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RESUMEN 

 

Este estudio analiza la relación entre la satisfacción laboral y su relación con factores 

asociados a productividad del personal de los hoteles del cantón General Villamil 

Playas, con el objetivo de identificar factores internos y externos que fortalecen la 

competitividad. Se utilizó un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo. Se 

aplicaron encuestas estructuradas al personal operativo y entrevistas a los 

administradores de hoteles, lo que permitió contrastar las percepciones de los 

trabajadores y los directivos. Los resultados muestran altos niveles de satisfacción con 

las condiciones laborales, el liderazgo, el clima organizacional, la comunicación, el 

trato respetuoso y el trabajo en equipo; estos elementos se asocian con indicadores de 

productividad favorables identificados en esta investigación. Además, se observan 

márgenes de mejora en la claridad de las oportunidades de ascenso y de desarrollo 

profesional, así como en la estructura de incentivos salariales. Se concluye que la 

satisfacción laboral, sustentada en un buen liderazgo y en oportunidades de 

aprendizaje, incide positivamente en la relación con factores asociados a productividad 

del sector hotelero de Playas y que, si se perfeccionan los sistemas de incentivos y los 

canales de comunicación, es posible consolidar este vínculo y fortalecer la 

competitividad de los establecimientos. 

 

 

 

 

 

Palabras Claves: satisfacción laboral, productividad, sector hotelero, clima 

organizacional, liderazgo, desarrollo profesional, beneficios económicos. 
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ABSTRACT 

 

This study analyzes the relationship between job satisfaction and its relationship with 

factors associated with the productivity of hotels in the General Villamil Playas canton. 

It aims to identify internal and external factors that enhance competitiveness. A 

quantitative, descriptive approach was applied. Structured surveys were administered 

to operational staff and complemented by interviews with hotel managers, enabling a 

comparison of employees' and managers' perceptions. The results indicate high 

satisfaction with working conditions, leadership, organizational climate, 

communication, respectful treatment, and teamwork. These elements are associated 

with favorable productivity indicators identified in this research. However, there is 

room to improve the clarity of promotions and professional development 

opportunities, as well as the structure of salary incentives. The study concludes that 

job satisfaction, supported by sound leadership and learning opportunities, positively 

affects productivity in the hotel sector in Playas. If incentive systems and 

communication channels are improved, it is possible to consolidate this relationship 

and strengthen the establishment’s competitiveness. 

 

 

 

 

Key Words: Job satisfaction, productivity, hotel sector, organizational climate, 

leadership, professional development, economic benefits  
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Introducción 

El turismo es un proceso dinámico que involucra el desplazamiento de 

personas, recursos y servicios. La demanda de servicios en este sector depende de 

diversos factores, como el poder adquisitivo, la información disponible, la 

infraestructura y los recursos turísticos y naturales de la región. En esta actividad, se 

llevan a cabo procesos como la planificación, la promoción, la gestión de la calidad de 

los servicios y la inversión en sostenibilidad turística.  

En Ecuador, el turismo es un sector clave para la economía, ya que impacta los 

ingresos y el empleo. Según el Ministerio de Turismo, el Ecuador genera cerca de 

medio millón de empleos en este sector, que es la tercera fuente de ingresos no 

petroleros. El gobierno ha promovido los atractivos turísticos y ha implementado 

incentivos fiscales para atraer inversión extranjera (Organización Mundial del Turismo 

(OMT), 2024).  

El sector hotelero forma parte de la industria turística y se caracteriza por 

brindar servicios. Según Cantú, los servicios se definen como actividades intangibles 

que surgen de la interacción entre el cliente y el empleado, con el propósito de 

satisfacer una necesidad. La experiencia del servicio influye directamente en la 

percepción del cliente; puede ser difícil de medir, ya que tiene una duración breve, se 

brinda únicamente cuando es solicitado y depende del personal que lo ejecuta. Por ello, 

la calidad de un servicio se determina en el momento en que ocurre. Se destaca la 

importancia de la calidad de los servicios para generar preferencia entre los clientes, 

fenómeno conocido como “soberanía del consumidor”. En la medición de la calidad 

de los servicios hay factores que pueden medirse, como el tiempo de retraso, el número 

de clientes atendidos, el tiempo de espera, etc. También hay factores que no se pueden 

medir y solo se perciben. Aun así, no debe ser excusa para no evaluar la calidad del 

servicio. Cuando el cliente queda satisfecho con una buena atención, puede ser una 

manera eficaz de mantener su fidelidad (Cantú Delgado, 2011). 

Los servicios turísticos enfrentan desafíos a medida que crece la demanda. 

Existen puntos clave sobre los cuales se debe enfocar, como la capacidad de 

aprovechar los recursos limitados y maximizar los beneficios, así como la de asegurar 

la calidad de los servicios y la sostenibilidad a lo largo del tiempo. Por tanto, la gestión 

de los recursos humanos en el sector turístico desempeña un papel importante y 

enfrenta el desafío de generar el bienestar de los consumidores (Pérez Mesa, 2021).  
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En la gestión del capital humano, existen estrategias que pueden implementarse 

a medida que se experimenta una evolución de los factores tecnológicos, de los 

cambios fiscales y económicos. Las estrategias les permiten adaptarse rápida y 

mantener ventajas únicas, ya que el objetivo principal es maximizar los beneficios de 

la empresa. La tarea de esta gestión incluye factores como la cultura organizacional y 

la capacidad de implementar políticas de gestión que abarcan desde la adquisición del 

talento hasta el desarrollo y la retención del capital humano. Cuando se trata de 

estrategias, se enfoca en adaptar políticas y acciones para potenciar el valor de sus 

empleados. La adaptación de una buena estrategia genera eficiencia operativa que 

asegura el éxito en un mundo cada vez más competitivo (Lara Martínez, 2024).  

El éxito organizacional tiene como componente la buena gestión de los 

recursos tanto administrativos como económicos, tecnológicos y humanos. Cada 

organización tiene desafíos y oportunidades en los que puede aprovechar sus recursos 

limitados y maximizar sus rendimientos. Con el objetivo de satisfacer una necesidad 

en el mercado, puede tratarse de un bien o de un servicio; se emplean estrategias que 

permiten aprovechar de forma eficaz estos recursos. 

Los factores clave para la productividad son la gestión de los recursos 

humanos; por tanto, nuestro objeto de estudio se sitúa en el sector turístico, 

específicamente en los servicios hoteleros, en la provincia del Guayas, cantón Playas, 

donde se analizará la satisfacción laboral y su relación con factores asociados a 

productividad.  
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Antecedentes 

El Ministerio de Turismo es el ente rector encargado de promover y regular las 

actividades turísticas en el país. En el año 2024 se aprobó la Ley Orgánica para el 

Fortalecimiento de las Actividades Turísticas y del Empleo, cuyo objetivo es “impulsar 

la competitividad y la promoción de la industria, a la par de brindar alivio financiero 

para el sector” (Ministerio de Turismo, 2024), mediante financiamientos con tasas y 

plazos preferenciales. Además, en coordinación con el Ministerio de Trabajo y el de 

Educación Superior, buscan implementar proyectos orientados a la empleabilidad y la 

profesionalización en este sector. (Ministerio de Turismo, 2024). 

 De acuerdo con el Banco de Desarrollo del Ecuador, la actividad turística es 

uno de los sectores de mayor crecimiento en los últimos años y aporta el 10,2% al 

Producto Interno Bruto. De acuerdo con el Banco Central, la balanza de pagos turística 

en los últimos años ha registrado saldos positivos. Esto significa que el registro de 

transacciones económicas ha generado saldos a favor, lo que indica que el país está 

generando más ingresos que gastos en este sector.  

 

Tabla 1 Divisas por Turismo en Millones USD 

Nota: La balanza de pagos turística es una herramienta que permite medir la diferencia 

entre las entradas y salidas de dinero en el sector turístico. Una herramienta importante 

para la toma de decisiones de los gobiernos. Fuente: Banco Central del Ecuador. 

Elaboración propia. 

 

 

 

Año Ingreso Egreso Saldo 

2016 1728,9 1454 274,9 

2017 2018,4 1462,9 555,5 

2018 2279,3 1523,3 756 

2019 2193,4 1649,6 543,8 

2020 703,8 533,1 170,7 

2021 1060,1 914,5 145,6 

2022 1802,6 1224,2 578,4 

2023 1997,1 1610,4 386,6 

2024 1788,3 1738,7 49,7 

2025 918,3 757,9 160,4 
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 Figura 1. Balanza de pagos del sector turístico 

 

Nota: Información adaptada del Banco Central del Ecuador. Balanza Turística 2016-

2025. 

De acuerdo con la figura 1, se observa una tendencia de saldo a favor en este 

sector, registrándose en 2024 un total de 49,7 millones de dólares. En el primer 

trimestre del año 2025 ha superado al del año 2024, lo que demuestra que las políticas 

de fortalecimiento aplicadas al sector están generando resultados positivos. Dentro de 

este análisis se consideran otras variables, como el crecimiento de la generación de 

empleo en este sector. 

Tabla 2 Empleo en Actividades Relacionadas a Turismo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Encuesta de empleo, desempleo y subempleo (ENEMDU) – Instituto Nacional 

de Estadísticas y Censos (INEC). Elaboración propia. 
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De acuerdo con la tabla 2, se observa que el empleo relacionado con este sector 

presenta una tendencia sostenida, aunque se destaca que en el tercer trimestre de 2025 

aumentó en 2,51 % respecto al tercer trimestre del año anterior. El turismo genera 

empleo y bienestar. Los empleos pueden generarse de manera directa e indirecta. De 

manera directa, incluyen servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, transporte, y 

agencias de viajes. Entre los empleos indirectos se encuentran los proporcionados por 

todos los proveedores de bienes y servicios que suministran a hoteles, restaurantes, 

agencias de transporte y de viajes.  

La inversión en el sector turístico es un factor que incide en el fortalecimiento 

y el crecimiento económicos; mejora la infraestructura, diversifica la oferta y genera 

plazas de empleo. Durante los últimos años, según la Dirección de Inversiones y 

Conectividad en el Ecuador, la inversión ha mostrado un declive, como se observa en 

la tabla 3. En el año 2022 se invirtió 12,985 mil millones de dólares, mientras que en 

el año 2024 se redujo a 1,827 mil millones de dólares.  

  

Tabla 3 Contratos de inversión en el sector turístico. 

AÑO Inversión en millones 

2018 $28.195.043 

2019 $14.036.576.873 

2020 $20.091.191.096 

2021 $140.247.517 

2022 $12.985.688.789 

2024 $1.827.121.203 

Nota: Contratos de inversión, con fecha de corte en febrero de 2025.  

Fuente: Dirección de Inversiones y Conectividad. Elaboración propia. 
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Figura 2. Inversión del sector turístico 2017 - 2025 

Nota: Información adaptada de la Dirección de Inversiones y Conectividad. Boletín 

estadístico febrero 2025 

 De acuerdo con la dirección de inversiones y conectividad, la inversión en el 

sector de alojamiento durante el año 2022 fue de 87,09 miles de millones de dólares, 

frente a los 18,27 miles de millones de dólares de 2024; lo que evidencia una 

disminución del 79 %. Sin embargo, durante estos años se han complementado con la 

aplicación de políticas fiscales, como la reducción del IVA al 8 % en este sector, la 

exoneración del Impuesto a la Renta en proyectos turísticos, la creación de un fondo 

de desarrollo turístico y la exoneración del impuesto al valor agregado para turistas 

extranjeros en establecimientos de alojamiento inscritos en el Registro Nacional de 

Turismo.  

Tabla 4 Contratos de inversión en el sector turístico - alojamiento 

Año Inversión MM USD 

2018 28,2 

2019 11,58 

2020 78,6 

2021 137,93 

2022 87,09 

2024 18,27 

Nota: Inversión en alojamientos; fecha de corte: febrero de 2025. 

Fuente: Dirección de Inversiones y Conectividad. Elaboración propia. 

 

La aplicación de políticas gubernamentales ha fortalecido el sector turístico. 

Hasta septiembre de 2025, este sector registró ventas acumuladas por USD 4,9 mil 
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millones. Además, el número de negocios dedicados a actividades turísticas aumentó 

un 47 %. En cuanto a inversiones, el Estado ha destinado en lo que va del año 700 

préstamos por un total de USD 13 millones; a diferencia de 2023, se concedieron 381 

créditos. El acceso a recursos le permite a este sector seguir creciendo. (Ministerio de 

Producción, Comercio Exterior e Inversiones, 2025).  

De acuerdo con información del Servicio de Rentas Internas, durante el período 

de enero a abril de 2024, respecto a 2023, hubo un incremento del 3,3 % en las ventas 

totales registradas en el sector turístico. En las actividades de alimentos y bebidas, 

durante el mismo período, se registró un crecimiento del 4,8 %. En las actividades de 

operaciones e intermediación turística, en el mismo período, hubo un incremento del 

5,8 %, en las actividades de alojamiento, un incremento del 1 %; y en las actividades 

de transporte de pasajeros, un incremento del 0,9 %. El empleo generado, de acuerdo 

con el INEC, dentro del primer trimestre del 2024, se registró en 518.589 plazas 

relacionadas con el sector turístico respecto al año anterior. Esto representó una 

disminución del 7 %.  

El cantón General Villamil Playas es una zona costera con una población 

aproximada de 58.768 habitantes y una extensión de 280 kilómetros. Posee una de las 

playas más visitadas del país; aproximadamente 250.000 turistas llegan en cada 

feriado. Esto lo ha convertido en uno de los destinos más visitados por turistas.  

El sector hotelero del cantón General Villamil Playas, provincia del Guayas, se 

ha desarrollado debido a la actividad turística predominante y se considera una de las 

actividades económicas con mayor incidencia en la economía local. Durante los 

últimos años se ha observado una oferta creciente de servicios turísticos en el cantón. 

Aunque existen otros factores, tanto políticos como sociales, que inciden en el 

crecimiento o su debacle. En este estudio se analizará la satisfacción laboral de los 

colaboradores de este sector y cómo se relaciona con factores asociados a 

productividad laboral.  

De acuerdo con el Ministerio de Turismo, en el año 2021, el cantón obtuvo el 

primer sello de “Destino Planificado”. Esto significa que el gobierno local cuenta con 

un plan de turismo sostenible. Hablar de sostenibilidad es procurar que las 

generaciones futuras puedan seguir sosteniéndose económicamente con estas 

actividades.  

La calidad de los servicios se puede medir a través de cómo se están afrontando 

los desafíos actuales en la prestación de estos servicios. Para esto, la gestión del 
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personal, capacitación, incentivos, buena cultura y entornos laborales donde se respeta 

y se reconocen los esfuerzos inciden en la productividad y en la calidad. Esta estrategia 

también influye en el crecimiento de la demanda, basada en clientes totalmente 

satisfechos que, a su vez, se convierten en voceros, lo que se conoce como marketing 

de recomendación (Lara Martínez, 2024). Entonces, ¿cómo puede el sector contribuir 

a las prácticas y políticas gubernamentales para que exista coherencia entre las 

estrategias públicas y las de gestión privada? El sector hotelero tiene el desafío de 

implementar mejoras en la gestión de la calidad de los servicios.  

En el presente estudio se realizará un análisis de la gestión administrativa del 

talento humano en los establecimientos turísticos del sector, con el fin de establecer la 

relación entre la satisfacción laboral y su relación con factores asociados a 

productividad que dicha gestión promueve.  

Objetivo  

Objetivo general  

Realizar un análisis de la satisfacción laboral y su relación con factores 

asociados a productividad de los trabajadores del sector hotelero del Cantón General 

Villamil Playas durante el año 2025.  

Objetivos específicos 

1. Descubrir, desde el enfoque teórico, la relación entre la satisfacción laboral y 

su relación con factores asociados a productividad de los trabajadores del 

sector turístico, con énfasis en los servicios de alojamiento.  

2. Analizar la influencia de los factores intrínsecos, extrínsecos y otros 

componentes organizacionales en la satisfacción laboral, y medir el nivel de 

satisfacción de los trabajadores del segmento de alojamiento del Cantón 

General Villamil Playas.  

3. Analizar los datos mediante métodos estadísticos para determinar el grado de 

correlación entre las variables de satisfacción y su relación con factores 

asociados a productividad laboral de los trabajadores del sector hotelero del 

cantón Playas. 

 

Justificación 

      La demanda de servicios hoteleros en el cantón General Villamil Playas 

muestra una recuperación en 2025 respecto de 2024, dado que la ocupación hotelera 

en los feriados de 2024 fue del 40% y en 2025 del 80%, es decir, un incremento de 40 
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puntos porcentuales (Expedientes, 2025). Los feriados reflejan este importante 

crecimiento de la demanda; según la Cámara de Turismo de Playas, el feriado 

decretado en noviembre registró una ocupación hotelera del 80%, lo que generó dos 

millones de dólares en ingresos por hospedaje, gastronomía, transporte y actividades 

turísticas (Nexo Digital, 2025).   

Además, hay otros factores que influyen positivamente, como incentivos 

tributarios por parte del gobierno, la ampliación de los días libres de acuerdo con el 

calendario laboral del Ecuador y otras políticas de inversión aplicadas tanto por el 

gobierno local del cantón. Esta creciente demanda hace que los servicios turísticos no 

regulados presten servicios, lo que genera incumplimientos en la calidad de la 

prestación. Por otro lado, existen establecimientos regulados por el MINTUR, que 

cumplen con las normas establecidas. La regulación es importante para la defensa de 

los consumidores.  

Ahora, dentro de la gestión administrativa, los operadores que ofrecen estos 

servicios deben identificar cuáles son las normativas legales vigentes que permiten 

operar de manera regulada y que les permiten dar un buen servicio. Por otro lado, la 

gestión del talento humano influye significativamente en la calidad de los servicios.  

  Este estudio se enfocará en analizar la correlación entre las variables 

mencionadas y, además, en conocer las estrategias de administración de recursos 

humanos y cómo estas se relacionan con factores asociados en la productividad y, por 

ende, en la calidad de los servicios ofrecidos. El sector de interés para este estudio será 

el de los operadores de servicios hoteleros regulados por el MINTUR. De acuerdo con 

la información proporcionada, hay cerca de 51 alojamientos registrados.  

 Esta investigación busca analizar el grado de satisfacción laboral de los 

trabajadores del sector y cómo este se relaciona con factores asociados en su 

productividad, para, posteriormente, proponer estrategias que mejoren la 

productividad laboral. Esto ayudaría a tomar mejores decisiones. 

Hipótesis  

Existe una correlación significativa entre la satisfacción laboral y su relación con 

factores asociados a productividad de los empleados del sector hotelero del cantón 

General Villamil Playas.  

Limitaciones  

 El levantamiento de información está limitado a la zona del cantón General 

Villamil Playas, provincia del Guayas, considerada un importante atractivo turístico 
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de la provincia que influye de manera significativa en la economía local. Se 

considerará el sector del servicio hotelero registrado en el catastro del Ministerio de 

Turismo, que regula las actividades y los servicios turísticos del país.  

 Debido al contexto social en el que se encuentra el país actualmente, podría 

darse una limitación en el acercamiento y en el acceso a información directa de los 

actores de esta investigación. 

Delimitaciones  

 En esta investigación se identificará si existe una correlación positiva entre la 

satisfacción laboral de las personas que trabajan en el sector hotelero del cantón Playas 

y su relación con factores asociados a productividad que dichas actividades pueden 

alcanzar. Se considerarán todos los servicios turísticos que presten atención en la rama 

de alojamiento incluidos en el catastro regulado por el Ministerio de Turismo del 

Ecuador. El periodo de estudio considerado se basa en información recopilada durante 

el último trimestre de 2025. El análisis de la información se basará en un enfoque 

cuantitativo que medirá la escala de satisfacción y su relación con factores asociados 

a productividad, información que se recopilará mediante encuestas. Además, se 

analizarán algunos enfoques que pueden considerarse influyentes en el estudio de estas 

variables, información que se recopilará mediante entrevistas.  
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Capítulo I:  

Introducción 

La satisfacción laboral y su impacto en la productividad de los empleados son 

un tema relevante en la gestión de recursos humanos. La satisfacción laboral afecta 

directamente el rendimiento y los resultados de la organización (Benalcázar Silva, 

2020). Se ha mostrado una relación positiva y significativa entre ambos; en 

consecuencia, los empleados satisfechos tienden a presentar mejores niveles de 

desempeño (Judge et al. 2021).  

En el sector hotelero, se ha demostrado que las condiciones laborales 

adecuadas, el reconocimiento y las oportunidades de desarrollo profesional mejoran la 

calidad del servicio y la productividad organizacional (Contreras et al. 2024). 

En ciudades turísticas como General Villamil Playas, donde los hoteles se 

clasifican entre 1 y 4 estrellas, la gestión del talento humano enfrenta grandes desafíos 

debido a recursos limitados, multitareas, alta rotación y cambios en la demanda según 

la temporada. Entender los factores que inciden en estas variables en la gestión del 

talento ayudará a comprender su impacto en la productividad laboral.  

Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral es fundamental en el comportamiento organizacional, 

ya que influye en el desempeño, la permanencia y el éxito de los empleados. Identificar 

sus factores determinantes permite implementar estrategias que mejoren el bienestar y 

la productividad. Este constructo complejo se compone de dimensiones 

organizacionales, individuales, sociales y psicológicas. Factores como el apoyo 

institucional, la cultura organizacional, los estilos de liderazgo y la calidad de la 

comunicación interna son decisivos para elevar los niveles de satisfacción laboral. 

(Facultad de Gestión Tecnológica y Emprendimiento, Universidad Técnica de 

Malasia, 2025) 

La satisfacción laboral, según Locke (1976), se define como “una respuesta 

emocional positiva o placentera resultante de la apreciación subjetiva de las 

experiencias laborales del individuo” (citado en Dialnet, p. 3). Este concepto reconoce 

una naturaleza evaluativa y afectiva, y enfatiza que la satisfacción surge de una 

percepción individual de diversos aspectos del ambiente laboral (García Méndez et al. 

2021)  

 La satisfacción laboral se refleja en el grado en que los trabajadores 

experimentan sentimientos positivos hacia su empleo, sus tareas y la cultura 
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organizacional. Este estado psicológico influye de manera significativa en el 

comportamiento laboral, el comportamiento y el desempeño, tanto individual y 

colectivo (Purwani et al. 2020) 

 Teoría de la Discrepancia de Locke 

La teoría de la discrepancia, propuesta por Edwin Locke en 1976, es uno de los 

marcos teóricos más influyentes para comprender la satisfacción laboral. Según este 

modelo, la satisfacción proviene de la diferencia entre las expectativas del trabajador 

sobre su empleo y los resultados reales, influida por cuánto valora el individuo dichas 

posibles consecuencias (Prevención Integral, 2021).  

El modelo propone una estructura jerárquica tanto de las necesidades de los 

empleados como de las prácticas organizacionales. Cuando los objetivos más 

valorados por el empleado, como el salario, los ascensos, el prestigio y las relaciones 

interpersonales, están alineados con la empresa, la satisfacción aumenta. Sin embargo, 

si existe una discrepancia entre lo que considera el trabajador y las prácticas de la 

organización, puede surgir una insatisfacción significativa (Ruiz Segura, 2009) 

La intensidad de la satisfacción o insatisfacción dependerá de la importancia 

del objetivo para el trabajador. Por ejemplo, si la organización promueve un aspecto 

valorado, como el desarrollo profesional, la satisfacción será alta; de lo contrario, 

puede surgir una insatisfacción significativa (Prevención Integral, 2021).  

Teoría bifactorial de Herzberg 

Frederick Herzberg desarrolló la teoría motivacional-higiénica, también 

conocida como teoría bifactorial. Esta sostiene que algunos factores laborales 

producen satisfacción, mientras que otros provocan insatisfacción, y que estos actúan 

de manera independiente. Los expertos argumentan que la satisfacción e insatisfacción 

en el trabajo no son opuestos extremos, sino aspectos de continuos distintos 

(Peramatzis & Galanakis, 2022).  

Herzberg identificó dos categorías principales de factores: factores 

motivadores (intrínsecos): relacionados con el contenido del trabajo, como el logro, el 

reconocimiento, los desafíos, la responsabilidad y las oportunidades de crecimiento. 

Estos factores satisfacen necesidades superiores y aumentan la motivación interna. y 

las variables intrínsecas, se encuentran entre los principales determinantes de la 

satisfacción laboral (Ariffin, Mat, & Aris, 2025) 

Factores higiénicos (extrínsecos): vinculados al ambiente laboral, como el 

salario, las políticas, las condiciones físicas, la supervisión y las relaciones 
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interpersonales. La ausencia de estos factores puede provocar una insatisfacción 

significativa. En el sector hotelero, de acuerdo con un estudio del 2022 las condiciones 

físicas del trabajo constituyen un factor higiénico clave. Sin embargo, el 

reconocimiento profesional, que es un factor motivador, suele estar en niveles bajos, 

lo que genera insatisfacción y afecta negativamente la productividad (García Méndez 

et al. 2021) 

Teoría de la autodeterminación 

La teoría de la autodeterminación, propuesta por Ryan y Deci (2000), ofrece 

un marco empírico para comprender la motivación humana y el bienestar psicológico. 

Sostiene que el rendimiento óptimo depende de satisfacer tres necesidades 

psicológicas básicas y universales: la autonomía, la competencia y las relaciones.  

 La autonomía se refiere a la necesidad de actuar de manera voluntaria y a la 

libertad de elección, más que a la mera independencia respecto de los demás. Una 

persona se percibe autónoma cuando reconoce que sus decisiones son propias y 

coherentes con sus valores e intereses, incluso cuando responde a normas o demandas 

externas (Ryan & Deci, 2000). Los líderes pueden crear espacios en los que los 

trabajadores conozcan cómo ejecutar sus tareas, reciban retroalimentación y sientan 

que sus necesidades se consideran. Esto incrementa la satisfacción con la autonomía, 

la competencia y la relación, fortaleciendo la motivación autónoma y el compromiso 

laboral. El apoyo a la autonomía no solo mejora el bienestar psicológico, sino que 

también se asocia con un mejor desempeño, creatividad y compromiso en el 

cumplimiento de metas organizacionales (Deci et al. 2017).  

  La competencia consiste en sentirse capaz de afrontar desafíos y desarrollar 

nuevas habilidades. Recibir retroalimentación positiva inesperada sobre una tarea 

incrementa también la motivación intrínseca, ya que satisface la necesidad de 

competencia. El conocimiento y las habilidades adquiridas a través de la capacitación 

contribuyen a mejorar el desempeño laboral y fortalecen la confianza de los empleados 

(Ryan & Deci, 2000) 

La relación es la necesidad de sentirse conectados con otros y experimentar un 

sentido de pertenencia. Las relaciones interpersonales en todos los niveles 

organizacionales son esenciales para generar sinergias en el talento humano y 

aumentar la satisfacción (Ryan & Deci, 2000).  

La hipótesis principal de esta teoría, respaldada por investigaciones empírica 

en la industria hotelera en China, sostiene en un entorno organizacional donde 
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favorezcan estas tres necesidades psicológicas promueve la autodeterminación y 

desarrollo del capital humano y, en consecuencia, un incremento del compromiso y la 

productividad en el sector hotelero, donde las relaciones e interacciones entre personas 

son constantes. Atender esas necesidades resulta importante para el rendimiento 

laboral (Shuixiang & Boon Keat, 2025) 

Teoría de las expectativas de Vroom  

La teoría de la expectativa de Vroom sostiene que la decisión de actuar depende 

de cómo el individuo evalúa el valor de los resultados, la relación entre el desempeño 

y recompensas y que existe la probabilidad de que su esfuerzo conduzca al desempeño 

esperado. Esta motivación para actuar se determina por 3 elementos cognoscitivos; la 

expectativa de que su esfuerzo le permite rendir bien, la confianza en que ese buen 

desempeño será reconocido y el valor que él atribuye a esa recompensa, que en 

conjunto explican por qué una persona decide esforzarse o no en una tarea (Permzadian 

& Shen, 2024). 

Según esta teoría, la expectativa del esfuerzo conduce a un nivel determinado 

de desempeño. El empleado debe percibir que cuenta con las habilidades necesarias y 

que las condiciones organizacionales le permiten alcanzar sus metas. Cuando el buen 

desempeño genera recompensas y el trabajador percibe una relación clara entre 

rendimiento y recompensas, la motivación se fortalece. El valor asignado a la 

recompensa también influye: cuanto más valiosa sea para el individuo, mayor será su 

motivación; entonces, mayor será su motivación (Permzadian & Shen, 2024).  

Vroom sostiene que la motivación surge de la interacción de estos tres 

elementos; si alguno de ellos es cero o muy bajo, la motivación será muy débil. En el 

sector hotelero, resulta fundamental que los empleados comprendan claramente cómo 

su esfuerzo se refleja en su rendimiento, el cual debe ser reconocido y recompensado 

de manera que ellos lo valoren.  

Factores determinantes de la satisfacción laboral 

Factores intrínsecos. 

La teoría motivacional contemporánea explica la satisfacción laboral mediante 

factores intrínsecos vinculados al contenido y la naturaleza del trabajo. La 

responsabilidad, el logro personal y el reconocimiento son indicadores clave de 

motivación y bienestar. Vandenbroeck et al. (2021) identifican las oportunidades de 

aprendizaje y desarrollo profesional como fundamentales, mientras que Aljumah 

(2023) enfatiza el impacto del logro personal y de la participación en la toma de 
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decisiones en la satisfacción laboral. Gimagan y Gutiérrez (2025) concluyen que el 

reconocimiento frecuente, la retroalimentación constructiva y el desarrollo de 

habilidades fortalecen el compromiso y el desempeño, lo que confirma que los factores 

intrínsecos impulsan la satisfacción y la permanencia laboral. 

Naturaleza del trabajo.  

Según Vandenbroeck et al. (2021), percibir el trabajo como significativo, 

desafiante y alineado con los valores personales incrementa la satisfacción de los 

empleados. Aquellos con motivación intrínseca demuestran mayor creatividad, 

innovación y persistencia, especialmente cuando realizan tareas que consideran 

importantes(Aljumah, 2023). 

La autonomía y el control.  

Es la capacidad de tomar decisiones significativas sobre su propio trabajo; 

fortalece el sentido de autodeterminación y aumenta el compromiso. La autonomía 

permite a los empleados sentirse dueños de sus objetivos y responsabilidades 

(Vandenbroeck et al. 2021) 

Las oportunidades de desarrollo. 

La autonomía es la capacidad de tomar decisiones significativas sobre el propio 

trabajo, lo que fortalece el sentido de autodeterminación y aumenta el compromiso. 

Permite a los empleados sentirse responsables de sus objetivos y tareas (Gimagan & 

Gutierrez, 2025) 

El reconocimiento y el logro.  

El reconocimiento positivo de los logros satisface la necesidad de competencia 

y aumenta la motivación intrínseca. La falta de reconocimiento es una de las 

principales causas de insatisfacción laboral (Gimagan & Gutierrez, 2025).  

Factores Extrínsecos 

Según Dos Santos et al. (2023), los factores extrínsecos están vinculados al 

ámbito laboral y son fundamentales para prevenir la insatisfacción y mantener un clima 

laboral saludable. 

Compensación y beneficios. 

 Según la investigación “Escalas para medir la satisfacción laboral de los 

empleados” por Yanchovska (2022), la percepción de equidad en la remuneración en 

relación con el esfuerzo y las responsabilidades influye en la satisfacción. La 

compensación satisface necesidades básicas y refuerza la motivación extrínseca 

cuando se percibe como justa.  
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Las condiciones físicas del trabajo 

De acuerdo con la teoría de motivación de Herzberg en el entorno laboral, las 

condiciones físicas del trabajo, las instalaciones, la limpieza, la iluminación, la higiene 

y el espacio físico constituyen factores higiénicos esenciales. En investigaciones 

realizadas en hoteles de Bucaramanga (Colombia), Hernández et al. (2021) han 

identificado que las condiciones físicas del trabajo son la dimensión que reporta mayor 

satisfacción entre los empleados.  

Supervisión y Liderazgo  

La calidad de la relación con los superiores y el estilo de liderazgo ejercido 

impactan en la satisfacción laboral. El liderazgo transformacional, que motiva, inspira 

y considera de manera individual a los empleados, se relaciona de forma positiva con 

los niveles de satisfacción en el trabajo (Apriani & Haeba, 2025) 

Relaciones interpersonales. 

Yanchovska (2022), destaca que las interacciones positivas con compañeros y 

un buen clima social organizacional contribuyen al bienestar laboral. Las relaciones 

interpersonales adecuadas generan sinergias entre las personas y mejoran el 

desempeño colectivo. 

Factores organizacionales  

 De acuerdo con un “estudio sobre los factores organizacionales que afectan la 

satisfacción de los empleados: un estudio de caso de Serbia” (2025), la estructura, la 

cultura y las prácticas organizacionales constituyen determinantes contextuales 

críticos de la satisfacción laboral. Los elementos o factores organizacionales que 

inciden son:  

Estructura organizacional 

Rubel (2023) expone que el diseño de la organización, la definición clara de 

los roles, la distribución del poder y los métodos de comunicación influyen en la 

satisfacción. Las estructuras más horizontales, con mayor descentralización, suelen 

fomentar una mayor autonomía y satisfacción al ofrecer a los empleados mayor 

participación en la toma de decisiones y oportunidades de desarrollo.   

Cultura organizacional 

La cultura organizacional se define como el conjunto de valores y creencias 

compartidos por los miembros de una organización, ya sean conscientes o 

subconscientes. Una cultura organizacional sólida y alineada con los objetivos 
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estratégicos incrementa el compromiso, reduce la rotación y mejora el desempeño 

general (Chalmers et al. 2025) 

Sistema de trabajo de alto desempeño (HPWS) 

Estos sistemas implementan prácticas de recursos humanos diseñadas para potenciar 

el conocimiento, las habilidades y el compromiso de los empleados. Este sistema de 

trabajo de alto desempeño HPWS tiene un efecto positivo en la satisfacción laboral y 

el bienestar del personal hotelero ( Peethambaran & Faraz, 2023). 

Balance trabajo-familia 

El equilibrio entre trabajo y familia es un predictor importante de la satisfacción 

laboral, ya que permite cumplir con sus responsabilidades laborales sin descuidar su 

vida familiar y personal. Horarios flexibles, un ambiente de apoyo y un sistema justo 

de reconocimiento, reducen el conflicto trabajo-familia, aumentan la valoración 

percibida y elevan la satisfacción laboral (Abdul et al. 2025). 

Relación entre la satisfacción laboral y su relación con factores asociados a 

productividad  

La productividad laboral 

Según Prokopenko (1987), la productividad se define como la relación 

eficiente entre los recursos. No se trata solo de la cantidad, sino de la relación efectiva 

y eficiente entre los recursos utilizados y los bienes o servicios producidos. 

Prokopenko enfatiza que la productividad laboral significa “trabajar de manera más 

inteligente, no más dura”, optimizando el uso del tiempo y el esfuerzo humano. 

Samuelson y Nordhaus (2010), premio Nobel de economía, definen la 

productividad laboral como “la cantidad de bienes y servicios producidos por cada 

hora de trabajo trabajada”. Es el indicador clave que determina el nivel de vida de un 

país a largo plazo, ya que refleja la capacidad de una economía para generar valor con 

su fuerza laboral. 

Smith (1776), en su libro “La riqueza de las naciones”, estableció las bases 

para relacionar la productividad con la división del trabajo y la habilidad del operario. 

Para él, el incremento de la productividad laboral se debe a la especialización y al uso 

de la maquinaria, que simplifica las tareas del trabajador. 

En el sector hotelero, la productividad abarca no solo aspectos cuantitativos, 

sino también dimensiones cualitativas como la calidad del servicio, la satisfacción del 

cliente y la eficiencia de los procesos. 
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Tabla 5 Fórmulas para medir la productividad 

FÓRMULAS PARA MEDIR LA PRODCUTIVIDAD 

Productividad por empleado  

  

Productividad por hora  

  

Productividad por unidad  

  

 
Productividad total de los factores 
 

 

 
Productividad 
 

 

Fuente: DATACRM  

 

Evidencia empírica de la relación satisfacción-productividad. 

Existe una relación positiva y significativa entre la satisfacción laboral y la 

productividad, que se manifiesta en efectos directos sobre el desempeño. La 

satisfacción con el trabajo permite que los empleados realicen sus actividades con 

mayor entusiasmo, eficacia y calidad. De un grupo de estudio con maestros 

encontraron un coeficiente de correlación de 0.431 y un coeficiente de ruta de 0.228, 

indicando que, a mayor satisfacción laboral, mayor productividad (Benites Orozco & 

Torres Navarro, 2021). 

  

Mecanismos explicativos 

La influencia de la satisfacción laboral sobre la productividad se explica por 

mecanismos psicológicos y organizacionales. Si la satisfacción mejora, la motivación 

y el compromiso de los empleados también, lo que favorece un mayor esfuerzo y un 

mejor desempeño (Dixit & Bhati, 2012). Además, la satisfacción y el bienestar 

psicológico reducen el estrés y el desgaste, permitiendo un funcionamiento más 

enfocado y resiliente del personal, y contribuyen a un clima organizacional 

colaborativo especialmente relevante en el sector de servicios hoteleros (Almeida et 

al.2023; Zhang et al. 2025). A nivel colectivo, la satisfacción fomenta la colaboración 

y la cohesión del equipo, lo que se traduce en una atención cálida y eficiente, elevando 

la calidad del servicio y la reputación corporativa (Valdivieso & Suarez, 2023). 
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Modelo de demandas y recursos laborales (JD-R)  

El modelo de demandas y recursos laborales (JD-R), explicado por Demerouti 

& Bakker (2022), proporciona un marco integral para comprender el bienestar en las 

organizaciones. Propone que cualquier entorno laboral se compone de dos categorías 

principales: las demandas laborales, que requieren un esfuerzo sostenido y generan 

costos fisiológicos que pueden deteriorar la salud, y los recursos laborales, que no solo 

ayudan a alcanzar metas, sino que también fomentan el crecimiento personal mediante 

un proceso motivacional. La interacción entre estos dos factores es importante en la 

gestión hotelera, donde contar con recursos adecuados, como la autonomía, el apoyo 

social o la retroalimentación, actúa como amortiguador que reduce el impacto negativo 

de las altas demandas. Esto ayuda a prevenir el agotamiento y a mantener el empleo, 

incluso en ambientes de alta presión (Demerouti & Bakker, 2022) .  

Liderazgo y Satisfacción Laboral 

Liderazgo Transformacional 

El liderazgo transformacional conceptualizado por Bass y Avolio, se 

caracteriza por la capacidad de los líderes para motivar e inspirar a sus subordinados, 

impulsándolos a alcanzar metas organizacionales que van más allá de sus intereses 

inmediatos. Este modelo teórico postula que los líderes transformacionales influyen 

en sus seguidores mediante cuatro dimensiones conductuales interrelacionadas: 

influencia idealizada, motivación inspiracional, estimulación intelectual y 

consideración individualizada (Bass & Avolio, 1994). 

La influencia es estratégica, los líderes actúan como modelos de rol, ganándose 

la confianza y la admiración de sus seguidores con un comportamiento ético y 

consciente. Una motivación inspiradora al articular una visión convincente del futuro 

y al comunicar altas expectativas mediante el uso de símbolos para enfocar los 

esfuerzos del equipo. Por su parte, la estimulación intelectual fomenta la innovación y 

la creatividad, desafiando supuestos tradicionales y promoviendo nuevas perspectivas 

para la resolución de problemas. A través de la consideración individualizada, el líder 

atiende las necesidades de desarrollo específicas de cada colaborador, actuando como 

mentor y coach (Chacón Luna, 2016). 

La evidencia empírica ha documentado de manera constante la relación 

positiva y significativa entre este estilo de liderazgo y la satisfacción laboral. 

Investigaciones, como la de Chacón Luna (2016), han encontrado correlaciones 

estadísticamente sólidas y han concluido que, a medida que aumenta la percepción del 
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liderazgo transformacional en los líderes inmediatos, también se incrementa la 

satisfacción laboral. Este efecto se explica por el hecho de que dicho liderazgo activa 

mecanismos psicológicos fundamentales, como la satisfacción de las necesidades de 

autonomía y competencia, la creación de un sentido de propósito, el fortalecimiento 

de la autoeficacia y el desarrollo de relaciones interpersonales de calidad (Revista 

Veritas, 2024). 

Implicaciones para el sector hotelero 

En la industria hotelera, donde la excelencia en la prestación de servicios es de 

suma importancia y el trabajo con frecuencia conlleva altas demandas emocionales, el 

liderazgo transformacional resulta efectivo. Los líderes que inspiran reconocen 

individualmente a su personal y fomentan el desarrollo de sus equipos, lo que genera 

una fuerza laboral más satisfecha y comprometida. Este bienestar interno se refleja en 

un comportamiento orientado a ofrecer servicios de alta calidad, amortiguando el 

estrés inherente al sector (Molina et al. 2018). 

Medición de satisfacción laboral 

Instrumentos de medición 

La medición precisa de la satisfacción laboral permite a las organizaciones 

diagnosticar el clima organizacional, identificar áreas de mejora y evaluar la 

efectividad de las intervenciones implementadas. Se distinguen tres enfoques 

metodológicos principales para esta evaluación: 

Las medidas globales 

Las medidas globales evalúan la satisfacción en general del trabajador mediante 

ítems únicos y escalas breves; entre los instrumentos más utilizados destacan la Job In 

General Scale, desarrollada por Iroson et al. (1989), y el Job Satisfaction Index, por 

Brayfield y Rothe (1951). Ambos instrumentos han demostrado una alta consistencia 

interna, con coeficientes de fiabilidad alfa de Cronbach entre 0,82 y 0,94, lo que 

respalda su validez para captar una visión holística del bienestar laboral.  

Medidas por facetas. 

Este enfoque desglosa la satisfacción en dimensiones específicas del trabajo. El 

instrumento más difundido es el Job Descriptive Index (JDI) de Smith et al. (1969), 

que evalúa cinco dimensiones clave: (trabajo, supervisión, pago, compañeros y 

promoción), mediante 72 ítems. El cuestionario S20/23, validado por Melia y Pieró 

(1998), suele utilizarse por su rigor psicométrico, este instrumento mide la satisfacción 

mediante 23 ítems de una escala Likert de 7 puntos que abarcan aspectos como la 
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supervisión, las condiciones físicas, el reconocimiento y la participación en la toma de 

decisiones.  

Las medidas combinadas  

Incorporan tanto evaluaciones globales como evaluaciones por facetas para 

promover una comprensión significativa de la percepción general en el ámbito laboral 

y las fuentes específicas de su satisfacción o insatisfacción (Locke, 1969).   

Factores frecuentemente evaluados 

Una revisión sistemática de las escalas de satisfacción laboral muestra que las 

dimensiones más evaluadas son la compensación, los beneficios, la relación con el 

supervisor, la interacción con los colegas, las oportunidades de ascenso. En sectores 

de alta demanda como el hotelero, también se consideran críticos las condiciones 

físicas, el reconocimiento explícito, el equilibrio vida-trabajo y las oportunidades de 

desarrollo profesional continuo (Yanchovska, 2022; Tria, 2023).  

Herramientas tecnológicas de medición. 

La transformación digital ha modernizado la medición del clima y de la 

satisfacción laboral, permitiendo pasar de encuestas anuales a esquemas de escucha 

continúa apoyados en plataformas especializadas. Plataformas tecnológicas como 

TINYpulse, Culture Amp, Qualtrics y Officevibe facilitan la implementación de 

encuestas tipo pulse (breves y frecuentes) que monitorean el estado de ánimo y la 

satisfacción en tiempo real. Estos sistemas integran análisis avanzados que identifican 

tendencias y generan alertas tempranas sobre problemas emergentes, lo que permite 

una toma de decisiones ágil basada en los resultados (Meditopia, 2025). 

El sector hotelero en el Ecuador 

Particularidades 

La gestión de la satisfacción laboral en el ámbito hotelero adquiere una 

relevancia crítica debido a las características intrínsecas de su operatividad. Según 

Benítez Orozco y Torres Navarro (2021), este sector se distingue por una alta 

intensidad de interacción humana, en el que la calidad percibida del servicio depende 

de las actitudes y motivaciones del personal de contacto. Por consiguiente, la 

operatividad continua (24/7) impone horarios atípicos que dificultan la conciliación 

trabajo-familia, lo que se ve exacerbado por las presiones, que generan picos 

significativos de estrés laboral (Segovia & Figueroa, 2018). 
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Evidencia empírica  

Investigaciones recientes a nivel nacional han identificado patrones específicos 

del bienestar de los trabajadores del sector.  

La satisfacción y las condiciones físicas. 

 Un estudio realizado en hoteles de 3 estrellas de Guayaquil reveló que las 

dimensiones mejor valoradas por los colaboradores son las condiciones físicas y el 

entorno de trabajo (Benites Orozco & Torres Navarro, 2021).  

La satisfacción en el reconocimiento. 

Los niveles bajos en las dimensiones relacionadas con el reconocimiento 

profesional y las oportunidades de capacitación se asocian negativamente con la 

retención del talento (Benites Orozco & Torres Navarro, 2021).  

Vínculo con la calidad del servicio.  

Según Mendoza (2023), en un estudio de caso se evidenció que el personal con 

un alto índice de satisfacción tiene la percepción de que su trabajo muestra alta calidad 

del servicio ofrecido, lo que contribuye a mejorar la reputación del establecimiento. 

Marco legal 

La actividad hotelera en el Ecuador se rige por un marco normativo que abarca 

tanto la operación comercial como las relaciones laborales. 

Ley de turismo  

Este marco regula el sector turístico en Ecuador. La ley tiene como propósito 

definir el marco legal para la promoción, el desarrollo y la regulación del sector, 

especificando las atribuciones del Estado, así como las obligaciones y los derechos de 

los prestadores de servicios turísticos y de los usuarios.  

El reglamento de alojamiento turístico. 

En el Acuerdo Ministerial No. 20150024-A, vigente desde 2015, se establecen 

las normas técnicas para la clasificación y categorización de los establecimientos. Esta 

categorización por estrellas define los estándares de infraestructura y servicios 

exigidos, lo que, a su vez, determina la carga de trabajo y las exigencias laborales sobre 

el personal (Ministerio de Turismo, 2015). 

La regulación de nuevas modalidades.  

El acuerdo ministerial No. 2023-0011 busca regular el alojamiento de 

inmuebles habitacionales tipo Airbnb, promoviendo la formalización del sector y 

mitigando la competencia desleal que afecta la estabilidad de la hotelería tradicional 

(Ministerio de Turismo, 2023).  
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El Código del Trabajo. 

Constituye la base legal que garantiza los derechos fundamentales de los 

trabajadores: jornadas de trabajo, remuneración y seguridad social. El cumplimiento 

estricto de las obligaciones patronales se considera el piso mínimo indispensable para 

la satisfacción laboral en el país (Congreso Nacional del Ecuador, 2005). 

 Identificación de variables 

Variable independiente. 

La satisfacción laboral es el estado emocional positivo que se produce cuando 

el colaborador realiza su trabajo y se consideran factores como la remuneración, el 

ambiente laboral, las relaciones interpersonales, las oportunidades de desarrollo y el 

reconocimiento (Robbins & Judge, 2009). 

La satisfacción laboral revela la actitud general del individuo hacia su empleo. 

Una persona con alta satisfacción laboral muestra actitudes positivas hacia su trabajo; 

una persona insatisfecha muestra actitudes negativas (Chiavenato, Comportamiento 

organizacional: La dinámica del éxito en las organizaciones, 2009). 

Productividad laboral 

Representa la relación entre las unidades producidas y los recursos laborales 

empleados en su elaboración. Es un indicador de eficiencia que mide el rendimiento 

de los empleados en términos de resultados alcanzados por unidad de trabajo 

(Chiavenato, Comportamiento organizacional: La dinámica del éxito en las 

organizaciones, 2009). 

La productividad laboral es una medida de eficiencia con la que los recursos 

humanos se convierten en bienes y servicios en una organización. Refleja la cantidad 

de producción por unidad de fuerza laboral en un período determinado. Factores como 

la motivación, las habilidades, el entrenamiento y las condiciones del trabajo influyen 

en los niveles de productividad (Newstrom, 2012) 

Relación de variables 

Davis & Newstrom (1999) señalan que la satisfacción laboral es una actitud 

que refleja cómo el empleado valora su puesto y su entorno laboral. Cuando las 

proyecciones sobre liderazgo, la comunicación y el clima son positivas, no solo 

aumenta la satisfacción, sino que también se observa una mayor eficiencia en el uso 

del tiempo, menor ausentismo y menor rotación, factores que, en conjunto, elevan la 

productividad organizacional. 
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De acuerdo con un estudio sobre la satisfacción laboral y su relación con 

factores asociados a productividad, se destaca que los trabajadores que se sienten bien 

pagados, reconocidos y con posibilidades de crecimiento son, por lo general, quienes 

más rinden y aportan a la organización. Se afirma que la insatisfacción asociada a 

presiones de injusticia o falta de reconocimiento se traduce en un bajo rendimiento, 

una menor calidad del trabajo y, en consecuencia, una menor productividad global de 

la empresa (Vargas et al. 2017). 

Según Gómez et al. (2021), investigaciones realizadas en América Latina 

reportan correlaciones positivas entre la satisfacción laboral y la productividad. 

Cuando los empleados perciben un clima organizacional favorable, oportunidades de 

desarrollo y condiciones de trabajo adecuadas, se incrementa su satisfacción y 

proporcionalmente, mejoran indicadores como cumplimiento de metas, calidad del 

servicio y aprovechamiento del tiempo, confirmando que el aumento de la satisfacción 

suele ir acompañado de un aumento proporcional de la productividad. 

Operacionalización de las variables  

La operacionalización de las variables implica transformar los conceptos 

teóricos en procedimientos específicos que nos permiten medir dimensiones e 

indicadores de forma válida y replicable. El proceso de operacionalización incluye la 

definición conceptual, la dimensión de las variables, la determinación de indicadores 

y los niveles de medición (Hernández et al. 2006).
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Operacionalización - Satisfacción Laboral  

Tabla 6 Operacionalización - Satisfacción laboral 

Variable Satisfacción Laboral (V.I)  

Definición 
Estado emocional positivo resultante de la evaluación que el colaborador realiza de su trabajo, considerando factores como remuneración, ambiente laboral, 

relaciones interpersonales, oportunidades de desarrollo y reconocimiento. 

      

Dimensión  Definición de operacionalidad Indicadores Ítems Escala Fuente 

Salario y 

beneficios (Factor 

higiénico)  

Grado de agrado del colaborador 

con la remuneración y beneficios 

recibidos por su trabajo en el hotel. 

Percepción de equidad salarial 
“Estoy satisfecho con el salario que recibo por 

el trabajo que realizo en este hotel.” 
Likert (1-5) Primaria  

Satisfacción con beneficios (propinas, 

bonos, alimentación, uniformes) 

“Los beneficios adicionales que recibo son 

adecuados.” 
Likert (1-5) Primaria  

Condiciones y 

ambiente del 

trabajo (Factor 

higiénico) 

Valoración que hace el colaborador 

de las condiciones físicas y 

ambientales de su puesto. 

Comodidad de instalaciones 

“Las condiciones físicas del área donde trabajo 

(iluminación, temperatura, limpieza) son 

adecuadas.” 

Likert (1-5) Primaria  

Disponibilidad de equipos y materiales 
“Cuento con los equipos y materiales 

necesarios para realizar bien mi trabajo.” 
Likert (1-5) Primaria  

Carga de trabajo percibida 
“La cantidad de trabajo que tengo en mi 

jornada es adecuada y manejable" 
Likert (1-5) Primaria  

Supervisión y 

relaciones 

interpersonales 

(Factor higiénico) 

Percepción del trato y apoyo 

recibido del jefe inmediato y de los 

compañeros. 

Calidad de la supervisión 
“Mi jefe inmediato me explica con claridad lo 

que espera de mi trabajo.” 
Likert (1-5) Primaria  

Respeto y apoyo del jefe “Mi jefe inmediato me trata con respeto.” Likert (1-5) Primaria  

Clima entre compañeros 
“Existe un buen ambiente de trabajo entre mis 

compañeros.” 
Likert (1-5) Primaria  

La tabla sigue en la siguiente página. 
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Tabla 6. Continuación  

Dimensión  Definición de operacionalidad Indicadores Ítems Escala Fuente 

Estabilidad laboral 

y seguridad 

(Factor higiénico) 

Grado en que el colaborador percibe 

estabilidad en su empleo y 

seguridad en el lugar de trabajo. 

Percepción de estabilidad 
“Siento que mi puesto de trabajo en este hotel 

es estable.” 
Likert (1-5) Primaria  

Seguridad física en el trabajo 
“Me siento seguro al realizar mis actividades 

en este hotel.” 
Likert (1-5) Primaria  

Logro y 

reconocimiento 

(Factor motivador) 

Percepción de logro de metas y 

reconocimiento por el trabajo bien 

hecho. 

Oportunidad de lograr resultados 
“En este hotel se reconocen los logros de los 

colaboradores.” 
Likert (1-5) Primaria  

Reconocimiento formal e informal 
“Cuando hago bien mi trabajo, recibo 

felicitaciones o reconocimientos.” 
Likert (1-5) Primaria  

Trabajo en sí y 

contenido del 

puesto (Factor 

motivador) 

Grado en que las tareas resultan 

interesantes, desafiantes y 

significativas. 

Interés por las tareas 
“Las actividades que realizo en mi puesto son 

interesantes.” 
Likert (1-5) Primaria  

Variedad y desafío del trabajo “Mi trabajo representa un reto que me motiva.” Likert (1-5) Primaria  

Responsabilidad y 

autonomía (Factor 

motivador) 

Percepción de libertad y 

responsabilidad para tomar 

decisiones en el puesto. 

Autonomía en el trabajo “Tengo suficiente responsabilidad y 

autonomía para tomar decisiones en mi trabajo 

diario.” 

Likert (1-5) Primaria  

 Responsabilidad asignada Likert (1-5) Primaria  

Crecimiento y 

desarrollo (Factor 

motivador) 

Oportunidades de capacitación, 

aprendizaje y ascenso dentro del 

hotel. 

Acceso a capacitación 
“El hotel me ofrece capacitación para mejorar 

mi desempeño.” 
Likert (1-5) Primaria  

Posibilidades de promoción interna 
“Existen oportunidades reales de ascenso y 

desarrollo profesional en esta empresa.” 
Likert (1-5) Primaria  

Sentido del trabajo 

y participación 

(Factor motivador) 

Grado en que el colaborador percibe 

que su trabajo tiene significado y 

que sus ideas son consideradas. 

Orgullo por pertenecer al hotel 
“Siento que mi trabajo aporta algo valioso a los 

huéspedes y al hotel.” 
Likert (1-5) Primaria  

Participación en decisiones 
“En mi área se toman en cuenta mis ideas para 

mejorar el servicio.” 
Likert (1-5) Primaria  

Fuente: Adaptado de la teoría de Herzberg. 
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Operacionalización - Productividad Laboral.  

Tabla 7 Operacionalización - productividad laboral 

Variable Productividad Laboral (V.D)  

Definición Nivel de eficiencia, eficacia y calidad con el que el trabajador ejecuta sus funciones y contribuye al logro de los objetivos organizacionales. 

      

Dimensión  Definición de operacionalidad Indicadores Ítems Escala Fuente 

Desempeño en el 

puesto 

Nivel en que el colaborador cumple 

tareas, funciones y estándares 

establecidos por el hotel. 

Cumplimiento de tareas 

“Cumplo a tiempo con las tareas asignadas en 

mi jornada de trabajo.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Cumplimiento de metas individuales 

“Alcanzo las metas de desempeño establecidas 

para mi puesto.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Calidad del 

servicio al 

huésped 

Grado de excelencia percibida en la 

atención y el servicio prestado. 

Satisfacción de huéspedes 

“Los huéspedes expresan satisfacción con el 

servicio que brindamos.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Número de quejas y reclamos 

Número de quejas formales registradas por 

mes. 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Eficiencia 

operativa 

Uso adecuado del tiempo y recursos 

durante la jornada laboral. 

Puntualidad y asistencia “Llego puntualmente a mi turno de trabajo.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Aprovechamiento del tiempo de trabajo 

Registros de ausentismo y tardanzas 

mensuales. 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Orientación a 

resultados y 

trabajo en equipo 

Aporte del colaborador al logro de 

objetivos del área y del hotel. 

Cumplimiento de objetivos del área 

“En mi área trabajamos en equipo para lograr 

los objetivos del hotel.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Cooperación con el equipo 

“Mi trabajo contribuye al logro de los 

resultados del hotel.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

La tabla sigue en la siguiente página.  
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Tabla 7. Continuación    

Dimensión Definición de operacionalidad Indicadores Ítems Escala Fuente 

Innovación y 

mejora continua 

Participación del colaborador en 

propuestas y acciones de mejora del 

servicio. 

Aportes de ideas de mejora 

“Propongo ideas para mejorar el servicio que 

ofrecemos a los huéspedes.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Participación en proyectos de mejora 

“Participo en actividades de mejora continua 

en mi área.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Flexibilidad y 

capacidad de 

respuesta 

Habilidad para adaptarse a cambios 

de demanda, turnos e imprevistos. 

Adaptación a cambios de turno 

“Me adapto con facilidad a cambios de turno o 

de tareas cuando se requiere.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Respuesta ante picos de demanda 

“Puedo responder adecuadamente cuando 

aumenta la demanda de huéspedes.” 

Likert (1-

5) 
Primaria  

Fuente: elaboración propia a partir de Chiavenato (2017). 

 

La variable productividad laboral es el conjunto de variables: Desempeño en el puesto, Calidad del servicio al huésped, Eficiencia 

operativa, Orientación a resultados y trabajo en equipo, Innovación y mejora continua, Flexibilidad y capacidad de respuesta, según lo 

explica la tabla 7. 



 

 

30 

 

Conclusiones del marco teórico.  

El análisis de la teoría revela que la satisfacción laboral constituye un 

constructo de carácter multidimensional, influido por una interacción compleja entre 

factores intrínsecos, extrínsecos y organizacionales. Su gestión resulta esencial, dado 

que presenta una correlación positiva comprobada con la productividad, mediada por 

variables como el compromiso y la salud mental (Popescu & Ionescu, 2025). La teoría 

destaca que el liderazgo transformacional desempeña un papel fundamental al 

fomentar la motivación intrínseca y el desarrollo profesional. Además, desde la 

perspectiva del modelo de demandas y recursos (JDR), la provisión de recursos 

laborales adecuados actúa como amortiguador que mitiga el agotamiento derivado de 

altas demandas. Esta dinámica resulta relevante para el sector hotelero, debido a sus 

exigencias de trabajo emocional y horarios poco convencionales. En consecuencia, en 

un entorno turístico muy competitivo, como el de General Villamil Playas, la 

satisfacción personal debe considerarse no solo un indicador de bienestar, sino también 

un elemento estratégico esencial para garantizar la sostenibilidad del negocio y la 

excelencia en la atención al cliente. 
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CAPITULO II 

Metodología 

Diseño de investigación  

Este estudio utiliza un diseño no experimental y transversal, lo que permite 

analizar la relación entre variables en 2025 sin manipular la variable independiente. 

Este enfoque facilita la observación y el registro de la satisfacción laboral y su relación 

con factores asociados a productividad en los establecimientos hoteleros del cantón 

General Villamil Playas. 

Tipo de investigación  

Este estudio emplea un método cuantitativo con alcance descriptivo y 

correlacional. El enfoque cuantitativo permite recopilar datos numéricos mediante 

cuestionarios estandarizados, lo que facilita el análisis estadístico y la identificación 

de patrones. Este método es útil para medir la satisfacción laboral y explorar 

correlaciones entre variables. 

El componente descriptivo permite caracterizar las dimensiones de la 

satisfacción laboral entre los empleados del sector hotelero del cantón Playas. Se 

detallarán los niveles de satisfacción en relación con la naturaleza del trabajo, las 

condiciones laborales, la remuneración, el ambiente laboral, el reconocimiento, las 

oportunidades de desarrollo y las relaciones interpersonales. 

El enfoque correlacional examina la relación entre la satisfacción laboral y su 

relación con factores asociados a productividad, identificando si existe una asociación 

estadísticamente significativa, así como su dirección y su magnitud. 

Variable 1. Satisfacción laboral  

Locke (1976) define la satisfacción laboral como un estado de bienestar 

emocional derivado de la valoración del trabajo o de las experiencias laborales de la 

persona. En este estudio, se analizan las dimensiones intrínsecas, extrínsecas, sociales-

relacionales y de crecimiento profesional. 

Variable 2. Productividad laboral 

 La productividad laboral es la relación entre los bienes y servicios producidos 

y el esfuerzo invertido por los empleados. Económicamente, se calcula dividiendo la 

producción total de la organización entre los insumos laborales empleados. Es un 

indicador clave de eficiencia, ya que un aumento de la productividad suele asociarse 

con una mayor rentabilidad (Rodríguez Moreno, 2022). 
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Alcance  

El estudio tiene un alcance exploratorio, descriptivo y correlacional, lo que 

permite identificar los factores que influyen en la satisfacción laboral y su relación con 

factores asociados a productividad. El enfoque exploratorio analiza los factores 

intrínsecos, extrínsecos y organizacionales en el cantón General Villamil Playas. La 

fase descriptiva detalla los niveles de satisfacción en distintas dimensiones. Además, 

el alcance correlacional permite analizar cómo la satisfacción laboral afecta la relación 

con factores asociados a productividad mediante técnicas estadísticas como la 

correlación de Pearson. 

  

Población 

 La población objetivo incluye a todos los empleados de los establecimientos 

de alojamiento turístico del cantón General Villamil Playas en 2025, regulados por el 

Ministerio de Turismo. Comprende personal de recepción, limpieza, alimentos y 

bebidas, seguridad, mantenimiento y administración en hoteles clasificados según el 

Reglamento de Alojamiento Turístico de Ecuador. 

 

Muestra 

  Dado que la población no está definida, se aplicará la siguiente fórmula para 

calcular el tamaño de la muestra: 

 

z= Nivel de confianza; 90% 

e= error de muestreo permitido; 0,10 

p= proporción esperada de éxito; 0,5 

q= (1-p); (0,5) 
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Según el cálculo, la muestra estará compuesta por 68 trabajadores del sector 

hotelero del cantón General Villamil Playas. Este tamaño garantiza un nivel de 

confianza del 90% y un margen de error del 10%, lo cual se considera aceptable. 

Tipo de muestreo 

Se empleará un muestreo no probabilístico por conveniencia estratificado, 

seleccionando específicamente establecimientos hoteleros que acepten participar y 

asegurando una representación equilibrada de diferentes categorías de hoteles y de 

áreas funcionales. 

Técnica de recolección de datos 

 La recolección de datos se realizará mediante encuestas dirigidas a los 

trabajadores del sector hotelero. El cuestionario será confidencial para proteger la 

identidad y garantizar la fiabilidad de los datos, los cuales podrán analizarse 

estadísticamente. 

El proceso incluye una fase preparatoria para la recopilación de datos, en la 

que se contactará a gerentes y administradores de hoteles, seguida de la aplicación de 

encuestas. Estas se mantendrán anónimas para garantizar la confiabilidad. 

. 

Análisis de datos 

Se realizará un análisis descriptivo de la muestra, utilizando frecuencias, 

porcentajes, media y desviación estándar para describir los niveles de satisfacción 

laboral en cada dimensión. 

Para analizar la relación entre la satisfacción laboral y su relación con factores 

asociados a productividad, se empleará la correlación de Pearson. 

. 

 

Donde: 

● R = coeficiente de correlación de Pearson rango de (- 1 a +1) 

● X= puntuación de satisfacción laboral  
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● Y= puntuación de productividad 

Resultados: 

● r= 0 a  0.30: Correlación débil 

● r=  0.31 a  0.70: correlación moderada 

● r=  0.71 a  1.00: correlación fuerte 

 

Figura 3. Interpretación de los valores que entrega el coeficiente de correlación de 

Pearson 

 

Fuente: researchgate 

Se utilizará el análisis de varianza para identificar diferencias significativas en los 

niveles de satisfacción laboral según variables sociodemográficas como el género, la 

antigüedad, el área funcional y la categoría del hotel. 

Para el análisis complementario, se utilizará el software Minitab para procesar los 

datos y realizar análisis estadísticos. Los resultados se presentarán en tablas de 

frecuencias y porcentajes, gráficos de distribución, matrices de correlación, análisis de 

varianza y resúmenes estadísticos. 

Esta investigación utiliza un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, 

transversal, descriptivo y correlacional. La muestra de 68 trabajadores será analizada 

mediante un muestreo no probabilístico estratificado en los establecimientos hoteleros 

del cantón Villamil Playas. Esta metodología permite responder a las preguntas de 

investigación y alcanzar los objetivos propuestos. 
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 CAPITULO III 

RESULTADOS  

Confiabilidad del instrumento 

 Para este estudio, se aplicó la prueba de Cronbach al utilizar el software 

estadístico Minitab. Donde se emplea la siguiente fórmula:  

Figura 4. Fórmula de la prueba de Cronbach 

 
Datos:  

K= 29 

Si2= 17,52619435 

St2= 277,547362 

α= 0.9631 

 

Un índice de Cronbach de 0.9631 indica una consistencia interna muy alta de los 

ítems de cada escala; es decir, que las preguntas miden lo mismo de forma muy 

homogénea. En estas pruebas, los valores superiores a 0,9 se clasifican como de muy 

alta confiabilidad.  

Tabla 8. Análisis de varianza para productividad laboral 

Fuente DF SS EM F PAG 

Satisfacción Laboral 26 2650.5 101.942 11.72 0.000 

Error 41 356.6 8.698   

Total 67 3007.1    

Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 

2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. Método utilizado: 

correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%. 

De acuerdo con el análisis de la varianza de los resultados, la satisfacción laboral 

su relación con factores asociados a productividad. Esto indica que, a distintos niveles 

de satisfacción, la productividad promedio varía. 

El modelo estándar: en promedio, las predicciones de productividad se desvían en 

2,95 puntos. Con respecto al R-cuadro, aproximadamente el 88% de la variación en la 

productividad laboral se explica por la satisfacción laboral incluida en el modelo. Y el 

R-cuadrado sigue siendo alto porque el modelo tiene una buena capacidad explicativa.  
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Tabla 9. Datos omitidos Cronbach 

Variables 
Media total 

adj. 

Desviación 

estándar 

total 

ajustada 

Artículo-

Ajuste Total 

Corr 

Corr. múltiple 

al cuadrado 

Alfa de 

Cronbach 

C1 119.25 15.83 0.6752 0.8057 0.9618 

C2 119.09 15,97 0,5942 0,7578 0.9623 

C3 118.72 15,79 0,7292 0.8150 0.9614 

C4 118.73 15,79 0,7922 0.9046 0.9610 

C5 118.87 15.81 0.6976 0.8799 0.9616 

C6 118.64 15.86 0.6310 0.8560 0.9621 

C7 118.57 15.80 0.8268 0.9571 0.9608 

C8 118.87 15,79 0.6221 0,7405 0.9623 

C9 119.09 15,79 0.6815 0,7656 0.9617 

C10 118,78 15.87 0,7547 0,7999 0.9614 

C11 118.87 15.82 0.7091 0.8887 0.9615 

C12 118.87 15.78 0,7355 0.9137 0.9613 

C13 118.82 15.82 0,7494 0,7204 0.9613 

C14 118.87 15,75 0.6712 0.8206 0.9619 

C15 119.12 15.74 0.6407 0,7956 0.9622 

C16 118.57 15.88 0,7343 0.8021 0.9615 

C17 118,94 15.73 0,7405 0,7786 0.9613 

C18 118.61 15,9 0.6000 0.6854 0.9623 

C19 118.51 15.86 0,7816 0.8707 0.9612 

C20 118.57 15,79 0.8423 0.8927 0.9607 

C21 119,93 16.05 0.3447 0.6090 0.9646 

C22 118.45 15.87 0,7735 0.8880 0.9613 

C23 119.66 16.06 0,2992 0.6931 0.9654 

C24 118.58 15.78 0.8163 0.8769 0.9608 

C25 118.54 15.82 0.8333 0.9394 0.9609 

C26 118.85 15.87 0.6432 0.9195 0.9620 

C27 118,79 15.81 0,7122 0.9034 0.9615 

C28 118,78 15.77 0.6473 0.8337 0.9621 

C29 118.61 15.85 0,7624 0.8910 0.9613 

Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 

2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. Método utilizado: 

correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%. 

 

La tabla anterior muestra los coeficientes de confiabilidad de cada instrumento. 

Las correlaciones se sitúan entre 0,6 y 0,84, lo que indica una alta homogeneidad entre 

los ítems. El alfa de Cronbach, si se elimina el ítem, oscila entre 0,9607 y 0,9623, 

valores muy similares al alfa global de 0,96, lo que indica que ningún ítem afecta la 

consistencia interna de la escala; por ello, se optó por conservarlos. 
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Análisis de la recopilación de datos 

Este estudio se realizó en el sector hotelero del cantón Playas, con enfoque en hoteles 

regulados y categorizados por el Ministerio de Turismo.  

 

Figura 5. Género 

 

Se encuestó a 68 personas: 53% hombres, 44% mujeres y 3% no se 

identificaron con ningún género. 

 

Figura 6. Edad 

 

 Según la figura 6, el 44% de los encuestados tiene entre 26 y 35 años, el 38% 

entre 18 y 25, el 13% entre 36 y 45, y el 5% más de 46 años. 

Figura 7. Áreas de trabajo 

 

En cuanto a las áreas de trabajo, el 19% del personal se desempeña en 

administración y gestión, el 18% en alimentos y bebidas, el 20% en housekeeping 

(limpieza, lavandería y camareros), y el 15% en mantenimiento y seguridad. 
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Figura 8. Antigüedad laboral 

 

Según el gráfico, el 40% del personal tiene mayor antigüedad y el 19% es 

nuevo, lo que sugiere un alto nivel de rotación. 

Figura 9. Experiencia sector hotelero 

 

En la muestra, el 28% cuenta con experiencia consolidada en el sector, mientras 

que el 35% es personal nuevo en proceso de desarrollo. 

 

Análisis de las preguntas 

Figura 10. Pregunta 1 

 

 Según la figura 10, el 54% de los trabajadores está satisfecho con su salario, el 

24% prefirió no responder y solo el 1% está totalmente en desacuerdo. En resumen, la 

mayoría muestra satisfacción salarial, aunque la alta proporción de respuestas neutras 
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indica la necesidad de revisar las políticas de compensación y de oportunidades de 

mejora para fortalecerla. 

 

Figura 11. Pregunta 2 

 

La figura 11 muestra que el 66% considera adecuados los beneficios adicionales, el 

10% se mantiene neutral y el 4% está en desacuerdo. Estos resultados indican que el 

paquete de beneficios es bien recibido y responde a las expectativas de la mayoría, 

aunque la existencia de un grupo insatisfecho sugiere revisar la comunicación y las 

políticas de incentivos. 

 

Figura 12. Pregunta 3 

 

Según la figura 12, el 49% y el 46% están de acuerdo en que las condiciones 

físicas y su área de trabajo son óptimas, mientras que el 3% está totalmente en 

desacuerdo. En general, los hoteles encuestados ofrecen ambientes que favorecen el 

desempeño diario, aunque es recomendable identificar los puestos con incomodidades 

para evitar que estos casos afecten la experiencia laboral. 

0%

4%

10%

66%

19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NEUTRO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

“Los beneficios adicionales que recibo son adecuados.” 

3%

0%

3%

46%

49%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NEUTRO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

“Las condiciones físicas del área donde trabajan son 

adecuadas.”



 

 

40 

Figura 13. Pregunta 4 

 

La figura 13 muestra una percepción positiva sobre la disponibilidad de equipos y 

materiales: el 47% está totalmente de acuerdo y el 44% de acuerdo, lo que suma un 

91% de personas satisfechas con los recursos. El 7% se mantiene neutral y solo el 1% 

está totalmente en desacuerdo. Estos resultados sugieren que las organizaciones 

proporcionan las herramientas necesarias para el desempeño laboral. 

 

Figura 14. Pregunta 5 

  

La figura 14 muestra una valoración positiva de la cantidad de trabajo asignada: el 

40% está totalmente de acuerdo y el 47% está de acuerdo, lo que representa un 87% 

de personas que perciben su carga laboral como razonable. El 10% se mantiene neutral, 

posiblemente debido a variaciones en la carga, y solo el 2% está en desacuerdo. 
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Figura 15. Pregunta 6 

 

La figura 15 muestra una percepción positiva sobre la comunicación del jefe 

inmediato: el 60% está totalmente de acuerdo y el 29% está de acuerdo, lo que suma 

un 89% que recibe instrucciones claras sobre funciones y metas. El 7% se mantiene 

neutral, lo que puede reflejar experiencias irregulares, mientras que solo el 2% está en 

desacuerdo, lo que indica casos aislados de insatisfacción. 

 

Figura 16. Pregunta 7 

 

La figura 16 muestra una valoración positiva del trato respetuoso del jefe 

inmediato: el 60% está totalmente de acuerdo y el 35% está de acuerdo, lo que suma 

un 95% de quienes perciben respeto. El 3% se mantiene neutral, posiblemente debido 

a experiencias ambiguas, y solo el 1% está totalmente en desacuerdo. En conjunto, 

estos resultados reflejan una relación jefe-subordinado basada en el respeto, lo que 

favorece un clima laboral sano, fortalece la confianza y contribuye a la satisfacción y 

compromiso organizacional. 
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Figura 17. Pregunta 8 

 

El gráfico 17 muestra una percepción positiva del ambiente de trabajo entre 

compañeros: el 47% está totalmente de acuerdo y el 38% está de acuerdo, lo que suma 

un 85% que valora positivamente las relaciones interpersonales. El 7% se mantiene 

neutral, posiblemente por experiencias mixtas, mientras que el 6% está en desacuerdo 

y el 1% totalmente en desacuerdo, lo que indica una minoría que percibe tensiones. 

Predomina un clima de cooperación, aunque se recomienda fortalecer la integración y 

la resolución de conflictos para evitar que las percepciones negativas aumenten. 

Figura 18. Pregunta 9 

 

La figura 18 evalúa la estabilidad laboral en el hotel: el 29% está totalmente de 

acuerdo y el 49% está de acuerdo en que su puesto es estable, sumando un 78% de 

confianza en la continuidad laboral. El 19% se mantiene neutral, lo que puede reflejar 

incertidumbre ante factores externos, y solo el 3% está totalmente en desacuerdo. 

Aunque existe cierta incertidumbre en una minoría, la mayoría percibe condiciones 

laborales seguras, lo que puede reducir la ansiedad por el futuro. 
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Figura 19. Pregunta 10 

  

La figura 19 muestra que el 40% está totalmente de acuerdo y el 56% está de 

acuerdo con la afirmación “me siento segura al realizar mis actividades en este hotel”, 

lo que suma un 96% de quienes perciben condiciones seguras. El 3% se mantiene 

neutral y solo el 1% está totalmente en desacuerdo, lo que sugiere casos puntuales de 

inseguridad. En general, las prácticas de seguridad y prevención son bien valoradas, 

lo que favorece la confianza y la tranquilidad laboral. 

 

Figura 20. Pregunta 11 

 

En la figura 20, el 53% de los colaboradores está “de acuerdo” y el 38% 

“totalmente de acuerdo” en que sus tareas son atractivas y no monótonas. Los 

porcentajes de respuestas neutras o en desacuerdo son mínimos, lo que indica que la 

mayoría percibe variedad y sentido en su rutina diaria. 
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Figura 21. Pregunta 12 

 

En el gráfico sobre si el trabajo representa un reto motivador, el 50% está de 

acuerdo y el 40% totalmente de acuerdo. Esto refleja que el puesto implica desafíos 

que estimulan al personal. El bajo porcentaje de respuestas neutras o de desacuerdo 

sugiere que la exigencia laboral se percibe como un factor motivador y no como una 

carga. 

 

Figura 22. Pregunta 13 

 

 En la figura 22, el 49% está de acuerdo y el 41% totalmente de acuerdo en que 

tiene oportunidades para decidir y no se limita a ejecutar órdenes. Los porcentajes 

neutros y de desacuerdo sugieren que, en algunos casos, la autonomía podría estar más 

restringida. 
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Figura 23. Pregunta 14 

 

Según la figura 23, el 90% de los colaboradores está de acuerdo o totalmente 

de acuerdo con que el hotel invierte en formación y ofrece oportunidades para 

perfeccionar habilidades. El 10% restante, entre neutro y desacuerdo, podría 

corresponder a áreas o turnos con menor acceso a la capacitación. 

 

Figura 24. Pregunta 15 

 

Según la figura 24, la valoración es positiva, aunque menos contundente que 

en los ítems anteriores: el 41% está de acuerdo y el 34% totalmente de acuerdo, 

mientras que el 18% es neutro y algunos están en desacuerdo. Esto sugiere que, aunque 

la mayoría percibe posibilidades de crecimiento, un grupo significativo aún no ve claro 

su futuro profesional en el hotel.  
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Figura 25. Pregunta 16 

 

La gráfica anterior muestra que el 57% está “totalmente de acuerdo” y el 40% 

“de acuerdo”, lo que refleja un fuerte sentido de utilidad y contribución. Solo el 2% es 

neutro o está en desacuerdo, lo que indica que el personal percibe que su labor impacta 

directamente en la satisfacción del cliente y en los resultados del hotel. 

 

Figura 26. Pregunta 17 

 

La figura 26 muestra que el 40% está “totalmente de acuerdo” y otro 40% “de 

acuerdo” en que sus ideas para mejorar el servicio son consideradas. El 18% es neutro 

y hay pocos desacuerdos, lo que evidencia una cultura relativamente abierta a la 

participación. El 2% de los colaboradores percibe que sus propuestas no siempre son 

escuchadas ni implementadas. 
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Figura 27. Pregunta 18 

 

Esta afirmación presenta un 57% de respuestas “totalmente de acuerdo” y un 

38% de “de acuerdo”, lo que indica que la mayoría se percibe eficiente en el 

cumplimiento de sus actividades. El 4% considera que tiene dificultades para terminar 

las tareas dentro del tiempo previsto. En general, estos resultados muestran un alto 

nivel de responsabilidad individual y una buena organización, lo cual es coherente con 

una carga laboral manejable. 

 

Figura 28. Pregunta 19 

  

En la figura 28, el 63% está “totalmente de acuerdo” y el 34%, “de acuerdo”, 

en que cumple con las metas de su puesto. Esto indica que el 97% del personal percibe 

que alcanza los objetivos fijados, mientras que solo el 2% no los alcanza. Estos 

resultados reflejan eficiencia, dominio de las funciones y una adecuada alineación 

entre las exigencias del puesto y las capacidades del equipo, lo que se traduce en un 

buen rendimiento. 
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Figura 29. Pregunta 20 

 

En la figura 29, el 59% está “totalmente de acuerdo” y el 37% “de acuerdo” en 

que los huéspedes expresan satisfacción con el servicio recibido, por lo que el 96% del 

personal percibe una valoración positiva por parte de los clientes. El 3% es neutro y 

solo el 1% está en desacuerdo, lo que sugiere que la insatisfacción es puntual. Este 

patrón indica que la experiencia del huésped es valorada muy positivamente por los 

trabajadores, lo que refuerza la percepción de un buen servicio. 

 

Figura 30. Pregunta 21 

 

Se preguntó a los encuestados si existen quejas formales registradas 

mensualmente. El 51% estuvo “de acuerdo” y el 10% “totalmente de acuerdo”, lo que 

indica que 6 de cada 10 colaboradores perciben que los reclamos de los huéspedes se 

documentan con regularidad. Un 18% se mantuvo neutral, otro 18% en desacuerdo y 

el 3% en total desacuerdo. Esto sugiere que no hay consenso sobre la frecuencia de 

registro de quejas, posiblemente debido a diferencias entre áreas o al desconocimiento 

del procedimiento. En general, la mayoría reconoce la existencia de reclamos, pero 
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una parte del personal no tiene claridad sobre el proceso, lo que resalta la necesidad de 

transparentar estos indicadores de servicio. 

 

Figura 31. Pregunta 22 

  

En la pregunta 22, sobre la puntualidad en cada turno, el 71% respondió 

“totalmente de acuerdo” y el 26% “de acuerdo”, por lo que el 97% de los colaboradores 

se considera puntual al inicio de su jornada. Solo el 2% reporta casos aislados de 

impuntualidad. Este resultado sugiere una cultura de responsabilidad y compromiso 

con los horarios, fundamental para la operación continua del hotel y la coordinación 

entre turnos. 

 

Figura 32. Pregunta 23 

  

De acuerdo con el gráfico, un 15% está “totalmente de acuerdo” y un 32% “de 

acuerdo” con que existen registros mensuales, por lo que casi la mitad del personal 

reconoce que el ausentismo y las tardanzas son monitoreados. El 37% se mantiene 

neutral y el 12% está en desacuerdo.  
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Figura 33. Pregunta 24 

  

La pregunta 24, se consultó sobre el trabajo en equipo para lograr los objetivos, 

se presentan los siguientes resultados: un 62% y un 31% respectivamente están de 

acuerdo; esto quiere decir que el 93% de los casos de los colaboradores percibe una 

fuerte cooperación entre compañeros orientada a las metas comunes; solo el 6% y el 

1% se mantienen en una posición neutral, lo que indica que pueden existir casos en los 

que no se experimenta un trabajo colaborativo. Se puede percibir una cultura de trabajo 

en equipo consolidada en algunos hoteles, que favorece la coordinación de tareas, 

como el apoyo mutuo, y, en consecuencia, el cumplimiento de los objetivos de la 

organización para la que trabajan. 

Figura 34. Pregunta 25 

  

Según lo que se muestra en la figura 34, el 62% registra respuestas “totalmente 

de acuerdo” y el 35%, “de acuerdo”, por lo que el 97% de los colaboradores percibe 

que su labor tiene un impacto directo en los resultados de la organización. Un 2% no 

reconoce que esa contribución tenga relación. En general, este panorama refleja un 
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fuerte sentido de significado y utilidad del puesto, lo que podría favorecer el 

compromiso y la identificación del personal con los objetivos de la organización. 

 

Figura 35. Pregunta 26 

  

La figura 35 muestra los resultados sobre las ideas de mejora que proponen los 

empleados. Este estudio muestra que el 54% está “de acuerdo” y el 38% “totalmente 

de acuerdo”. Se podría inferir que el 92% del personal se percibe activo en la 

generación de sugerencias para optimizar el servicio. En conjunto, estos datos 

muestran una participación en la que la mayoría de los colaboradores se siente con la 

disposición y la apertura para plantear mejoras orientadas al servicio que brindan. 

 

Figura 36. Pregunta 27 

  

La figura 36 muestra que 9 de cada 10 colaboradores afirman involucrarse en 

acciones para mejorar procesos y servicios, mientras que el 8% manifiesta cierta 

resistencia o desinterés por participar. 
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Figura 37. Pregunta 28 

  

La figura 37 muestra que el 88% del personal se percibe como flexible ante 

cambios de turno o de tareas, mientras que el 9% experimenta dificultades para 

adaptarse. En general, existe un nivel considerable de adaptabilidad, clave en las 

operaciones hoteleras sujetas a feriados y temporadas vacacionales. 

Figura 38. Pregunta 29 

  

Se consultó si, ante un aumento de la demanda de huéspedes, el personal podría 

responder oportunamente. El 96% indicó sentirse capaz de manejar picos de alta 

demanda sin que el servicio se deteriore, mientras que el 4% percibió dificultades. En 

general, esto refleja una buena capacidad de respuesta operativa y de manejo de la 

presión en la mayoría del personal. 
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Análisis de correlación 

Figura 39. Correlación de variables 

 

Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 

2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. Método utilizado: 

correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%. 

 

Tabla 10. Índice de correlación (satisfacción-productividad) 

 Satisfacción Laboral 

Productividad Laboral 0.863 

Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 

2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. Método utilizado: 

correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%. 

 

La figura 4 y la tabla 10 muestran una relación positiva entre la satisfacción 

laboral y su relación con factores asociados a productividad de los trabajadores del 

sector hotelero del cantón Playas; esto indica que, a medida que aumenta la 

satisfacción, los niveles de productividad tienden a incrementarse. La gráfica muestra 

que la mayoría de los trabajadores se concentran en niveles de satisfacción medio–

alto.  

 El coeficiente de correlación de Pearson para este estudio fue de 0,863, con un 

nivel de confianza del 95%. Con este resultado, se considera que existe una alta 

correlación positiva. Esto quiere decir que cuando la satisfacción laboral mejora (hay 

mejores condiciones de trabajo, salarios justos, reconocimientos, oportunidades de 

crecimiento profesional), hay probabilidad de que la productividad también se vea 

favorecida. 
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Tabla 11. Correlación entre la satisfacción laboral (por dimensiones) y su relación con factores asociados a productividad (por dimensiones). 

 

 Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. 

Método utilizado: correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%.
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Condiciones y ambiente de trabajo 0.576             

Supervisión y relaciones interpersonales 0.574 0.664            

Estabilidad laboral y seguridad 0.616 0.678 0.659           

Interés y desafíos 0.635 0.561 0.528 0.616          

Responsabilidad y autonomía 0.543 0.623 0.554 0.671 0.694         

Crecimiento y desarrollo profesional 0.555 0.547 0.564 0.563 0.566 0.567        

Compromiso 0.610 0.650 0.571 0.586 0.572 0.641 0.565       

Desempeño laboral 0.423 0.702 0.580 0.557 0.566 0.560 0.449 0.721      

Calidad del servicio 0.548 0.562 0.455 0.499 0.557 0.509 0.525 0.647 0.437     

Eficiencia operativa 0.486 0.526 0.497 0.454 0.506 0.543 0.357 0.534 0.428 0.661    

Orientación resultados 0.574 0.758 0.672 0.668 0.659 0.671 0.612 0.749 0.842 0.506 0.543   

Innovación y mejora 0.492 0.467 0.567 0.492 0.526 0.470 0.478 0.542 0.575 0.439 0.448 0.611  
Adaptación al cambio 0.521 0.582 0.668 0.508 0.471 0.494 0.405 0.670 0.643 0.403 0.363 0.673 0.761 
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La tabla 11 muestra las correlaciones entre la satisfacción laboral y su relación con 

factores asociados a productividad de este estudio. Los datos muestran que las 

condiciones y el ambiente de trabajo presentan las correlaciones más altas y 

consistentes con casi todas las dimensiones de productividad (desempeño laboral, 

calidad del servicio, eficiencia operativa, trabajo en equipo, innovación y 

adaptabilidad). El crecimiento y desarrollo profesional también muestra correlaciones 

positivas moderadas, en especial con las dimensiones de orientación a resultados, 

trabajo en equipo y calidad del servicio; esto se debe a que la percepción de 

oportunidades de desarrollo potencia el trabajo en equipo, la innovación y la calidad 

del servicio. 

Condiciones y ambiente de trabajo, la supervisión y las relaciones 

interpersonales, la estabilidad laboral, la responsabilidad y la autonomía presentan 

correlaciones positivas moderadas, de 0.5 a 0.7, con varias dimensiones de la 

productividad. En este estudio, en el caso del salario y los beneficios, la correlación es 

de 0,4 a 0,5, lo que indica una correlación positiva moderada: a mayores niveles 

percibidos de remuneración, mejoran los indicadores de productividad, aunque este no 

sea el único factor que explica la satisfacción laboral.  

La adaptabilidad a los cambios de la demanda (turnos, imprevistos, 

temporadas) responde de forma positiva cuando hay un buen ambiente laboral, un buen 

trato recibido del jefe inmediato y de los compañeros, así como a la percepción que 

tienen los trabajadores respecto de su estabilidad laboral, lo que indica que los 

empleados satisfechos se adaptan mejor a los cambios en su trabajo.  

En el trabajo en equipo y en el esfuerzo de los colaboradores por cumplir los 

objetivos de su área, también se observa una fuerte correlación positiva con las 

dimensiones de la satisfacción, las condiciones y los ambientes de trabajo; el índice de 

correlación fue de 0,7, mientras que la supervisión, las relaciones interpersonales, la 

estabilidad laboral, la seguridad y el desarrollo profesional marcan una correlación 

positiva moderada de 0,6. Este resultado puede entenderse como que, cuando los 

equipos reflejan niveles más altos de satisfacción, responden mejor al trabajo en 

equipo. 

En este estudio, la calidad percibida del servicio y la eficiencia operativa 

muestran una correlación que está dentro del rango de moderadamente positivas con 
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las dimensiones de satisfacción, por lo que los grupos con mayor satisfacción laboral 

tienden a reportar mejores niveles de calidad y de uso de los recursos. Se visualiza la 

necesidad de fortalecer aspectos como la remuneración, las oportunidades de 

crecimiento y la autonomía, que podrían asociarse con mejores niveles de desempeño 

individual y de equipo, incluyendo innovación, eficiencia y capacidad de adaptación 

al cambio, en el sector hotelero de Playas. 

Tabla 12. Correlación entre satisfacción laboral su relación con factores asociados a 

productividad 
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Desempeño laboral 0.714      

Calidad y servicio 0.664 0.437     

Eficiencia operativa 0.600 0.428 0.661    

Orientación resultados 0.836 0.842 0.506 0.543   

Innovación mejora 0.629 0.575 0.439 0.448 0.611  

Adaptación al cambio 0.679 0.643 0.403 0.363 0.673 0.761 

Nota. Información generada en Minitab a partir de datos de encuestas aplicadas en 

2025 a 68 trabajadores del sector hotelero del cantón Playas. Método utilizado: 

correlación de Pearson, nivel de confianza del 95%. 

 La tabla 12 muestra la relación entre la variable satisfacción laboral con cada 

una de las dimensiones de productividad laboral.  

La satisfacción laboral presenta una alta correlación positiva de 0,8 con la 

orientación a resultados. Esto significa que la satisfacción laboral está relacionada con 

los resultados del trabajo, lo que contribuye el trabajador para alcanzar los objetivos 

laborales.  

La satisfacción laboral tiene una correlación de 0,7 con el desempeño laboral. 

Esto significa que, a medida que aumenta la satisfacción laboral, también aumenta el 

desempeño. 

La satisfacción laboral presenta una correlación de 0,6 con la calidad del 

servicio y la eficiencia operativa. Esto significa que existe una relación positiva: a 

medida que los trabajadores están satisfechos en sus labores, ello se traduce en una 

mejor atención a los huéspedes y en una mejora del servicio y de la eficiencia 

operativa.  
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 La satisfacción laboral presenta una correlación de 0,6 con la innovación y la 

adaptación al cambio. Este resultado se debe a que, a mayores niveles de satisfacción, 

los empleados se involucran y aportan para que su organización desarrolle mejoras y, 

además, se adaptan muy rápido a los cambios operativos.   

 Para concluir, la hipótesis planteada consiste en comprobar si existe una 

correlación significativa entre la satisfacción laboral y su relación con factores 

asociados a productividad. Mediante el procesamiento de datos recabados de un grupo 

de empleados del sector hotelero del cantón Playas, con un nivel de confianza del 95%, 

el coeficiente de correlación de Pearson fue de 0,863. En la escala de correlación, esto 

indica una alta correlación entre ambas variables. En otras palabras, esto indica que, a 

mayor nivel de satisfacción, tienden a registrarse mayores niveles de desempeño. Con 

este resultado se acepta la hipótesis de investigación planteada.  

Análisis percepción de los administradores 

Resultados de la entrevista a los administradores de los hoteles del cantón 

Playas. Cada entrevista se realizó bajo una cláusula de confidencialidad; no se 

expondrán datos personales, solo respuestas concretas.  

Hostería Sinfonía del Mar: el administrador cuenta con 36 años de experiencia en el 

sector hotelero. 

Tabla 13. Visión de la productividad. Hotel Sinfonía del mar 

Sección 1. Visión de la productividad del hotel 

¿Cómo definiría la 

productividad del 

personal en este hotel? 

La productividad está fuertemente condicionada por la 

economía nacional y la seguridad del país, que han 

afectado al turismo; aproximadamente el 80% del 

hotelería en Playas ha quebrado, sobreviviendo los 

negocios con clientela leal. El reciente feriado de fin de 

año mostró una ocupación “a reventar”, lo que permite 

prever un 2026 muy bueno y posibilita contratar más 

personal (más camareras, recepcionistas, cocineros y 

meseros) conforme aumenta la demanda. 

¿Qué indicadores o 

evidencias utilizan para 

determinar si el personal 

está siendo productivo? 

El principal “termómetro” es la satisfacción del cliente: 

que no haya quejas, que dé pocas sugerencias y que 

regrese. Considera clave que el personal esté capacitado 

y sea “todo terreno” o multifuncional (camarera que 

también ayuda en otras tareas) para responder cuando el 

hotel está lleno. 
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Tabla 14. Estrategias para mejorar la productividad. Hotel Sinfonía del mar 

Sección 2. Estrategias para mejorar la productividad 

¿Qué acciones o 

estrategias ha 

implementado para 

mejorar el rendimiento 

de los trabajadores en 

los últimos años? 

En tiempos difíciles han sido leales con los trabajadores, 

manteniéndolos y apoyándolos; en eventos grandes les 

pagan un poco más y les reconocen su trabajo, 

especialmente en fin de año. Esto ha favorecido la fidelidad 

de trabajadores mayores que llevan muchos años (él 

menciona que pronto tendrá 17 años en el lugar). 

¿Cómo organizan los 

horarios, los turnos y 

las cargas de trabajo 

para mantener la 

eficiencia y evitar la 

sobrecarga? 

El negocio no está lleno todo el tiempo, a diferencia de 

destinos como Galápagos o grandes hoteles (Hilton, 

Sheraton). En temporada alta se trabaja de forma muy 

intensa y flexible (entrar 5–6 a. m. y salir 1–2 a. m., varios 

días seguidos), y el personal debe estar preparado mental y 

físicamente para rendir al máximo en esos pocos días fuertes 

que garantizan trabajo el resto del año. 

¿Qué tipos de 

incentivos utilizan para 

motivar al personal? 

Afirma que “todo es económico”; el principal incentivo es 

el dinero, porque “el dinero mueve todo”.  

 

 

Tabla 15. Capacitación, liderazgo y comunicación. Hotel Sinfonía del mar 

Sección 3. Capacitación, liderazgo y comunicación 

¿Qué tipo de 

capacitaciones ofrece el 

hotel al personal? 

Se enfocan en capacitar a los trabajadores para atender bien 

al cliente y evitar problemas al final del servicio. Trabajan 

temas como: reglas de la hostería, claridad sobre horarios y 

disponibilidad de productos, y atención a clientes con 

necesidades específicas (por ejemplo, vegetarianos), para que 

todo el equipo sepa responder y no perder clientes por falta de 

preparación. 

Desde su rol, ¿cómo 

ejerce la supervisión y 

el liderazgo sobre los 

colaboradores? 

Prefiere no imponer, sino “ser parte del equipo”, ayudando en 

lo que haga falta (barrer, cocinar, de mesero), evitando la 

prepotencia. Cree que un administrador prepotente paraliza al 

equipo; en cambio, si el líder “suma”, todos quieren que las 

cosas salgan bien, como ocurrió en fin de año, cuando él 

asumió la logística completa y apoyó al personal en medio del 

desborde de demanda. 

¿Qué canales de 

comunicación interna 

utilizan para informar 

sobre cambios, dar 

instrucciones y brindar 

retroalimentación sobre 

el desempeño? 

Utilizan reuniones breves antes y después de los eventos 

(“previas”) para explicar qué hacer, revisar qué salió bien o 

mal y qué se debe mejorar. Mantiene comunicación directa 

con recepción, meseros, camareras, guardia y cocina, 

preguntando necesidades, novedades y ofreciendo soluciones. 
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Tabla 16. Satisfacción laboral y clima organizacional. Hostería Sinfonía del mar 

Sección 4. Satisfacción laboral y clima organizacional 

En su opinión, ¿cuáles 

son los factores que más 

influyen en la 

satisfacción laboral del 

personal de este hotel? 

Habla de los “finales felices”: haber terminado con éxito el 

feriado de fin de año tras un tiempo largo de inactividad. La 

satisfacción proviene de haber atendido a muchas personas 

(80 el 31, 100 el 1, 110 el 2 de enero, más los que pasaron el 

día), de sentir que “sí se puede” y de estar orgulloso del 

equipo, donde si uno fracasa, todos fracasan. 

¿Cómo percibe la 

relación entre la 

satisfacción laboral y la 

productividad del 

personal? 

Considera esencial el reconocimiento y que “todos ganen” 

cuando hay eventos; si se les avisa con tiempo, el personal se 

prepara mentalmente para trabajar y obtener beneficios. 

Resalta que el trabajo es en equipo y que las experiencias 

puntuales como en fin de año refuerza la motivación y 

disposición del personal. 

¿Cuentan con algún 

mecanismo formal para 

recoger la opinión del 

personal sobre su 

satisfacción o el clima 

laboral etc.? 

Utilizan reuniones periódicas donde cada uno expresa cómo 

se ha sentido. Afirma que hasta ahora todos se han mostrado 

satisfechos. En estas reuniones se les agradece por seguir 

siendo parte del equipo. 

  

Tabla 17. Cambios y buenas prácticas. Hostería Sinfonía del mar 

Sección 5. Cambios recientes y buenas prácticas 

¿Podría mencionar 

alguna medida concreta 

aplicada recientemente 

que haya tenido un 

impacto positivo en la 

productividad del 

equipo? 

No han implementado cambios internos específicos; estaban 

en expectativa por la situación económica. Lo que sí tuvo 

impacto positivo fue la fuerte promoción turística desde la 

alcaldía y la llegada de artistas en fin de año, lo que generó el 

“boom” de visitas y gran ocupación, dinamizando el trabajo 

y los ingresos. 

Si tuviera que priorizar 

3 acciones para seguir 

mejorando la 

productividad del 

personal del hotel, 

¿cuáles serían y por 

qué? 

Dar incentivos al chef para que pueda innovar en la oferta 

gastronómica. 

Contar con una persona capacitada en recreación/animación 

en playa, aprovechando el frente de mar. 

Diseñar alternativas de animación más económicas que los 

inflables caros (ej. contratar una buena recreadora por 50–60 

dólares), porque vienen de dos años de incertidumbre y aún 

no pueden asumir grandes costos. 

¿Hay algún otro aspecto 

de la gestión del 

personal y la 

productividad que 

considere importante y 

que no se haya 

mencionado en esta 

entrevista? 

Destaca la satisfacción de ver que el personal progresa y 

desarrolla emprendimientos propios. Cita el caso del chef que 

ahora vende entre 70 y 100 lasañas quincenales con una 

receta aprendida en la hostería. Para él, saber que el lugar ha 

sido una “escuela” útil en tiempos difíciles es motivo de 

orgullo. 
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Hotel Isabel: el administrador cuenta con 2 años de experiencia en el sector hotelero. 

Tabla 18. Visión de la productividad del hotel. Hotel Isabel 

Sección 1. Visión de la productividad del hotel 

1. ¿Cómo definiría la 

productividad del 

personal en este hotel? 

Normalmente se realizan capacitaciones anuales para que 

ellos puedan aprovechar y tener experiencia laboral, de 

esta manera puedan tener una mejor productividad, ya 

que se les da la oportunidad de administrar debido a que 

cada año se cambia de administración. 

2. ¿Qué indicadores o 

evidencias utilizan para 

determinar si el personal 

está siendo productivo? 

Nosotros normalmente manejamos con la sugerencia, por 

ejemplo, llegó un fin de semana y se llena el hotel. 

Entonces nosotros siempre le pedimos a los huéspedes 

que por favor nos llenen una sugerencia para nosotros, 

saber cuál es la parte que ellos le gustaría, que nosotros 

mejoráramos como hotel. 

 

 

Tabla 19. Estrategias para mejorar la productividad. Hotel Isabel. 

Sección 2. Estrategias para mejorar la productividad 

1. ¿Qué acciones o 

estrategias ha 

implementado para 

mejorar el rendimiento 

de los trabajadores en 

los últimos años? 

Lo único que manejamos es como le indico son las 

capacitaciones, es lo que nos a ayudado a mejorar el 

rendimiento. 

2. ¿Cómo organizan 

los horarios, los turnos 

y las cargas de trabajo 

para mantener la 

eficiencia y evitar la 

sobrecarga? 

Nosotros como somos un hotel 24/7, mantenemos horarios 

de turno del día y también tenemos un horario en la 

noche. En el caso de que sean feriados o sean días donde 

vengan más personal en este caso Huéspedes nosotros 

contratamos más personal así las personas que ya tienen un 

cargo, las personas que vienen puedan ayudar a cada uno de 

ellos.  

¿Qué tipos de 

incentivos utilizan para 

motivar al personal? 

Normalmente, por ejemplo, si tenemos un mes donde 

sabemos que el personal sí sea sobrecargado le realizamos 

bonos monetarios para que ellos se puedan motivar porque 

sabemos que las personas se manejan de manera 

monetaria.   

 

 



 

 

61 

 

Tabla 20. Capacitación, liderazgo y comunicación. Hotel Isabel 

Sección 3. Capacitación, liderazgo y comunicación 

1. ¿Qué tipo de capacitaciones 

ofrece el hotel al personal? 

Normalmente las capacitaciones es la atención 

al cliente, nuestro lema siempre ha sido que 

nosotros siempre debemos mantener la sonrisa 

frente a los huéspedes pese a las situaciones 

que estamos viviendo en casa.  

2. Desde su rol, ¿cómo ejerce la 

supervisión y el liderazgo sobre los 

colaboradores? 

Se ejerce el rol del control entre los 

trabajadores, si hay algún tipo de 

inconveniente entre cada uno de ellos, nos 

sentamos realizamos reuniones, cada uno de 

ellos da su sugerencia para que así no haya 

ningún tipo de tropiezo o divisiones.  

3. ¿Qué canales de comunicación 

interna utilizan para informar sobre 

cambios, dar instrucciones y 

brindar retroalimentación sobre el 

desempeño? 

Reuniones semanales y trimestrales 

presencial. 

 

 

Tabla 21. Satisfacción laboral y clima organizacional. Hotel Isabel 

Sección 4. Satisfacción laboral y clima organizacional 

1. En su opinión, ¿cuáles 

son los factores que más 

influyen en la satisfacción 

laboral del personal de este 

hotel? 

Como somos un hotel que en la parte turística es bien 

movida. Nosotros al personal de trabajo solo le damos un 

día libre a la semana, lo que hacemos es que cuando hay 

poca productividad, se le da horas libre. Para que ellos 

puedan pasar con sus familias y cuando venga la 

sobrecarga ellos puedan trabajar al cien por ciento.  Esto 

también eleva la satisfacción laboral. 

2. ¿Cómo percibe la 

relación entre la 

satisfacción laboral y la 

productividad del personal? 

 

El salario puede decir que es bueno, como le indiqué si 

hay un mes que es buena la productividad le damos 

remuneraciones. En el caso de que sea un poco baja, el 

sueldo no baja ni aumenta sigue siendo el mismo, sea que 

la productividad baje. 

3. ¿Cuentan con algún 

mecanismo formal para 

recoger la opinión del 

personal sobre su 

satisfacción o el clima 

laboral etc.? 

El único mecanismo formal para recoger las opiniones, 

quejas o sugerencias son las reuniones presenciales. 
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Tabla 22. Cambios y buenas prácticas. Hotel Isabel 

Sección 5. Cambios recientes y buenas prácticas 

¿Podría mencionar alguna 

medida concreta aplicada 

recientemente que haya tenido 

un impacto positivo en la 

productividad del equipo? 

Como le mencioné darles 3 horas libres, medio día 

libre a parte de su día libre semanal. Así ellos se 

motivan y su productividad aumenta. 

 

Si tuviera que priorizar 3 

acciones para seguir mejorando 

la productividad del personal 

del hotel, ¿cuáles serían y por 

qué? 

 

En cuanto a días de descanso. Adicionar un día más 

libre, Pero no serían seguidos, pero sí intercalados. 

  

 

¿Hay algún otro aspecto de la 

gestión del personal y la 

productividad que considere 

importante y que no se haya 

mencionado en esta entrevista? 

Tener un personal para cada área. Entonces eso sí, 

mejoraría en este caso en el hotel. Porque si es 

bueno tener una persona fija que pueda estar en su 

área, porque a veces la persona que está acá con 

ese colapsa estar allá estar acá, no se puede trabajar 

de una manera adecuada. 

 

Hotel La Ría: el administrador cuenta con 9 años de experiencia en el sector hotelero. 

Tabla 23. Visión de la productividad del hotel. Hotel La Ría. 

Sección 1. Visión de la productividad del hotel 

¿Cómo definiría la 

productividad del 

personal en este hotel? 

Considera que tiene un grupo de trabajo muy bueno. 

Atribuye el éxito a la motivación constante del personal y 

a una cultura laboral orientada a la mejora y a mantener 

la calidad del servicio acorde a las instalaciones. Él y el 

otro administrador realizan seguimiento y liderazgo 

permanente para que la operación sea beneficiosa para 

todos. 

¿Qué indicadores o 

evidencias utilizan para 

determinar si el personal 

está siendo productivo? 

El primer criterio es que se cumplan los estándares de 

calidad establecidos. 

El trabajo está dividido por áreas, con responsables como 

el ama de llaves en camarería. 

Realizan auditorías internas a cada responsable para 

revisar el cumplimiento de tareas. 

A partir de esas revisiones se define si se requiere 

retroalimentación, corrección o mejora de procesos, 

revisando y ajustando procedimientos cuando no 

funcionan bien. 
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Tabla 24. Estrategias para mejorar la productividad. Hotel La Ría 

Sección 2. Estrategias para mejorar la productividad 

¿Qué acciones o estrategias 

ha implementado para 

mejorar el rendimiento de los 

trabajadores en los últimos 

años? 

Realizan encuentros tipo “retiros” internos en el hotel 

(sin salir del establecimiento) al menos una vez al 

mes, con dinámicas y juegos para fortalecer la 

motivación y la cohesión del equipo. 

Buscan que el personal comparta como compañeros 

y amigos, fuera de la rutina directa de trabajo. 

Han implementado cortesías mensuales, incluyendo 

acceso a bebidas y cócteles gratuitos una vez al mes 

como incentivo exclusivamente por pertenecer al 

personal del hotel). 

¿Cómo organizan los 

horarios, los turnos y las 

cargas de trabajo para 

mantener la eficiencia y 

evitar la sobrecarga? 

Intentan no sobrepasar las 40 horas semanales para 

mantener el equilibrio entre trabajo y vida personal. 

La planificación depende de la ocupación del hotel, 

que ha variado respecto a la época prepandemia 

(antes llenaban casi todos los fines de semana; ahora 

la ocupación puede ser 80% o 60%). 

Van controlando las horas de cada colaborador según 

la ocupación semanal. En la recepción manejan un 

turno de 12 horas, de 07h00 a 19h00, pero solo 4 días 

a la semana, para evitar muchas horas extra y 

sobrecarga. 

¿Qué tipos de incentivos 

utilizan para motivar al 

personal? 

Utilizan ambos tipos de incentivos. Tienen bonos por 

cumplimiento basados en evaluación del desempeño 

y, además, consideran que las reuniones/encuentros 

mensuales también funcionan como incentivo no 

económico. 

  



 

 

64 

Tabla 25.  Capacitación, liderazgo y comunicación. Hotel La Ría. 

Sección 3. Capacitación, liderazgo y comunicación 

¿Qué tipo de capacitaciones 

ofrece el hotel al personal? 

Se enfocan en capacitar a los trabajadores para 

atender bien al cliente y evitar problemas al final del 

servicio. Trabajan temas como: reglas de la hostería, 

claridad sobre horarios y disponibilidad de productos, 

y atención a clientes con necesidades específicas (por 

ejemplo, vegetarianos), para que todo el equipo sepa 

responder y no perder clientes por falta. Procuran 

reunirse al menos una vez al mes. 

En cada reunión, los administradores detectan las 

falencias del mes. En general, ajustan los temas de 

capacitación a las falencias detectadas en la 

operación; al ser un grupo pequeño, las 

capacitaciones son puntuales y prácticas. 

Desde su rol, ¿cómo ejerce la 

supervisión y el liderazgo sobre 

los colaboradores? 

Se apoya en los encargados de cada área, porque sería 

imposible supervisar directamente todas al mismo 

tiempo. 

Son dos administradores: uno más operativo y otro 

más administrativo, trabajando coordinadamente. 

Junto con los encargados de área realizan la 

supervisión de cada sección, manteniendo un 

liderazgo compartido y cercano a la operación. 

¿Qué canales de comunicación 

interna utilizan para informar 

sobre cambios, dar 

instrucciones y brindar 

retroalimentación sobre el 

desempeño? 

Utilizan grupos de WhatsApp. 
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Tabla 26. Satisfacción laboral y clima organizacional. Hotel La Ría 

Sección 4. Satisfacción laboral y clima organizacional. 

En su opinión, ¿cuáles son los 

factores que más influyen en la 

satisfacción laboral del personal 

de este hotel? 

Destaca principalmente el ambiente laboral. 

Señala la cercanía entre personal y 

administradores, ya que siempre están presentes. 

También existe cercanía y apertura con los 

directivos, a diferencia de grandes empresas donde 

son inalcanzables. 

Considera que esa apertura y cercanía contribuye 

significativamente a un buen clima laboral. 

¿Cómo percibe la relación entre la 

satisfacción laboral y la 

productividad del personal? 

“Todo cuenta”: buen salario, buen ambiente 

laboral, reconocimiento y condiciones adecuadas 

aumentan la motivación a hacer bien el trabajo. 

Cuando el empleado está en un trabajo incómodo 

o se le asignan tareas que salen de su rol acordado, 

eso afecta su psique, su productividad y su “aura”, 

disminuyendo el rendimiento. 

¿Cuentan con algún mecanismo 

formal para recoger la opinión del 

personal sobre su satisfacción o el 

clima laboral etc.? 

Solo disponen de las reuniones mensuales, en las 

que todos pueden hablar y opinar. No mencionan 

encuestas ni buzones, sino este espacio 

participativo como mecanismo principal. 
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Tabla 27. Cambios y buenas prácticas. Hotel La Ría 

Sección 5. Cambios recientes y buenas prácticas 

¿Podría mencionar 

alguna medida concreta 

aplicada recientemente 

que haya tenido un 

impacto positivo en la 

productividad del 

equipo? 

Señala como medida reciente la implementación de 

las bebidas y cócteles gratuitos mensuales para el personal. 

Considera que esta acción ha contribuido a la motivación del 

equipo y, por tanto, ha tenido un impacto positivo en la 

productividad. 

Si tuviera que priorizar 

3 acciones para seguir 

mejorando la 

productividad del 

personal del hotel, 

¿cuáles serían y por 

qué? 

Seguir estudiando y mejorando los procesos del hotel, ya que 

durante los 2 años que estuvo fuera percibe que el hotel se 

estancó y dejó de mejorar. 

Mejorar la maquinaria y utensilios utilizados en el hotel 

(lavadoras, secadoras, televisores y demás amenidades para 

los huéspedes). 

Incrementar el personal, porque actualmente son un grupo 

muy pequeño, lo que limita la operación y la distribución de 

cargas de trabajo. 

¿Hay algún otro aspecto 

de la gestión del 

personal y la 

productividad que 

considere importante y 

que no se haya 

mencionado en esta 

entrevista? 

Indica que “todo bien” y no añade nuevos elementos, dando 

por cubierta la información principal en las preguntas 

anteriores. 
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Hotel Arena Caliente: El gerente propietario cuenta con 25 años de experiencia en el 

sector hotelero. 

Tabla 28. Visión de la productividad del hotel. Hotel Arena Caliente 

Sección 1. Visión de la productividad del hotel 

¿Cómo definiría la 

productividad del 

personal en este hotel? 

Describe la productividad como excelente. Explica que 

actualmente hay poco turismo, por lo que tienen poco 

personal y este se siente bien porque la carga de trabajo 

no es excesiva. 

¿Qué indicadores o 

evidencias utilizan para 

determinar si el personal 

está siendo productivo? 

Revisan que las habitaciones estén totalmente limpias y 

en perfecto estado. Al personal se le enseña principios de 

trabajo y luego se realizan inspecciones por parte de 

gerencia para verificar que todo esté en buenas 

condiciones. 

 

 

Tabla 29. Estrategias para mejorar la productividad. Hotel Arena Caliente. 

Sección 2. Estrategias para mejorar la productividad 

¿Qué acciones o estrategias 

ha implementado para 

mejorar el rendimiento de 

los trabajadores en los 

últimos años? 

Estrategias principales: 2–3 capacitaciones al año y 

un paseo anual con todos los gastos pagados por la 

empresa. El personal elige el destino (por 

ejemplo, Manta, Manabí) y en ese paseo sortean el 

lugar del siguiente año. Esto fortalece la comunicación 

y la lealtad del equipo.  

¿Cómo organizan los 

horarios, los turnos y las 

cargas de trabajo para 

mantener la eficiencia y 

evitar la sobrecarga? 

El horario normal del personal es de 08h00 a 17h00. 

Cuando hay mayor carga turística (fines de semana y 

feriados) contratan personal eventual, porque el 

personal fijo es poco y no se abastece para atender toda 

la demanda.  

¿Qué tipos de incentivos 

utilizan para motivar al 

personal? 

El principal incentivo no económico es el paseo anual 

con todos los gastos pagados. Además, se les pagan 

todos sus beneficios laborales.  
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Tabla 30. Capacitación, liderazgo y comunicación. Hotel Arena Caliente 

Sección 3. Capacitación, liderazgo y comunicación 

¿Qué tipo de capacitaciones ofrece 

el hotel al personal? 

La capacitación más frecuente es en atención al 

cliente. Buscan que el personal tenga lo básico 

para atender bien, de manera que los turistas 

califiquen positivamente al hotel. 

Desde su rol, ¿cómo ejerce la 

supervisión y el liderazgo sobre 

los colaboradores? 

El gerente realiza la supervisión personalmente, 

sube a revisar el trabajo, observa cómo lo 

realizan, qué necesitan, y se asegura de 

proporcionarles todo el material para que 

puedan rendir adecuadamente.  

¿Qué canales de comunicación 

interna utilizan para informar 

sobre cambios, dar instrucciones y 

brindar retroalimentación sobre el 

desempeño? 

Utilizan reuniones con el personal. En ellas el 

gerente presenta propuestas, identifica 

debilidades y, mediante comunicación de “parte 

y parte”, buscan soluciones y definen si la falla 

está en el empleado o en la gestión.  

 

 

Tabla 31. Satisfacción laboral y clima organizacional. Hotel Arena Caliente 

Sección 4. Satisfacción laboral y clima organizacional 

En su opinión, ¿cuáles son los 

factores que más influyen en la 

satisfacción laboral del personal 

de este hotel? 

Factores clave: respeto al trabajador, valoración 

(no tratarlos solo como “empleados”), incentivos 

y buena comunicación. Los consideran como “otra 

familia” dentro del hotel.  

¿Cómo percibe la relación entre 

la satisfacción laboral y la 

productividad del personal? 

La satisfacción se relaciona con: salario normal de 

mercado, motivaciones anuales, reuniones e 

invitaciones en diciembre, y prepararles cosas para 

que se sientan mejor. Todo esto busca elevar 

ánimo y productividad.  

¿Cuentan con algún mecanismo 

formal para recoger la opinión 

del personal sobre su 

satisfacción o el clima laboral 

etc.? 

No usan encuestas ni buzones formales; el 

mecanismo es la reunión. Cuando el personal 

necesita algo, pide reunión y se agenda un día para 

dialogar 
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Tabla 32. Cambios recientes y buenas prácticas. Hotel Arena Caliente. 

Sección 5. Cambios recientes y buenas prácticas 

¿Podría mencionar 

alguna medida 

concreta aplicada 

recientemente que 

haya tenido un 

impacto positivo en la 

productividad del 

equipo? 

Destaca el trabajo con personal eventual en el último fin de 

año. Hubo buena comunicación entre eventuales y personal 

fijo, supervisada por inspectores que revisaban 

necesidades.  

Si tuviera que priorizar 

3 acciones para seguir 

mejorando la 

productividad del 

personal del hotel, 

¿cuáles serían y por 

qué? 

Prioriza mejorar las capacitaciones, buscando personal 

especializado en capacitación. Considera que el personal 

“merece eso” para dar un mejor servicio al turismo y así 

generar mayor productividad y afluencia de turistas al hotel.  

¿Hay algún otro 

aspecto de la gestión 

del personal y la 

productividad que 

considere importante y 

que no se haya 

mencionado en esta 

entrevista? 

Responde que ya se ha mencionado todo lo necesario.  
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Hotel Playa Paraíso: El gerente general cuenta con 15 años de experiencia en el sector 

hotelero. 

Tabla 33.  Visión de la productiva del hotel. Hotel Playa Paraíso. 

Sección 1. Visión de la productividad del hotel 

¿Cómo definiría la 

productividad del 

personal en este 

hotel? 

La mano de obra local tiene un nivel bajo para los estándares 

del hotel, por lo que el hotel actúa como una “escuela” de 

personal turístico. 

La empresa exige y capacita para alcanzar estándares 

adecuados; una vez lograda la adaptación, el personal se 

vuelve estable y cómodo. 

El clima laboral se mide con una encuesta de compromiso: 

pasó de 89% a 82%, lo cual sigue siendo un buen nivel para 

América Latina. 

No hay suficiente personal especializado en la zona; se debe 

traer de otras ciudades o del extranjero, pero estos perfiles no 

permanecen mucho tiempo por la exigencia del trabajo 

(industria 24/7, con mayor demanda en feriados y fines de 

semana). 

Para lograr productividad se requiere buen ambiente laboral y 

capacitación constante; algunos aceptan la formación, otros se 

quedan en el camino. 

¿Qué indicadores o 

evidencias utilizan 

para determinar si el 

personal está siendo 

productivo? 

Tienen un índice de satisfacción del hotel (objetivo 

estratégico) superior a 4,7/5, medido con QR internos y 

validado con (Google, TripAdvisor, etc.). 

En ventas miden tasa de cierre, volumen de ventas, 

cumplimiento de presupuesto y tiempo de respuesta. 

En operación se controlan costos, márgenes, eficiencia en 

consumo de materia prima, rotación de inventarios, tiempos de 

atención, etc. 

También miden la satisfacción de los trabajadores mediante 

encuestas de clima laboral. 

Cada área tiene sus propios parámetros de productividad. 
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Tabla 34. Estrategias para mejorar la productividad. Hotel Playa Paraíso 

Sección 2. Estrategias para mejorar la productividad 

¿Qué acciones o 

estrategias ha 

implementado para 

mejorar el 

rendimiento de los 

trabajadores en los 

últimos años? 

La situación de violencia y terrorismo en el país y en Playas ha 

golpeado fuerte al turismo desde 2023 (menciona el asalto a TC 

Televisión y crímenes en Playas). 

El hotel terminó 2025 con pérdidas, no por mala operación, sino 

por la caída del turismo y la falta de liquidez. 

Se redujo la plantilla de 52 a 36 trabajadores, se canceló la fiesta 

de Navidad y solo se hizo un desayuno, y hubo atrasos en 

salarios, lo que afectó al trabajador y al clima laboral (caída del 

89% al 82%). 

A pesar de ello, mantienen reuniones mensuales/desayunos con 

todo el equipo para informar resultados, felicitar puntuales, 

reconocer a quienes aparecen en QR, celebrar cumpleaños y 

brindar alimentación incluida al personal. 

En tiempos normales realizan planificación estratégica, días de 

integración y entrega de canasta navideña, aunque este año no 

fue posible. 

¿Cómo organizan los 

horarios, los turnos y 

las cargas de trabajo 

para mantener la 

eficiencia y evitar la 

sobrecarga? 

La organización se hace en base a la ocupación (estadísticas de 

alta y baja ocupación anual, mensual y semanal). 

Saben cuántas personas necesitan por día (lunes, martes, etc.), 

según la demanda. 

Definen parámetros como: número de saloneros por número de 

personas, cocineros según si hay buffet o plato servido, etc. 

¿Qué tipos de 

incentivos utilizan 

para motivar al 

personal? 

El gerente considera que el incentivo económico puede ser el 

principal motivador, porque cuando el dinero se acaba, también 

la motivación. 

Opina que la motivación debe ser interna del trabajador; el hotel 

no es “jardín de infantes” ni “payasito” para mantener a la gente 

feliz. 

La empresa sí garantiza: buen clima, herramientas, capacitación, 

buena alimentación, horarios adecuados, celebraciones de 

cumpleaños e integración; eso lo entiende como motivación 

profesional. 

Rechaza la idea de subir constantemente premios económicos, 

porque genera expectativas crecientes imposibles de sostener. 
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Tabla 35. Capacitación, liderazgo y comunicación. Hotel Playa Paraíso 

Sección 3. Capacitación, liderazgo y comunicación 

¿Qué tipo de 

capacitaciones ofrece 

el hotel al personal? 

Principalmente capacitaciones en servicio al cliente. 

Frecuencia flexible según necesidad; actualmente llevan un 

curso intensivo en ventas y planean capacitaciones para 

saloneros. 

Aproximadamente cada tres meses realizan capacitaciones 

internas y externas, invitando gente del cantón; seleccionan 

a los mejores para empezar como eventuales y, si son buenos 

y hay vacantes, quedan de planta. 

Cumplen con las capacitaciones obligatorias de ley: drogas, 

alcohol, acoso/temas sexuales, seguridad industrial y 

ocupacional, según Ministerio del Trabajo. 

Todo nuevo trabajador recibe inducción a la empresa, luego 

inducción al puesto por su jefe y acompañamiento de un 

tutor (que le enseña horarios, dónde comer, dónde están 

baños, etc.). Cada área tiene un tutor. 

Desde su rol, ¿cómo 

ejerce la supervisión y 

el liderazgo sobre los 

colaboradores? 

Trabaja a través de jefes, no directamente con la operación. 

Aplica un liderazgo situacional: al inicio, dirección cercana 

al nuevo colaborador; luego, mayor empoderamiento 

conforme adquiere habilidades y competencias. 

Considera que el éxito de los jefes es el éxito de sus equipos, 

por lo que ellos cuidan a su personal. 

En general, la rotación ha sido baja, aunque recientemente 

aumentó por retrasos en el pago de nómina 

¿Qué canales de 

comunicación interna 

utilizan para informar 

sobre cambios, dar 

instrucciones y brindar 

retroalimentación 

sobre el desempeño? 

Hacen evaluaciones de desempeño a los 30 días, a los 3 

meses y anualmente. 

Realizan un desayuno mensual donde comunican nuevas 

políticas, procedimientos y manuales, y refuerzan normas y 

beneficios cuando notan que se están olvidando. 

Usan grupos de WhatsApp con toda la empresa para avisar 

pagos, dar bienvenidas y despedidas, etc. 

Tienen un tablero/pizarra en la entrada con QR al reglamento 

interno, código de ética y otros reglamentos; antes ponían 

fotos de mejores trabajadores y cumpleaños, pero las 

retiraron por temas de seguridad y miedo en la ciudad.  

. 
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Tabla 36.  Satisfacción laboral y clima organizacional. Hotel Playa Paraíso 

Sección 4. Satisfacción laboral y clima organizacional 

En su opinión, ¿cuáles 

son los factores que 

más influyen en la 

satisfacción laboral del 

personal de este hotel? 

El reconocimiento es clave: la gente se siente bien cuando 

es reconocida. 

El pago oportuno es fundamental; el retraso en salarios 

disminuye la motivación. 

Muchos colaboradores han tenido crecimiento profesional 

interno (de limpieza o cocinero a puestos más altos), lo que 

el resto observa como motivador. 

Aunque algunos se han ido por el retraso en pagos, varios 

han pedido volver porque aquí se cumple con seguro desde 

el primer día, pago del 10% de servicio y demás beneficios 

de ley, frente a otros lugares donde no se los reconoce. 

¿Cómo percibe la 

relación entre la 

satisfacción laboral y 

la productividad del 

personal? 

La productividad aumenta más por reconocimiento y buen 

ambiente que por mejoras salariales. 

Lo que más piden es pago a tiempo, no necesariamente más 

sueldo. 

La rotación históricamente ha sido baja, pero subió en los 

últimos 3 meses por retrasos de hasta tres meses en el pago, 

debidos a la caída de ventas: 

Primer año caída de ventas de 25%. 

Año siguiente caída adicional de 16% respecto al 2023 (casi 

40% menos que 2023). 

Esto obligó al hotel a contraer personal y controlar flujos de 

caja sin endeudarse, dada la alta tasa de interés y la 

incertidumbre del sector turístico; buscan “surfear la ola” 

hasta que la situación mejore, quizá alrededor de 2027. 

Reconoce que 2026 ha iniciado “con buen pie” (feriado 

extraordinario, enero bueno, hotel lleno algunos días), 

aunque aún enfrentan días “cero” de ocupación. 

¿Cuentan con algún 

mecanismo formal 

para recoger la opinión 

del personal sobre su 

satisfacción o el clima 

laboral etc.? 

Utilizan encuesta de clima laboral una vez al año. 

Explica que no la hacen mensual porque el clima no cambia 

tanto de un mes a otro 
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Tabla 37. Cambios recientes y buenas prácticas. Hotel Playa Paraíso. 

Sección 5. Cambios recientes y buenas prácticas 

¿Podría mencionar 

alguna medida 

concreta aplicada 

recientemente que haya 

tenido un impacto 

positivo en la 

productividad del 

equipo? 

Destaca la socialización abierta de números y resultados 

mensuales (presupuestos, gastos, objetivos). 

Al ver los datos (nivel de gasto y meta a alcanzar), el personal 

se involucra más y trabaja orientado a objetivos; cuando se 

logran, todos se sienten satisfechos. 

A pesar de una ocupación del 18% en 2025, la pérdida fue 

manejable gracias a ajustes duros asumidos colectivamente 

al comprender la realidad del negocio. 

Indica que esta transparencia ha cambiado actitudes y ha 

hecho que incluso quienes se fueron quieran volver. 

Si tuviera que priorizar 

3 acciones para seguir 

mejorando la 

productividad del 

personal del hotel, 

¿cuáles serían y por 

qué? 

Prioridad central: capacitación en ventas para captar más 

mercado, pese a la demanda contraída en Playas (menciona 

que Salinas y Cuenca están más demandados). 

Refuerzo de servicio al cliente interno mediante la 

contratación de un nuevo jefe de alimentos y bebidas con 

mayor experiencia, que ya está ayudando a levantar el 

servicio. 

Mantener de forma constante las demás prácticas: 

agradecimiento, felicitación, reconocimiento, e información 

transversal para que todos entiendan la situación y objetivos. 

¿Hay algún otro 

aspecto de la gestión 

del personal y la 

productividad que 

considere importante y 

que no se haya 

mencionado en esta 

entrevista? 

Señala que Playas necesita profesionales en turismo: la zona 

tiene playa atractiva, buena gastronomía y gente amable, 

pero está afectada por grupos delictivos. 

El hotel se ha convertido en escuela para otros hoteles; 

capacita personal que luego es llevado a otros 

establecimientos. 

Considera necesario que el gobierno implemente políticas 

reales de capacitación y promoción turística, porque el 

turismo es un acelerador de la economía (beneficia 

agricultura, transporte, comercio, energía, etc.). 

Critica la falta de mano de obra.  

Pide más apoyo estatal para capacitación y promoción del 

país, ya que Ecuador tiene gran potencial turístico no 

aprovechado. 
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Para concluir de manera general los administradores coinciden que: 

Dentro de la visión de la productividad, consideran en su mayoría que la productividad 

es un proceso que está vinculado con la satisfacción, pero que requiere mayor 

preparación para enfrentar estos desafíos. Debido a que es muy difícil encontrar 

personal calificado para desempeñar estas funciones. La productividad se vincula a 

altos estándares de servicio, estabilidad del equipo y un clima laboral positivo, 

medidos mediante encuestas de compromiso.  

En las estrategias de mejora de la productividad. Los hoteles gestionan la 

productividad mediante indicadores como la satisfacción del huésped, las tasas de 

cierre de ventas, los tiempos de respuesta, los costos, los márgenes y la rotación de 

inventarios por área. Frente a la situación actual de inseguridad en Playas, la demanda 

bajó y en la mayoría de los hoteles se ha reducido el personal. Esto ha llevado a ajustar 

beneficios y a reemplazar actividades festivas por desayunos mensuales, prácticas que 

solían utilizarse para reconocer al personal.  Otra estrategia que se puede encontrar es 

el reconocimiento de la puntualidad y la inclusión de la alimentación en su jornada 

laboral. En la organización de los horarios se consideran las ocupaciones anuales, 

mensuales y semanales, con dotaciones ajustadas según el tipo de servicio y el 

volumen de clientes, lo que evidencia una gestión de personal orientada a la demanda. 

 En las áreas de capacitación, liderazgo y comunicación, los encuestados 

destacan que la capacitación es crucial como eje central, priorizando temas como el 

servicio al cliente, las estrategias de ventas y la seguridad laboral. Además, se realizan 

jornadas en las que cada jefe da seguimiento al trabajo. El liderazgo se ejerce a través 

de los jefes de área con un enfoque situacional de supervisión inicial. La comunicación 

interna se apoya en evaluaciones periódicas de desempeño, en la socialización de 

políticas y procedimientos, de reglamentos y del código de ética.  

En el eje de la satisfacción laboral y del clima organizacional, coinciden en que 

el reconocimiento y el pago oportuno, así como las oportunidades de crecimiento, son 

claves para la satisfacción laboral. Además, se evidencian casos de ascensos desde 

puestos básicos a cargos más calificados. La entrevista confirma que el salario, la 

satisfacción y la productividad se consideran estrechamente ligados al reconocimiento, 

a un ambiente profesional y a la estabilidad contractual.  

Los cambios y las buenas prácticas destacan la transparencia en la socialización 

de presupuestos y metas mensuales, lo que permite al personal conocer cómo va el 
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giro del negocio, entender la necesidad de ajustes y alinear esfuerzos con los objetivos 

financieros. Esta práctica ha permitido gestionar una ocupación tan baja y ha 

mantenido las pérdidas bajo control mediante ajustes compartidos y una mayor 

aceptación de la situación. Se priorizan la capacitación en ventas y servicio al cliente, 

la contratación de personal profesional, el reconocimiento y la comunicación como 

pilares para mejorar la productividad sin depender solo de incentivos económicos. 

En resumen, una gestión administrativa enfocada en la productividad debe 

integrarse con la formación continua, el liderazgo profesional y la transparencia 

informativa. La satisfacción laboral depende no solo de un salario competitivo, sino 

también del reconocimiento del desempeño, del cumplimiento puntual de las 

obligaciones hacia los empleados, de la posibilidad de participar en procesos de 

selección internos para el desarrollo profesional y de una organización del trabajo 

equilibrada, con claridad en las expectativas, tanto en aspectos económicos (metas, 

presupuestos) como en no económicos. 
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Conclusiones 

  El análisis de los resultados obtenidos en este estudio, realizado en hoteles del 

cantón de General Villamil Playas, muestra una relación positiva entre la satisfacción 

laboral y su relación con factores asociados a productividad, conforme a la teoría 

expuesta. Análisis previos señalan que cuando los trabajadores perciben condiciones 

de trabajo adecuadas, apoyo organizacional y un clima laboral favorable, tienden a 

mostrar niveles más altos de rendimiento, compromiso y permanencia en la 

organización. En la investigación realizada, más del 90% de los colaboradores 

declaran contar con equipos adecuados para realizar sus tareas, perciben una carga de 

trabajo adecuada y valoran las condiciones físicas de su área de trabajo. A ello se suma 

que la mayoría se siente segura al desempeñar sus funciones y manifiesta un alto grado 

de satisfacción con el ambiente entre compañeros. Este panorama ayuda a mantener 

un ambiente laboral estable y permite que el trabajador tenga estabilidad y sume 

esfuerzos en el cuidado del huésped y en el logro de las metas institucionales. En la 

teoría planteada, se ha demostrado que este tipo de entorno se asocia con la 

disminución del ausentismo, una menor rotación del personal y menos errores en el 

servicio; al mismo tiempo, favorece la eficiencia operativa y la calidad percibida por 

el cliente. 

 Desde la perspectiva de la gestión del personal y del liderazgo, los resultados 

refuerzan la idea de que los estilos de dirección basados en la comunicación clara, el 

respeto y el reconocimiento constituyen un puente entre la satisfacción y su relación 

con factores asociados a productividad La mayor parte de los trabajadores declara que 

su jefe inmediato explica con claridad lo que espera de su trabajo, brinda un trato 

respetuoso, genera espacios para el fortalecimiento del trabajo en equipo y la 

participación en decisiones de mejora. Los resultados se alinean con los enfoques de 

liderazgo transformacional y clima organizacional saludable.  

De acuerdo con la teoría, la satisfacción y el compromiso de los empleados 

constituyen el primer eslabón de una cadena que conduce a un mejor servicio y, por 

ende, a la satisfacción del cliente, a la lealtad y a los beneficios económicos. La 

mayoría de los colaboradores afirma cumplir a tiempo las tareas asignadas para 

alcanzar las metas de desempeño, proponer ideas de mejora y participar en actividades 

de mejora continua; al mismo tiempo, perciben que los huéspedes expresan 

satisfacción con el servicio recibido. Un entorno de liderazgo positivo y una fuerza 



 

 

78 

laboral motivada muestran resultados favorables, tanto en eficiencia como en la 

calidad de los servicios. 

Finalmente, al considerar de manera integrada las dimensiones de 

compensación, desarrollo profesional y orientación al servicio, se observa que la 

satisfacción laboral del personal hotelero de playas no se basa únicamente en factores 

económicos, sino también en otros factores clave, como las condiciones laborales, 

contar con las herramientas de trabajo y las oportunidades de crecimiento. La mayoría 

de los colaboradores manifiestan satisfacción con su salario y sus beneficios, aunque 

hay respuestas neutras que sugieren la necesidad de ajustes o de una mejor 

comunicación, así como de una propuesta más clara sobre las políticas de 

compensación. Los resultados demuestran que la autonomía, la participación en la 

toma de decisiones y el acceso a la capacitación se relacionan de manera significativa 

con la satisfacción, el desempeño y la lealtad del personal. Los resultados de este 

estudio concluyen que, en los hoteles del cantón Playas, la satisfacción laboral está 

impulsada por buenas condiciones de trabajo, liderazgo efectivo, clima colaborativo y 

posibilidades de desarrollo profesional, lo cual relaciona directamente con los factores 

asociados a productividad individual y organizacional. De acuerdo con lo que muestra 

la tabla 12, la correlación positiva más alta se registra con la orientación a los 

resultados (r=0,836); esto indica que los trabajadores más satisfechos tienden a mostrar 

un mayor compromiso con el logro de las metas. Por consiguiente, se observa una 

correlación positiva alta con el desempeño laboral (r=0,714) y con la adaptación al 

cambio (r=0,679), lo que muestra que, si los trabajadores perciben buenas condiciones 

de trabajo, liderazgo efectivo, buen clima organizacional, oportunidades de 

crecimiento, tienden a desempeñar mejor sus tareas y ajustarse a las exigencias de su 

trabajo.  

Este resultado recalca la importancia de fortalecer las oportunidades de 

crecimiento y ascensos, así como de mejorar los canales de comunicación, lo que 

podría potenciar aún más el vínculo entre el trabajador y el empleador y mejorar la 

calidad de los servicios en este sector.   
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Recomendaciones 

 Este estudio, en el sector hotelero del cantón General Villamil Playas, 

identifica factores organizacionales que se relacionan con factores asociados a 

productividad laboral.  

Se recomienda implementar un sistema integral de gestión del capital humano 

que vincule la satisfacción laboral con la productividad. Este sistema debe incluir 

incentivos, bandas salariales definidas, criterios claros para ascensos laborales, 

evaluación de la calidad del servicio, participación en actividades de mejora y 

retroalimentación periódica entre jefes y colaboradores. La consolidación de este 

sistema de gestión requiere identificar objetivos y resultados esperados, así como 

implementar un seguimiento y un mecanismo de evaluación.  

Aunque todas las dimensiones presentan una correlación positiva de moderada 

a alta, es importante considerar que la eficiencia operativa es una de las más bajas. Se 

recomienda fortalecer el desarrollo de programas de capacitación, establecer manuales 

de procedimientos, implementar entrenamientos continuos. Se sugiere, además, 

establecer indicadores formales para medir la productividad del equipo. De este modo, 

la inversión en condiciones laborales, liderazgo y clima organizacional generará 

mayores beneficios económicos y mayor eficiencia para los hoteles. 

En el contexto hotelero del trabajo de los administradores encuestados del 

cantón General Villamil Playas, la mejora de la productividad del personal requiere 

una gestión integral del talento humano que combine condiciones de trabajo 

adecuadas, liderazgo cercano, capacitación continua y reconocimiento por el 

cumplimiento de metas u objetivos. A partir de estos hallazgos, se recomienda que los 

establecimientos del sector fomenten la formación continua en servicio al cliente y 

ventas, además trabajar en el fortalecimiento de los espacios de comunicación interna 

(reuniones periódicas, feeback sobre resultados, socialización de metas) y mantengan 

incentivos no solo económicos, sino también simbólicos (reconocimientos públicos, 

actividades de integración, beneficios internos) que refuercen el compromiso en un 

entorno marcado por la estacionalidad del turismo y la inseguridad que hace que la 

demanda de turismo se contraigan (cifras gubernamentales que muestran discordancia 

con la realidad que se palpo en este estudio). En el contexto de la gestión 

administrativa, ejecutar estas recomendaciones, priorizando su conversión en políticas 

aplicables, permitirá alinear mejor la satisfacción laboral con los indicadores de 
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productividad, generando ventajas para los hoteles del cantón Playas frente a otros 

destinos turísticos. 
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Anexos 

Cuestionario dirigido a administradores
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Cuestionario dirigido a los trabajadores del sector hotelero 
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