EVALUACIONDE LAMOTIVACION LABORALDELOSTRABAJADORESDE UNA
INSTALACION HOTELERA
EVALUATION OF THELABORMOTIVATION OF THE WORKERS OF A HOTEL

INSTALLATION

Ing. Edian Duefias Reyes' (0000-0002-6332-0752), Universidad de Matanzas,

edian.duenas@ umcc.cu

Ing.Daniela Cabot Grillo2(0000-0002-3543-3223), Delegacién Gaviota
Est.Marlon Ernesto Céaceres Mirabal® (0000-0001-9351-4083)
Est. Melissa Caridad Lozada Aguila® (0000-0001-7395-4479)

Est. Ibelisse Beunes Gonzalez® (0000-0001-9859-5804)

Resumen

El presente trabajo posee como objetivo: determinar las dimensiones maé&s influyentes en la
motivacion laboral de los trabajadores de una instalacién hotelera. Se emplean herramientas como:
analisis de documentos, encuestas y latormenta de ideas; adem as se utilizan el Microsoft Excel y el
SPSS. Laencuesta aplicada a los trabajadores es valida, con R2= 0.798 y fiable con un valor 0.897.
Los resultados obtenidos son: el mayor por ciento de los valores se encuentra en las categorias
mucho menos de lo esperado y menos de lo esperado, con un 47% del total de encuestas,
superando al valor central, en la categoria mucho menos de lo esperado las dimensiones mas
afectadas son: salario, participacion en la toma de decisiones, liderazgo y trato y relaciones
personales, para la categoria menos de lo esperado las méas afectadas son: participacion en la tom a
de decisiones, condiciones laborales, comunicacién y trato y relaciones personales.

Palabras claves: motivacion laboral; recursos humanos.

Abstract

The present work has as objective: to determine the most influential dimensions in the labor
m otivation of the workers of a hotel installation. Tools are used like: analysis of documents, surveys

and the brainstorm; they are also used Microsoft Excel and SPSS. The survey applied to workers is
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valid, with R2 = 0.798 and reliable with a value 0.897. The obtained results are: the biggestpercent in
the values is a lot in the categories less than that waited and less than that waited, with 47 % of the
total of surveys, overcoming to the central value, in the category a lot less than that waited the
affected dimensions they are: wage, participation in the taking of decisions, leadership and treatment
and personal relationships, for the category less than that waited those most affected ones is:
participation in the taking of decisions, labor conditions, communication and treatment and personal

relationships.

Key words: labor motivation, human resources.

En la actualidad se demandan maneras de gestion mas eficientes y eficaces para la obtencion de los
resultados de las universidades. Se requieren instituciones de educacién superior con una mayor
responsabilidad, comprometidas con el desarrollo de la sociedad y orientadas a satisfacer las
necesidades sociales (Camero Benavides, 2019).

Una de las caracteristicas que se observa en este mundo competitivo y globalizado es que las
empresas se empefian en ser cada vez mejores. Para ello, recurren a todos los medios disponibles
para cumplir con sus objetivos (Cano Mufioz, 2017). En dicho contexto, la 6ptima adm inistraciéon del
factor humano tiene singular importancia. Se dice que una empresa serd buena o mala,
dependiendo de la calidad de sus recursos humanos, las organizaciones son similares a las
personas (Cardona Arbeldez etal.,2019).

Es por ello que, con el objeto de aprovechar al méaximo el potencial humano, las empresas
desarrollan complejos procesos y deben incorporar dentro de su estrategia acciones tendientes a
gestionar el clima organizacional (Diaz Luis, 2019). Entre otros, la motivacién del personal se
constituye en uno de los factores de especial importancia para el logro de los objetivos
empresariales y facilitareldesarrollo deltrabajador.

La organizacion es una unidad social de personas que estd estructurado y dirigido a satisfacer una
necesidad o para perseguir las metas colectivas. Todas las organizaciones tienen una estructura de
gestion que determina las relaciones entre las diferentes actividades y los miembros, y subdivide y
asigna roles, responsabilidades y autoridad para llevar a cabo diferentes tareas. Las organizaciones

son sistemas abiertos, afectan y son afectados por su entorno (Nicole Roldan, 2017; Prediscan &
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Sarcui, 2016). Toda organizacién es un sistema social y la expresiéon de una realidad politica,
cultural, econémica, donde coexisten diversos criterios que deben estructurarse en armonia, para
garantizarse un equilibrio dindmico y donde participa un conglomerado humano que se interrelaciona
de una manera particular al realizar las actividades y funciones que le son asignadas a los
empleados (Abreu Gil,2017).

En las organizaciones de hoy en dia los directivos ya no buscan en el personal al que reclutan, los
conocimientos técnicos y teo6ricos como algo esencial. Por el contrario apuntan hacia ciertas
actitudes y aptitudes innatas en las personas. Estas aptitudes pueden ser la capacidad para
relacionarse, buena predisposicion, actitud positiva y sobretodo se fijanen los que tienen perspectiva
de liderazgo y motivacién.

La disposiciéon del individuo hacia objetivos que confieren orientaciéon e intensidad en su actividad
(conducta), es la motivacién. No es un estado sino un proceso (Cuesta Santos, 2010). Las personas
tienen aspiraciones, se trazan metas u objetivos, los cuales buscan alcanzar, estos son establecidos
por los individuos, otras veces intervienen la participacién de otras personas y en otros son
establecidos exclusivamente por las personas, desde fuera (Merriam -Webtr's; Sulbardn, 2017). La
motivacion antecede a la actividad humana y almantenimiento de esas actuaciones y conductas. Es
por ello que la motivacion se encuentra, en el centro del desempefio de los hombres (Acosta et al.,
2002). De ahi que, las motivaciones de las personas, sus moviles, se convierten en motivos que
influyen y determinan su mejoro peordesempefio laboral, en la satisfaccién de su actividad y con la
organizacion en general (Corzo Corzo, 2019).

De acuerdo a lateoria de Maslow,donde se establecen cinco niveles de necesidades delhombre de
acuerdo a una jerarquia de importancia; en primer lugar, se encuentran las necesidades fisiolégicas,
que una vez cubiertas estas necesidades de supervivencias se pasa a aquellas necesidades de
seguridad, la cual incluye todo lo referente a la proteccion e higiene en el trabajo; le suceden las
necesidades de pertenencias donde busca la interaccién social, compaifia, la amistad, entre otras.
Todo ello tributa a las necesidades de estima del individuo, el cual en este nivel se cultiva el
concepto de si mismo, de respeto hacia él y de estimacion hacia los otros. Por Gltimo y una vez
satisfechas todas las necesidades anteriores es que se llega a la necesidad de crecimiento

psicolédgico, la necesidad de autorrealizacion.
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A medida que se satisfacen cada una de estas necesidades, el siguiente nivel se vuelve dominante.
La teoria indica que, aunque ninguna necesidad se satisface totalmente, una necesidad que ha
quedado en gran parte satisfecha ya no motiva.

Elestudio y aplicacion de la teoria de Maslow contribuye a ejecutar acciones en la actividad turistica,
especificamente hoteleras y de restauracién en este caso, todas ellas orientadas a satisfacer la
escala de necesidades para lograrla mayor motivacion del individuo en la ejecuciéon de los objetivos
propuestos, lo cual propicia una disposiciéon y actitud de méas entrega de los trabajadores a la
organizaciéon. Cada individuo posee un caudal de necesidades béasicas, que imperativamente debe
llenar. No es posible lograr que los trabajadores se involucren, cuando no encuentran la satisfaccion
a sus intereses en la labor que desempefan, lo cual resulta improbable si no se implican desde el
momento que se comienza a engendrar el cambio. La estimulaciéon al trabajo o compensacion
laboral no siempre se comporta de manera positiva en los empleados, pero el profesional o directivo
que la ejerza debe conseguir siempre la motivacién de cada uno de sus trabajadores, principalmente
aquella de caracter intrinseco.

La comunicacién se vincula con todos los procesos que ocurren en una organizacién, ayuda a
direccionar el comportamiento de los miembros de la organizaciéon; fomenta la motivacién con el
esclarecimiento de lo que se debe hacer, la formacion de metas, la retroalimentaciéon sobre el
avance en el logro de los objetivos; y, refuerza elcomportamiento deseado (ElAssafiriOjeda, 2019).
Atender y desarrollar en las personas las motivaciones intrinsecas de logro o autorrealizacion, es de
especial importancia en el alto desempefio, en la excelencia laboral de las personas y sus
organizaciones laborales. Desconocer los sentimientos, las necesidades y los intereses de las
personas es un error imperdonable en los ejecutivos, que en ocasiones poseen poca informacién de
las necesidades motivacionales y de este interesante campo de la direccion motivacional. La
principal tarea que tienen sobre sus hombros los que dirigen, es lograrla motivacién de cada uno de
las personas que tiene bajo su mando.

A partir de todo lo anterior y debido a que en el hotel no cuenta con un estudio acerca de la
motivacion laboral de sus trabajadores, se plantea como objetivo: determinar las dimensiones que
mas influyen en la motivacién laboral de los trabajadores de una instalacién hotelera. Para ello se

utilizan herramientas como: analisis de documentos, encuestas a los trabajadores y tormenta de
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ideas; ademas del procesamiento de la informaciéon recopilada a través de los programas Microsoft
Excely del software estadistico SPSS.

Métodos y herramientas

Los meétodos empleados en la presente investigacion se resumen en: tormenta ideas para
determinarlas dimensiones que conforman la encuesta, la encuesta de motivacion elaborada a partir
de los elentos resultantes de la tormenta de ideas aplicada. Para la seleccién de la cantidad de
encuestas a aplicar se decide tomar una muestra representativa del 20 % (Nogueira Rivera, 2016)
de la poblacion. Con la recoleccion de las encuestas se decide procesarlas a través del software
SPSS, aplicandole pruebas de fiabilidad y validez. Para el caso de la fiabilidad, encargada de medir
la fiabilidad de la escala utilizada para cada item (pregunta), asegura que todas las preguntas
cerradas poseen la misma escala; y en el caso de la validez se aplica para medir el grado de
correlacién entre las variables independientes. A partir de comprobar la fiabilidad y validez de la
encuesta aplicada se procede al andlisis de los datos obtenidos. Para dicho andlisis se confecciona
primeramente una grafica para elnivelde motivacion.

Resultados

Los métodos y herramientas descritos anteriormente fueron aplicados en el departamento de
Gastronomia del hotel debido a que es uno de los procesos claves de la entidad. El departamento de
Gastronomia cuenta con una estructura organizativa simple, con un Director de A y B subordinado
directamente al Maitre, y este a su vez al subdirector general. En el mes de diciembre del afio 2019,
el departamento de Gastronomia cuenta con total de 227 trabajadores, de una plantilla aprobada de
265, de los cuales solo 63 trabajadores son plantilla fija del departamento. Ellos se desglosan en: 1
M aitre, 4 Sub-m aitre, 19 capitanes y 39 trabajadores.

Como resultado de la tormenta de ideas se deciden analizar 7 dimensiones generales: trabajo,
condiciones laborales, salario, trato y relaciones personales, participacién en la toma de decisiones,
comunicacion y liderazgo, con un total de 25 preguntas, las cuales se evallan con una escala impar
de valores desde 1, mucho menos hasta 5, mucho mas de lo esperado. Se decide tomar una
muestra representativa del 20% deltotalde trabajadores fijos del departamento de Gastronomia, por

lo que se seleccionan 45 encuestas.
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Al aplicar la prueba de fiabilidad se obtiene un valor de alpha de cronbach de 0.897, valor mayor a
0.7. En el caso de la validez se obtiene que R -cuadrado tiene un valorde 0.798, mayora 0.7, por lo
que existe correlacion entre las variables (Juran, 1993). De esta manera se concluye que la
encuesta aplicada es valida y fiable,lo cual da paso alanéalisis individualde los resultados obtenidos.
El anéalisis general del nivel de motivacion parte de identificar aquellas dimensiones mas
deterioradas, determinar las que poseen un peso especifico en el resultado y los factores que

influyen en la desviacion general de cada una de las dimensiones.
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Grafico 1.1. Nivelde motivacion.

Fuente: elaboraciéon propia.

En la grafica se aprecia que los mayores valores se encuentran en el nivel central, igual a lo
esperado, no obstante los valores que se encuentran a la izquierda representan el 47 % de los
encuestados con mucho menos y menos de lo esperado, superando el grupo del centro que
representa solo el 33 % debido a que algunos trabajadores no definen con claridad su posicion; los
valores de la derecha representan el 20 % . Para esclarecer esos resultados se confecciona una
grafica con las dimensiones analizadas, donde se toma el criterio de anéalisis de las puntuaciones por

debajo de la media.
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Grafico 1.2. Dimensiones analizadas en la investigacién.

Fuente: elaboracién propia.

Se observa que en la categoria mucho menos de lo esperado, las dimensiones mas afectadas
son: el salario con 72 puntos, participacion en la toma de decisiones; liderazgo y trato y relaciones
personales. En los menos esperado: participacion en la toma de decisiones, condiciones laborales,
comunicacion y trato y relaciones personales son los de mayor numero de encuestas marcadas,
éstas dos Ultimas con igual puntuacién. En igual a lo esperado las dimensiones de comunicacion,
trabajo, participacion en latoma de decisiones y liderazgo son las de mayor peso con valores de 100
y 87 puntos respectivamente. En mas de lo esperado el trabajo es el mejorsefialado, le contintan
liderazgo, comunicacién y condiciones laborales por encima de la media. En mucho mas de lo
esperado las dimensiones de trabajo y liderazgo estan igualadas en sus puntuaciones, le siguen
comunicacion y condiciones laborales.

Para el analisis individual de las dimensiones se comienza por participacion en la toma de
decisiones, pues se encuentra en dos de los méas deteriorados y el tercero con puntuaciéon de igual
aloesperado. Para ello se muestran los resultados en la tabla 1.1.

Tabla 1.1.Participacion en latoma de decisiones.

P articipacién en la toma de decisiones

M - Menos lgual Mas M +
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P14 12 13 16 3 1
P15 15 14 14 2 0
P16 15 14 12 4 0
P17 17 4 18 4 2
Total 59 45 60 13 3

Fuente: elaboraciéon propia.

Del anéalisis de los nimeros obtenidos se puede concluir que los trabajadores no se sienten
motivados a dar sus opiniones, al no tomarse encuentra sus criterios y opiniones respecto al trabajo
0 ala hora de tomar decisiones, porlo que no se sienten parte del resultado final del departamento,
influyendodirectamente en los resultados.

En un segundo lugar se decide analizarla dimension Trato y relaciones personales (ver tabla 1.2).

Tabla 1.2.Trato y relaciones personales

Trato y relaciones personales

M - Menos lgual Mas M +
P11 17 18 10 0 0
P12 13 8 20 4 0
P13 17 5 15 7 3
Total 47 31 45 11 3

Fuente: elaboraciéon propia

Los sefalamientos en esta dimension aparecen en el poco reconocimiento que reciben los
trabajadorres cuando realizan una labor destacada, ademas de que no se les ayuda a resolver los
problemas y no es tratado con respeto por sus superiores.

En eltercerlugar se decide analizarla dimension Liderazgo para la cual se muestra la tabla 1.3 con
los resultados:

Tabla 1.3.Liderazgo.

Liderazgo

M - Menos lgual Mas M +
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P24 15 3 14 8 5
P25 13 6 19 4 3
Total 52 16 64 30 17

Fuente: elaboraciéon propia.

La dimension Liderazgo con criterios entre lo mucho menos esperado e igual alo esperado refleja la
relacion poco positiva con los superiores, no viéndolo como ejemplo a seguiry con poca disposicion
a ayudar al trabajador a superar sus problemas laborales, y los trabajadores no desean hacer
trabajos fuera de su horario de trabajo.

La dimension Comunicacion (ver tabla 1.4) muestra en menos de lo esperado, lo que mas sefialan
es que la informacién que el trabajador necesita no le llega de forma correcta ni en el tiempo
adecuado, en iguala lo esperado se encuentra la mayor puntuaciéon con 100 puntos.

Tabla 1.4.Comunicacién

Comunicacién

M - Menos lgual Mas M +
P18 4 5 32 4 0
P19 8 12 23 2 0
P20 2 8 22 9 4
P21 0 6 23 10 6
Total 14 31 100 25 10

Fuente: elaboracién propia.

La dimensiéon Salario (ver tabla 1.5) sefiala como el mucho menos esperado con alto por ciento de
insatisfaccion al no corresponderse con el trabajo que realiza, no permitiéndole satisfacer sus
necesidades, criterio este de mayor marcacién, y no se corresponde con otros de su mismo
desempefo.

Tabla 1.5.Salario.

Salario

M - Menos lgual Mas M +
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P8 23 12 9 0 1

P9 31 9 4 0 1
P10 18 7 17 2 1
Total 72 28 30 2 3

Fuente: elaboraciéon propia.

En la tabla 1.6 se recoge la propuesta del Plan de Acciones a desarrollar para cada una de las

dimensiones analizadas y el responsable de ejecutarla misma.

Tabla 1.6. Propuesta de Plan de Acciéon por cada una de las dimensiones.

No. Dimension Acciones Plazo de ejecucidon Responsable
P articipacién en la | Reunién con los Mensualmente Subm aitres
toma de decisiones trabajadores de punto.

Estimular y reconocer la
labor destacada de los Mensualmente Subm aftres

Trato y relaciones | trabajadores

trabajadores

Comunicacién sistem aticamente en las Diariamente Subm aitres

reuniones de informacién.

personales Plan de capacitacion Departamento de
interno Trimestral RRHH
Capacitar al personal

Liderazgo directivo en técnicas de Departamento de
direccion Semestral RRHH
Actualizar a los

Fuente: elaboracién propia.

La participaciéon de los trabajadores en la toma de decisiones, el trato y relaciones personales,
liderazgo, comunicacion y salario son las dimensiones que maéas afectan la motivacién de los
trabajadores de la instalacion. Se demuestra que los mayores problemas se encuentran en aquellas
dimensiones que estan referidas a los directivos. Se propone un plan de accién para aquellas

dimensiones enlas que en gran medida influyen los directivos deldepartamento.
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