 6 100,0%
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Figura 8. Indicadores del proceso de desarrollo

En el proceso de desarrollo se evidencia un cumplimiento del 100% en lo referente a
la contribucién y preparacién de las personas para el futuro. Asimismo, se identifica
un 83,33% de cumplimiento en el dmbito de desarrollo organizacional, lo que
demuestra que los establecimientos valoran y reevalian su estructura organizacional
a fravés de etapas y las colaboraciones. Por otra parte, el 83,33% de los empleados
han aceptado capacitaciones que fortalecen sus actitudes y habilidades,
permitiéndoles desempenarse de manera adecuada en sus actividades designadas.
Este Ultimo aspecto resulta mds importante pues permite el crecimiento tanto

personal como empresarial.

Tabla 14. Proceso de retencién
PROCESO DE RETENCION

FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 88,9%
NO 1 11.1%
TOTAL 6 100,0%
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S

Figura 9. Indicadores del proceso de Retencion

En este proceso se identificd que el 83,33% de los establecimientos ofrecen un entorno

laboral adecuado, garantizando las exigencias de salud y seguridad dentro de la

empresa, también el 83,33% desarrollan técnicas orientadas a fomentar la calidad de

vida en el desempeno de las actividades. De igual manera, el 100% de los empleados

manifiestan buenas relaciones con los superiores. Estos resultados evidencian que el

personal se desenvuelve en un ambiente laboral saludable y seguro, donde sus

necesidades son escuchadas y atendidas por la empresa y se fomenta una relaciéon

positiva entre jefes y subordinados.

Tabla 15. Proceso de supervision

PROCESO DE SUPERVISION

|
NO
TOTAL

FRECUENCIA PORCENTAJE
4 66,7%
2 33,3%
6 100.0%
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"
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Figura 10. Proceso de Supervision

Finalmente, en el proceso se logré identificar que el 66,70% de los establecimientos si
cuentan con un sistema de registro. Esto quiere decir que estas dreas tienen una
estructura que permite tener un control efectivo y se puede redlizar la toma de

decisiones en base a registro de datos.
e CANTON PEDRO MONCAYO
4.1.2. Resultados de la gestion del talento humano cantén Pedro Moncayo

En esta seccion, se exponen los resultados generales relacionados con las
dimensiones que conforman el proceso de la gestiéon del talento humano en los

hoteles y hosterias del cantén Pedro Moncayo.

Tabla 16. Proceso de infegracion
PROCESO DE INTEGRACION

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 72,1%
NO 9 27,9%
TOTAL 34 100.0%
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Figura 11. Proceso de integracion

En los hoteles y hosterias del cantén Pedro Moncayo, las métricas que conforman la
dimension de integracion presentan un cumplimiento del 72,10% en los procesos de
reclutamiento y seleccion. Esto indica que las técnicas de reclutamiento como los
anuncios, carteles, avisos o incluso accensos internos se aplican de forma adecuada,
lo que contribuye ala implementacion de buenas técnicas de seleccidn de personal,

tales como las pruebas de conocimiento, habilidades o simulacién.
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Tabla 17. Proceso de organizacion

PROCESO DE ORGANIZACION

FRECUENCIA PORCENTAIJE
| 31 90,0%
NO 3 10,0%
TOTAL 34 100,0%
ORGANIZACION -—
Disefio de puestos
100,00% 90,00%
0
80,00%
60,00% E »
40,00% 3
L
20,00% 10,00% woe
0,00% 11.76%
0
S NO Sl NO
© Orientacién Andlisis y descripcion de puestos
a0
30
o k1]
v b
c %]
g 20 E
: q 2™
£ v
[TH
10 10
o — | 5.68% | 0 @
Sl NO Sl MO
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0
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0
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Figura 12. Indicadores del proceso de la organizacion

En el proceso de la organizaciéon se ha localizado un porcentaje favorable de

cumplimiento en los indicadores de diseno y andlisis de puestos, orientacién, cultura

organizacional y evaluacién del desempeno. Esto evidencia que el que el personal

de los hoteles y hosterias son conscientes de las actividades que debe desempenar,

de las dreas en las que deben laborar y en qué condiciones deben realizar su trabajo,
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todo elo acompanado de un seguimiento constante que

mejorar su desempeno laboral.

Tabla 18. Proceso de recompensa

le permite evaluar y

PROCESO DE RECOMPENSACION

FRECUENCIA PORCENTAJE
| 20 57.8%
NO 14 42,2%
TOTAL 34 100,0%
4 Recompensa y remuneraciones
RECOMPENSACION “
70,00% 57.80%
60,00% =
50,00% 42,20% g ®
40,00% g
30,00% o
20.00% T
10,00%
0,00%
0
Sl NO Ny NO
Prestaciones y servicios " Incenfivos
0
15
g " 3
12 c
= o
g 10 3 10
§ 0GR 52,94% E 47 06%) -
5 g
0 o — | I
M| NO 3| NO

Figura 13. Indicadores del proceso de recompensacion

En este proceso se detecta el cumplimiento con referente a los indicadores de

recompensa y remuneracion, prestaciones y servicios e incentivos. Todos estos

elementos son muy importantes para los trabajadores ya que es una manera de

motivar al momento que desarrollan las actividades comrespondientes.

Tabla 19. Proceso de desarrollo

PROCESO DE DESARROLLO

FRECUENCIA
Sl 26
NO 8
TOTAL 34

PORCENTAIJE
76,5%
23,5%
100,0%
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Figura 14. Indicadores del proceso de desarrollo

En el proceso de desarrollo se evidencia un cumplimiento del 64,71% en lo referente
a la contribucién y preparacion de las personas para el futuro. Asimismo, se identifica
un 94,12% de cumplimiento en el dmbito de desarrollo organizacional, lo que
demuestra que los establecimientos estiman y auditan su estructura organizacional a
través de procesos vy las colaboraciones. Por ofra parte, el 70,59% de los empleados
han rafificado capacitaciones que fortalecen sus actitudes y habilidades,
permitiéndoles desempenarse de manera adecuada en sus actividades designadas.
Este Ultimo aspecto resulta mds importante pues permite el crecimiento tanto

personal como empresarial.

Tabla 20. Proceso de retencién
PROCESO DE RETENCION

FRECUENCIA PORCENTAJE
| 30 88,2%
NO 4 11,8%
TOTAL 34 100,0%
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Figura 15. Indicadores del proceso de Retencion

En este proceso se identifico que el 91,18% de los establecimientos ofrecen un entorno
laboral adecuado, garantizando las pautas de salud y seguridad denfro de la
empresa, también el 79,41% desarrollan técnicas orientadas a promover la calidad
de vida en el desempeno de las actividades. De igual manera, el 94,12% de los
empleados manifiestan buenas relaciones con los superiores. Estos resultados
evidencian que el personal se desenvuelve en un ambiente laboral saludable y
seguro, donde sus necesidades son escuchadas y atendidas por la empresa y se

fomenta una relacién positiva entre jefes y dependientes.

Tabla 21. Proceso de supervision
PROCESO DE SUPERVISION

FRECUENCIA PORCENTAJE
| 22 64,7%
NO 12 35,3%
TOTAL 34 100,0%
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Figura 16. Proceso de Supervision

En ultima estancia, en el proceso se logrd identificar que el 64,71% de los
establecimientos si cuentan con un sistema de registro. Esto quiere decir que estas
dreas tienen una esfructura que permite tener un conftrol efectivo y se puede redlizar
la toma de decisiones en base a registro de datos, no obstante, este valor revela la
presencia de deficiencias en este proceso, debido a que se mantiene por debajo del
porcentaje como umbral de excelencia, este resultado aconseja la necesidad de

potenciar estrategias con el fin de mejorar el desempeno en este aspecto.

A continuacion, se presenta en la Tabla 22. Una comparacién que sintetiza los
principales hallazgos de la variable independiente: gestion del talento humano. El
objetivo es contrastar los resultados obtenidos en el cantén Cayambe con aquellos

del cantdn Pedro Moncayo.
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Tabla 22. Tabla comparativa de la gestion del talento humano

CANTON CAYAMBE

CANTON PEDRO MONCAYO

En el cantén Cayambe el cumplimiento de la
gestion del talento humano muestra rangos
moderados en los procesos de integracién y
supervisiéon. En cuanto al reclutamiento y
seleccidén del personal obtiene un 58,3%.

Se pudo evidenciar que la estructura
organizacional es sdélida mostrando un
porcentaje de 86,7%, permitiendo que los
empleados conozcan las actividades vy las
dreas de trabagjo de cada establecimiento.
En cuanto al proceso de recompensacion
alcanzo un 83, 3%, esto quiere decir que las
motivaciones, los incentivos, remuneraciones
y presentaciones si se las reconoce a los
empleados.

En el proceso de desarrollo, la capacitacién
y desarrollo alcanzan el 88,9%, donde les
permiten mejorar las habilidades y tener una
preparacion futura de los frabajadores.

El proceso de retencién muestra que existen
las buenas relaciones laborales dentfro de la
empresa ya que alcanzo el 100%, demuestra
que las relaciones son positivas entre
empleados y superiores. Ademds, el clima
laboral es saludable ya que brindan las
condiciones adecuadas en seguridad y en la
calidad de vida.

En cambio, en el proceso de supervisidn se
obtuvo un 66,7%, esto quiere decir que no se
alcanza un nivel excelente en el control de
registro de las dreas ni del personal.

En el canto Pedro Moncayo la gestiéon del
talento humano obtuvo porcentajes mds
altos en los procesos de integracion vy
organizacion.

El reclutamiento y la seleccién de los
empleados es adecuada obtuvo un 72,1%,
esto significa las técnicas que utilizan para el
reclutamiento son mds bien estructuradas y
eso permite una seleccion apropiada.

En el proceso organizacional se alcanzé un
90%, donde se demuestra claridad en las
funciones, orientacién y la evaluacién del
desempeno del personal.

En cuanto al proceso de recompensacion
pues se muestra mds débil ya que obtuvo el
57,8%, esto quiere decir que en los
establecimientos del cantén Pedro Moncayo
existe menos incentivos y remuneraciones en
comparacion del cantén Cayambe.

En cuanto al proceso de desarrollo del
personal es un tanto satisfactorio obtuvo el
76,5%, esto quiere decir que aun existen
limitaciones en cuanto a las capacitaciones
y el mejoramiento de las habilidades del
personal.

En cuanto alasrelaciones entre empleados y
superiores son muy solidas ya que alcanzo un
94,12% vy el entorno laboral es muy bueno ya
que fienen excelentes condiciones de salud
y de seguridad.

En cuanto al proceso de supervision pues es
un nivel moderado alcanzo un 64,7%, 1o que
significa que los registros y el confrol
funcionan, pero no es o6ptimo para las
empresas.

4.1.2. Resultados de la satisfaccion del cliente Canton Cayambe

En esta seccidn se exponen los resultados correspondientes al cantén Cayambe. Estos
se detallan a fravés del andlisis de cada una de las dimensiones que componen la
variable dependiente: satisfaccion del cliente, proporcionando una vision especifica
de la situacion en este primer teritorio. De la tabla 23 a la 29 se presentan los

resultados de la variable dependiente de ambos cantones.
e Dimension del rendimiento percibido

Esta dimensidon recoge la ponderacion que el cliente otorga a la instituciéon con

relacion al servicio brindado, considerando la percepcidon y perspectiva personal.
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Tabla 23. Sintesis de la valoracion del rendimiento percibido
RENDIMIENTO PERCIBIDO

Respuestas
N Porcentaje

Fuertemente desacuerdo 1 1,.0%

Desacuerdo 2 3.9%

CALIF. Ni de acverdo; ni en desacuverdo 8 15,7%
De acuerdo 31 60,8%

Fuertemente de acuverdo 9 18,6%

Total 51 100,0%

Con una cdlificaciéon de 79,4%, los clientes valoran como bueno el rendimiento de los
servicios adquiridos durante su estancia.

Seguidamente, se presentan los resultados correspondientes a los indicadores de la

dimension del rendimiento percibido.

o ;Desde su perspectiva, el servicio brindado por el establecimiento es bueno?
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Figura 17. Servicio brindado

Desde la perspectiva de los clientes, el servicio recibido se considera bueno,
alcanzando un nivel de aceptacion del 76,47%.

e ;Considera que el precio es adecuado, en relacién con la calidad del producto?

Figura 18. Relacién calidad-precio
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La relacion de calidad-precio del establecimiento se considera altamente positivo,
alcanzando un 82, 35%, lo que indica que los clientes se muestran conformes con el
precio y la calidad de los servicios obtenidos, lo cual se traduce en una alta

conformidad con la estructura tarifaria manejada por los establecimientos.
e Dimension de expectativas

Esta dimensidn se relaciona con lo que los clientes consideran recibir de los servicios
que se ofrecen. Los resultados reflejan experiencias previas, la incidencia de terceros

0 por promesas redlizadas por la misma entidad.

Tabla 24. Sintesis de la valoracion de la calificacion de las expectativas

EXPECTATIVAS
Respuestas
Porcentaje
Fuertemente desacuerdo 3 5,9%
Desacuerdo 6 11,8%
CALIF. Ni de acverdo; ni en
desacuerdo 4 8.8%
De acverdo 29 56,9%
Fuertemente de acuerdo 9 16,7%
Total 51 100,0%

La valoracion de esta dimensién, en relacién con lo que los clientes esperan al
momento de obtener los servicios resulta bueno, con un porcentaje del 73,6%, lo que

indica una correspondencia favorable entre lo esperado y lo percibido.

e ;La publicidad del establecimiento refleja calidad en su servicio?

DOfuerternente desacuerdo
Opesacuerdo

i de aeuerdos ni en

desacuerdo

De acuerdo
Oruertemente de acuerdo

Figura 19. Calidad del servicio

Con un resultado del 66,66% se evidencia que los establecimientos no logran
satisfacer plenamente lo prometido por medio de la publicidad, ya sea mediante

redes sociales u ofros medios de comunicacion.
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o (El servicio brindado por el establecimiento cumple con las expectativas?

Dlpe acuea
Dlrvertemente de acverdo

Figura 20. Cumplimiento de expectativas

Los resultados evidencian que un 80,39% de los clientes se encuentran satisfechos con
los servicios brindados por los establecimientos, lo que indica que, en general, estos

logran cumplir con lo esperado por los usuarios.
e Dimension de satisfaccion

Para cerrar este andlisis, el apartado expone los resultados respecto del servicio
adquirido por el cliente, aqui se puede identificar el grado de lealtad que tiene hacia

el establecimiento el cliente.

Tabla 25. Sintesis de la valoracion de la satisfaccion

SATISFACCION
Respuestas
N Porcentaje

Fuertemente desacuerdo 2 3.9%
Desacuerdo 4 6,9%

CALIF. Ni de acuerdo; ni en 6 10.8%
desacvuerdo 270

De acuerdo 24 49,0%

Fuertemente de acuerdo 15 29.,4%
Total 51 100,0%

La valoracion de esta dimensién, en relacidén con la satisfaccion al probar el servicio,
alcanzd un porcentaje del 78,4%, lo que indica un valor favorable y un alto nivel de

conformidad.
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e ¢Volveria a solicitar algin tipo de servicio del establecimiento?

L Ce acuerca
DOrvertemente de acvenda

Figura 21. Solicitud de servicio

Los resultados indican que el 64,71% de los clientes estarian dispuestos a solicitar
nuevamente algun servicio de estos establecimientos. Sin embargo, este valor se

considera bajo para generar lealtad en los clientes.

e ;Recomendaria el establecimiento a sus amistades?

Lo o
™, Direertemente de acuersa

Figura _22_ Recomendaciéon
Con una valoracién del 92,12%, se observa que los clientes recomendarian los
servicios de los establecimientos a terceros, como amigos o familiares. Esto se debe a
que los resultados obtenidos en las dimensiones de rendimiento percibido vy
expectativas alcanzaron porcentajes muy satisfactorios, lo que indica que los servicios
brindados por los hoteles y hosterias del cantén Cayambe cumplen con lo que los

clientes esperan.

o Satisfaccion del cliente por medio del Net Promoter Score (NPS)
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Tabla 26. Cdlculo de la satisfaccion del cliente Net Promoter Score

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje
acumulado
Fuertemente 5 3.9 3.9 39
desacuerdo
Desacuerdo 2 3,9 3.9 7.8
Vdlido De acuerdo 30 58,8 58,8 66,7
Fuertemente de 17 333 333 100.0
acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Promotores= 30 + 17 = 47

Detractores= 2+ 2=4

Promotores — detractores
NPS = 100
Total encuestados

4 4
NPS = * 100 = 84,3% NPS

Segun Baqguero (2022) senala que el NPS se clasifica de la siguiente manera: de -100
a -50 siendo deficiente, de -49 a 0O insuficiente, de 0 a 49 siendo suficiente y de 50 a
100 excelente. En este sentido, el 84,3% alcanzado comesponde a la categoria
excelente, lo que refleja una percepcidén positiva del servicio brindo en los

establecimientos.
4.1.2. Resultados de la satisfaccion del cliente cantéon Pedro Moncayo

A continuacién, se evidencian los resultados obtenidos en el cantén Pedro Moncayo,
al igual que en el teritorio anterior, la exposicion se centra en cada una de las
dimensiones que integran la variable dependiente: satisfacciéon del cliente, con el fin
de ofrecer una vision minuciosa y comparativa de la situacién en este segundo

territorio.
e Dimension del rendimiento percibido

En esta dimensidon recoge la calificacién que el cliente otorga a la institucidon con
relacion al servicio brindado, considerando la percepcién y perspectiva personal del
usuario acerca de la excelencia del servicio brindado.

Tabla 27. Sintesis de la valoracion del rendimiento percibido
RENDIMIENTO PERCIBIDO

Respuestas
N Porcentaje

CALIF. Fuertemente desacuerdo 2 1,4%

63



Desacuerdo 19 12,8%

Ni de acverdo; ni en desacuverdo 17 11.1%

De acuerdo 47 31,8%

Fuertemente de acuerdo 63 42,9%

Total 148 100,0%

Con una cdlificacién de 74,7%, los clientes reflejan un valor exitoso a los servicios
adquiridos durante su residencia en los establecimientos, lo que evidencia un nivel

satisfactorio.

A contfinuacion, se presentan los resultados correspondientes a los indicadores de la

dimension del rendimiento percibido.

o ;Desde su perspectiva, el servicio brindado por el establecimiento es bueno?

|

/

Figura 23. Servicio brindado

Desde el criterio de los clientes, el servicio recibido se considera bueno, alcanzando

un nivel de aceptacion del 77,7%.

e ;Considera que el precio es adecuado, en relacion conla calidad del producto?

; 12 i)

Figura 24. Relacién calidad-precio

La relaciéon de calidad-precio del establecimiento se considera satisfactoria con un
71, 63%, lo que indica que los clientes se muestran de acuerdo con el precio que

emplean en el establecimiento.
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e Dimension de expectativas

Esta dimensidn se relaciona con lo que los clientes consideran adquirir de los servicios

que se ofrecen. Los resultados reflejan experiencias previas, la influencia de terceros

0 por promesas redlizadas por la misma institucion.

Tabla 28. Sintesis de la valoracion de la calificacion de las expectativas

EXPECTATIVAS

Fuertemente desacuerdo

Desacuerdo
CALIF. Ni de acverdo; ni en
desacuerdo
De acuerdo
Fuertemente de acuerdo
Total

53
64

148

Porcentaje
0.7%
12,5%

71%

36,1%
43,6%

100,0%

La valoracién de esta dimension en relacién con lo que los clientes esperan al

momento de adquirir los servicios resultan positivas, con un porcentaje del 79,7%.

e ;La publicidad del establecimiento refleja calidad en su servicio?

N/

“{_
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o

Figura 25. Calidad del servicio

Con un resulfado del 78,37% se evidencia que los establecimientos procuran

acatar con los servicios ofrecidos por medio de la publicidad, ya sea mediante

redes sociales u ofros medios de comunicacion.
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¢El servicio brindado por el establecimiento cumple con las expectativas?
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Figura 26. Cumplimiento de expectativas

Los resultados evidencian que un 81,08% de los clientes se hallan alfamente

conformes con los servicios brindados por los establecimientos, 10 que indica que, en

general, estos logran cumplir con lo esperado por los usuarios.

e Dimension de satisfaccion
Para cerrar este andlisis, el apartado expone los resulfados acerca del servicio

logrado por el cliente, aqui se puede conocer el nivel de lealtad que tiene hacia el

hospedaje el cliente.

Tabla 29. Sintesis de la valoracién de la satisfaccion
SATISFACCION
Respuestas
N Porcentaje
Fuertemente desacuerdo 2 1.0%
Desacuerdo 16 11.1%
CALIF. Ni de acuerdo; ni en 10 6.8%
desacverdo
De acuerdo 41 28,0%
Fuertemente de acverdo 79 53,0%
Total 148 100,0%

La valoracion de esta dimensién, en relacion con la satisfaccion al probar el servicio,

alcanzd un porcentaje del 81,0%, o que indica un valor favorable y un alto nivel de

conformidad.
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e ¢Volveria a solicitar algin tipo de servicio del establecimiento?

Oruerternente desacuerdo
Opesacuerdo

i de acverdos ni en
desacuerdo

Ope acuerdo
Oruertemente de acuerdo

Figura 27. Solicitud de servicio

Los resultados indican que el 81,08% de los clientes estarian dispuestos a solicitar

nuevamente algun servicio de estos establecimientos.

e ;Recomendaria el establecimiento a sus amistades?

Oruertemente desacuerdo
Opesacuerdo

[JNi de acverdo; nien
desacuerdo

Ope acuerdo
Oruertemente de acuerdo

Figura 28. Recomendaciéon

Con una valoracién del 81,08%, se observa que los clientes recomendarian los

servicios de los establecimientos a terceros, como amigos o familiares. Esto se debe a

que los resulfados obtenidos en las anteriores dimensiones los porcentajes son muy

satisfactorios.

o Satisfaccion del cliente por medio del Net Promoter Score (NPS)

Tabla 30. Cdlculo de la satisfaccion del cliente Net Promoter Score

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido
acumvulado
Fuertemente 1 0.7 0.7
desacuerdo
Vdlido
Desacuerdo 17 11,5 11,5
Ni de acuerdo; ni en 10 6.8 68

desacuerdo
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De acuerdo 4]
Fuertemente de
acuerdo

Total 148

27,7 27,7 46,6
53,4 53,4 100,0
100,0 100,0

Promotores= 41 + 79 =120

Detfractores= 1+ 17 =18

Promotores — detractores

NPS =

100

Total encuestados

120 - 18
NPS = ———

* 100 = 69,0% NPS

Segun Baqguero (2022) senala que el NPS se clasifica de la siguiente manera: de -100

a -50 siendo deficiente, de -49 a 0 insuficiente, de 0 a 49 siendo suficiente y de 50 a

100 excelente. En este sentido, el 69,0% alcanzado comesponde a la categoria

excelente, lo que refleja una percepcidén positiva del servicio brindo en los

establecimientos.

Posteriormente, se presenta en la Tabla 31. Una comparaciéon que sintetiza los

principales hallazgos de la variable dependiente: satisfaccion del cliente. El objetivo

es contrastar los resultados obtenidos en el cantéon Cayambe con aquellos del cantén

Pedro Moncayo.

Tabla 31. Tabla comparativa de la satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

CANTON CAYAMBE

- Mediante al cdiculo del Net Promoter Score
(NPS), el cantén Cayambe arrojé una
satisfaccion de tipo excelente con un
porcentaje de 84,3%, alcanzando un valor
alfo en cuanto a los promotores, lo que se
traduce en una fuerte disposicion de los
clientes en recomendar los servicios de los
establecimientos.

- Elserviciobrindado enlos establecimientos es
bueno, con un nivel de aceptacidon del
76,47%, no obstante, existen oportunidades
de mejora para alcanzar niveles de
excelencia.

- En cuanto a la relacién calidad-precio estd
considerada adecuada obtuvo un 82,35% es
decir que los clientes se sienten conformes
con las tarifas y los servicios recibidos.

- La publicidad de los establecimientos en la
mayoria de las veces no coincide con la
calidad real de los servicios, alcanzo un nivel
moderado del 66,66%, mencionando que se
puede redlizar de mejor manera las
promociones y publicidades de los
establecimientos.

CANTON PEDRO MONCAYO
En el cdlculo del Net Promoter Score (NPS)
para el cantén Pedro Moncayo resulté en un
valor del 69,0%, ubicdndose en un nivel de
satisfaccion  excelente, sin  embargo, la
composicidn de las respuestas revela una
proporcién considerable de detractores.
El servicio brindado en los establecimientos es
bueno, conun 77,7%, sugiriendo la necesidad
de opfimizar los procesos, sin embargo,
alcanzando un valor mds alto que en el
cantén contario.
La relacién calidad-precio obtuvo el 71,63%
esto demuestra que estdn conformes con los
servicios, aunque puede mejorar ya que en
comparacién a Cayambe es un valor menor.
En cuanto a la publicidad  del
establecimiento  alcanzé  un  78,37%,
mostrando que la publicidad es adecuada
en base a los servicios ofrecidos.
En cuanto a si los servicios cumplen con las
expectativas del cliente alcanzo un 81,08%,
demostrando que es mejor que en
Cayambe.
Volveria asolicitar algun tipo de servicio en el
establecimiento es muy buena ya que
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El servicio cumple con las expectativas del
cliente, obtuvo un 80,39% esto indica un nivel
muy bueno.

Volveria a solicitar algin fipo de servicio
alcanzo un nivel moderado de 64,71% se

alcanzo un 81,08%, esto significa que fiene
mayor lealtad a diferencia de Cayambe.

Recomendaria el establecimiento obtuvo un
81,08%, indicando que los servicios brindados
son buenos y que estdn conformes con los

puede mejorar los serviciosy de esa manera mismos.
generar lealtad.

- En cuanto a la recomendacion del
establecimiento  obfuvo un valor muy
elevado con un 92,12% donde se destaca la

percepcidn positiva global.

4.2.DISCUSION

El objetivo de esta investigacion fue andlizar la gestion del talento humano vy
satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro
Moncayo. Con este propdsito, se disenaron dos cuestionarios, uno orientado al
personal y ofro alos clientes de cada establecimiento, para comprobar la existencia
y el grado de relacion entre ambas variables. La tabulacion de la informaciéon se
realizd mediante el programa estadistico SPSS, aplicando la prueba de Chi-
cuadrado, através de la cual se aprobd la hipdtesis alternativa que menciona; “Existe
relacién de la gestion del talento humano en la satisfaccion del cliente en los hoteles

y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo”.

Tras la recoleccién e interpretaciéon de la informacion correspondiente a la primera
variable, se identificé el nivelde cumplimiento de los procesos asociados a la gestidon
del talento humano. Los resultados obtenidos en el cantén Cayambe fueron los
siguientes: integraciéon 58,3%, organizacion 86,7%, desarrollo 88,9%, recompensacion
83,3%, retencion 88,9% y auditoria 66,7% y el cantdn Pedro Moncayo obtuvo los
siguientes resultados: integracion 72,1%, organizacion 90,0%, desarollo  76,5%,

recompensacion 57,8%, retencién 88,2% y auditoria 64,7%.

Respecto a la segunda variable, correspondiente a la satisfaccion del cliente, su
evaluacion se determind mediante tres dimensiones medidas con una escala de
Likert, complementadas con el andlisis del Net Promoter Score (NPS). Los indicadores
demostraron una alta valoracion por parte de los clientes hacia los establecimientos
de hospedaje; alcanzado un nivelde excelencia en ambos cantones Cayambe con

84,3% y Pedro Moncayo con 69,0%.

Investigaciones anteriores analizan la relacién entre la gestién del talento humano vy
la satisfaccion del cliente, sin embargo, han reportado resultados variables,
atribuyendo estos resultados a influencia de factores contextuales y geogrdficos

inherentes en cada estudio.
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En el articulo cientifico de Quizphi (2024) en su estudio sobre la gestion del falento
humano vy la satisfaccion del cliente en los hoteles de la ciudad de Tulcdn, se
determind que existe una relacion significativa enfre la gestion del talento humano y
la satisfacciéon del cliente, evidenciada por el Net Promoter Score (NPS) del 60,5 %,
considerado excelente. Al contrastar dichos resultados con los obtenidos en el
presente estudio, se confima la premisa fundamental: existe una relacién

estadisticamente significativa entre ambas variables (p= 0,000).

En el cantén Cayambe destaca por su alta eficiencia (88,9%) en los procesos de
desarrollo y retencién, consolidando estos procesos como sus mayores fortalezas en
la gestion del talento humano. El cantén Pedro Moncayo tiene un punto fuerte en el
proceso de organizaciéon, con un logro del 90,0%. En lo referente al andlisis de la
satisfaccion del cliente a fravés del Net Promoter Score. El canton Cayambe reporta
un porcentaje de 84,3% “excelente”, en el cantén Pedro Moncayo alcanza el 69,0%
“excelente”. Por su parte, el estudio realizado por Quizphi (2024) en la ciudad de

Tulcdn documenta un 60,5% “excelente”.

Ayala et al. (2023) en su estudio sobre la gestion del talenfo humano en los
restaurantes de las ciudades de Cotacachi y Tulcdn vy la satisfaccion del cliente,
encontraron una relacién estadisticamente significativa entre la gestion del talento
humano vy la satisfaccion del cliente, lo que refuerza la idea de que el capital humano
es el eje central de la calidad del servicio turistico, independientemente del
subsector. No obstante, el presente estudio evidencio que los procesos de gestion del
talento humano fueron menos eficientes en la ciudad de Cotacachi, en donde se
registro un 39,68%, y en la ciudad de Tulcdn, con un 46,7%, lo que reflejo un nivel de
cumplimiento minimo. En contraste, los cantones de Cayambe y Pedro Moncayo
presentaron valores positivos en esta dimension, lo que indicd que los procesos
ejecutados en dichos territorios se desarrollaban con mayor eficacia y organizacion.
Esto permitié concluir que ambos cantones demostraron una mejor competencia en
la gestion del talento humano, en comparacion con las demdas localidades
andlizadas, consoliddndose como referente en la aplicacion de prdcticas

administrativas mds efectivas.

También se observa una disparidad en el resultado final de la satisfaccion: el sector
de alojamiento en los cantones Cayambe y Pedro Moncayo alcanzd un nivel
“excelente” en ambos cantones con un NPS de 84,3% (Cayambe) y 69,0% (Pedro

Moncayo), mientras que el sector de restaurantes fue calificado con un nivel
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“Regular” o "medio”. A pesar de pertenecer a distintos sectores, se determind que la
satisfaccion del cliente es importante para promover el reconocimiento del destino y
favorecer su desarrollo turistico. Sin embargo, tanto en Cotacachi como en Tulcdn se
identificaron deficiencias en la relacidén calidad-precio, ya que los precios ofrecidos
no correspondian con las expectativas de los clientes. En el caso del alojamiento en
los cantones Cayambe y Pedro Moncayo, el nivel de calidad-precio alcanzo valores

positivos, superiores al reportado en el sector de alimentos y bebidas.

Centeno (2023) en su estudio sobre la gestion del talento humano y su incidencia en
la satisfaccion laboral en el GAD de la parroquia de Cubijies, senalo que la gestion
del talento humano es un pilar fundamental para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, hallozgos que coincidié con los resultados de la presente
investigacion. Ambos estudios confirman implicita o explicitamente que la gestion del

talento humano es un factor determinante de los resultados institucionales.

Sin embargo, se evidencié que dicha gestién no se lleva a cabo de una manera
completamente eficiente, ya que alcanzo Unicamente un 27% de valoracién positiva,
en contraste, en los cantones de Cayambe y Pedro Moncayo se observaron valores
mas altos, lo que permitid inferir que los procesos de gestion del talento humano se

desarrollaban con mayor eficacia, aun cuando pertenecian a sectores distintos.

Aungue el estudio de Centeno se centré en una entidad publica y la presente
investigacion abordo el sector turistico, se establecid una relaciéon indirecta entre
ambos contextos, puesto que la gestion del talento humano se reflejé directamente
en la calidad del servicio ofrecido alos usuarios. En este sentido, los establecimientos
hoteleros demostrando un manejo mds adecuado de los procesos de gestion,
priorizando acciones orientadas a integrar, organizar, recompensar, desarrollar,
retener y auditar de manera mds eficiente a su personal, o que contribuyo al
fortalecimiento del desempeno organizacional y a la mejora de la satisfaccion del

cliente.

Centeno (2023), enconirdé que la satisfaccion laboral en el GAD estaba
comprometida por la ausencia de procesos de recompensa y desarrollo,
evidenciando deficiencias similares en la gestion del talento humano generan
insatisfaccion interna. En consecuencia, la debilidad en la GTH tiene un doble

impacto negativo: la falta de incentivos y capacitacion afecta la satisfacciéon laboral,
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lo cual, a su vez, se proyecta inevitablemente hacia el cliente externo, limitando la

calidad de la experiencia y resultando en una incapacidad para generar lealtad.

Valverde (2019) en su investigacion sobre la influencia del clima laboral en la
satisfaccion del cliente. Caso de estudio Hosteria el Prado, Ibarra, Ecuador menciona
que el clima laboral incide directamente en la satisfaccién del cliente. Sin embargo,
el estudio diagndstico la existencia de fallas internas, pues el clima laboral fue
clasificado como tenso e inadecuado, particularmente en la relacidn entre los
directivos y el personal. Al contrastar este hallazgo con la presente tesis, la cual se
enfocd en el factor de la gestion del talento humano, se identificd que los procesos
se manejan de forma adecuada vy satisfactoria. En contraste con el estudio de
Valverde, los procesos de la gestion del talento humano no se llevan de forma

adecuada presentando deficiencias organizacionales.

En lo que respecta a la satisfaccion del cliente, se evidencio el principal punto de
contraste entre ambas investigaciones. La tesis de Valverde (2019) concluyd que, a
pesar de la tensidon interna y un clima laboral deficiente, la satisfaccién del cliente
externo fue catalogada como alta o satisfactoria. El andlisis sugirid que, en el
contexto de un estudio de caso Unico, el compromiso y esfuerzo individual del
personal de primera linea lograron compensar las deficiencias administrativas y
relacionales. No obstante, la presente tesis presento un resulfado mds riguroso, con
un Net Promoter Score (NPS) de 84,3% (Cayambe) y 69.0% (Pedro Moncayo)
catalogados como ‘“excelente” en satisfaccion del cliente. Esta divergencia
establece un marco de andilisis sobre sila satisfaccion es un fendmeno compensatorio

o unresulfado de una gestion estructural.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.CONCLUSIONES

El andlisis de los procesos de la gestion del talento humano en los hoteles vy
hosterias estudiados muestran un nivel de cumplimiento satisfactorio en ambos
cantones, en la mayoria de las dimensiones alcanzando resultados positivos y
favorables, no obstante, se identifican dreas de refuerzo: en el cantén Cayambe,
el proceso de integraciéon obtuvo un 58.3% de cumplimiento, lo que significa que
se pueden mejorar las técnicas ya sea para atraer o seleccionar al personal
correcto, de manera similar, el cantén Pedro Moncayo, en el proceso de
recompensacién alcanzo un 57,8%, lo cual demuestra que las remuneraciones,
incentivosy prestaciones debe ser suficiente para mantener la satisfacciéon interna
de los trabajadores.

En la variable de satisfaccion del cliente se obtuvo un resultado positivo en los dos
cantones de estudio, en cuanto al cantén Cayambe alcanzo un Net Promoter
Score del 84,3% lo que demostrdé que estd en una categoria de excelente donde
puede generar clientes promotores y leales. También el cantén Pedro Moncayo
se ubica en una categoria de excelente con un resultado en el Net Promoter
Score del 69,0%.

A través de la implementacion de la prueba del Chi-cuadrado se establecid que
existe un vinculo relevante entre la gestién del talento humano vy la satisfaccién
del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro Moncayo
(p=0,000). Esto determina que la eficiencia en los procesos de la gestion del
talento humano es un pilar fundamental para brindar la calidad del servicio ya

que es percibida por los clientes.

5.2.RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos de la primera variable de la gestion del
talento humano en el cantén Cayambe, en el proceso de integraciéon se
recomienda implementar procesos de seleccién y reclutamiento de personal mds
profesional y riguroso, fomando en cuenta que el cumplimiento fue de 58,3%.

Ademds, es importante que readlizar pruebas de competencias, habilidades,
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conocimiento y experiencia en el sector turistico y se debe asegurar que el
personal que se contrata sea especificamente para las dreas que va a tener mds
contacto con los clientes. Ya que de esta manera se va a ver reflejado un servicio
de excelencia desde el momento en que el usuario llega al establecimiento.

Se recomienda a los propietarios de los hoteles y hosterias del cantén Pedro
Moncayo brindar incentivos que estén sustentados en el rendimiento laboral y en
el cumplimiento de las metas. Estos incentfivos no solo deben ser monetario,
también deben ser reconocimientos publicos, capacitaciones o dias libres. Al
brindar estos incentivos la motivaciéon del personal se incrementard y esto va a
permitir el fortalecimiento y compromiso con la empresa.

En cuanto al proceso de supervision en el cantdn Pedro Moncayo, lo que se
recomienda la mejora del sistema de informacién tecnolégico actualizado donde
permita el registro en tiempo real ya sea de las actividades realizadas o del
personal de la empresa de esta manera se va a poder identificar las debilidades
que se presente en cada drea. Esto va a permitir la eficiencia en la toma de
decisiones y va a respaldar el cumplimiento de los lineamientos de calidad vy el

mejoramiento continuo.
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INSTRUMENTO A: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LOS HOTELES Y HOSTERIAS DE

LOS CANTONES CAYAMBE Y PEDRO MONCAYO

El objetivo de la presente encuesta es andlizar la gestion del talento humano y

satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro

Moncayo.

Agradecemos su valiosa colaboracion al responder esta encuesta. Le informamos

que el presente instrumento tiene fines académicos, todas las respuestas serdn

tratadas con confidencialidad y utilizadas Unicamente con fines de andlisis e

investigacion, sin comprometer su identidad ni la del establecimiento.

Integracién

1.

sSe utiliza en el establecimiento técnicas de reclutamiento como anuncios,
agencias de empleo, carteles, impresos o se busca denfro de la empresa
candidatos que puedan cubrir la vacante (3Ascensos, transferencias y
programas de desarrollo del personal)?

a) Si b) No

2.

2Se maneja en el establecimiento técnicas de seleccidon como entrevistas,
pruebas de conocimiento, pruebas psicoldgicas, gpruebas de personalidad o
técnicas de simulaciéon que ayuden a definir comportamientos, actitudes y
habilidades de las personas?

a) Si b) No

Organizacién

3. szDentro del establecimiento se da a conocer misidon y vision, las politicas,
organizacioén 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?

a) Si b) No

4. 3Se le explica el grado de autonomia vy libertad que puede tener dentro la
empresa?

a) Si b) No

5. 3En el establecimiento se le especifica el contenido de cada puesto, los

métodos de tfrabajo v las relaciones con los demds miembros de la empresa?
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a) Si b) No

6. 3Enla empresa se le explica que va a hacer, como lo va a hacer, en qué
condiciones y porgue lo va a hacer?

a) Si b) No

7. sDentro del establecimiento se valora su desempeno, las metas, resultados,
competencias y el potencial de desarrollo?

a) Si b) No

Recompensa

8. sla empresa retribuye de manera justa y puntual por su desempeno vy los
servicios que presta en la misma?

a) Si b) No

9. sPertenece usted al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) o alguna
enfidad que respalde su seguridad?

a) Si b) No

10. sEn el establecimiento brindan incentivos o motivaciones como recompensa
a su desempeno?

a) Si b) No

Desarrollo

11. 3Se desarrolla en el establecimiento actividades que permitan confribuir a su
educacion, orientacion hacia el futuro y ofrezcan la oportunidad de mejorar
su desempeno y crecimiento humano?

a) Si b) No

12. sEn el establecimiento ha recibido capacitaciones con el fin de desarrollar sus
cudlidades y prepararlos para que sean mdas productivos y contribuyan al logro
de los objetivos de la organizaciéon?g

a) Si b) No

13. 5Se le permite aportar con nuevas ideas para mejorar el desempeno del
establecimiento?

a) Si b) No

Retencidn

14. 3La empresa le provee un entorno laboral con condiciones ambientales que
garanticen su salud fisica, mental, en condiciones de bienestar y seguridad?

a) Si b) No

15. 5Se desarrollan técnicas para mejorar la calidad de vida en el tfrabajo vy las
labores que desempena en el establecimiento?

a) Si b) No

16. sExiste una adecuada relacidon entre usted y los altos mandos del
establecimiento?

a) Si b) No

Auditoria
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17.

sEl 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 b) No
. 3Cree usted que la gestion del talento humano en el establecimiento es
adecuada?

Si b) No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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El objetivo de la presente encuesta es andlizar la gestién del talento humano vy
satisfaccion del cliente en los hoteles y hosterias de los cantones Cayambe y Pedro

Moncayo.

Agradecemos su valiosa colaboracion al responder esta encuesta. Le informamos
que el presente instrumento tiene fines académicos, todas las respuestas serdn
tratadas con confidencialidad y utilizadas Unicamente con fines de andlisis e

investigacion

iTEM
Expectativas Fuertemente | Desacuerdo Ni de De acuerdo | Fuertemente
desacuerdo acuerdo; ni de acverdo
en
desacuerdo

1. slLa publicidad del
establecimiento refleja
calidad en su servicio?

2. sElserviciobrindado porel
establecimiento cumple
con las expectativase

Rendimiento percibido

3. sDesde su perspectiva el
servicio brindado por el
establecimiento es
bueno?

4. sConsidera que el precio
es adecuado, en relacioén
con la calidad del
producto?

Satisfaccion

5. zVolveria a solicitar algun
tfipo del servicio del
establecimiento?

6. 3Recomendaria el
establecimiento a sus
amistades?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3. Tabulacion de informacién en el programa SPSS
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Anexo 4. Recoleccidon de informacion por medio de los instrumentos

Figur 29. Encuesta hotel

b o

Figuru 31. Encuesta hotel
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Figura 3

4. Encuesta hosteria
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Figura 36. Encuesta hosteria
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