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RESUMEN

Un adecuado clima organizacional y satisfaccion laboral en la hoteleria es
indispensable para el desarrollo y compromiso laboral, repercutiendo en la calidad del

servicio.

En la actualidad, los hoteles cinco estrellas ubicados en el distrito de Miraflores
cuentan con una demanda significativa en la realizacion de eventos; sin embargo, en
la presente investigacion se estudia uno de ellos, donde se observa que los servers
de dicha area no perciben un adecuado clima laboral generando insatisfaccién en
ellos. Por ello, esta investigacion tiene como objetivo proponer las mejoras del clima
organizacional en el area de eventos enfocado desde la satisfaccion laboral de los
trabajadores eventuales (2016-2017). En el estudio del clima organizacional se basé
en sus factores: administrativo, social y emocional. Por otro lado, la variable
satisfaccion laboral se estudié en sus tres circunstancias: psicoldgicas, fisiolégicas y

ambientales.

La presente tesis mixta tiene disefio no experimental de nivel descriptivo —

correlacional; en la cual han analizado las variables.

La investigacion concluye que dicho hotel, no tiene una estructura establecida
de cargos y funcién conocida por el personal del evento. Por ello se propone la
aplicacién de un Manual de Organizacion y Funciones del area de eventos, tomando
en cuenta los problemas laborales obtenidos del analisis de los resultados; el cual
permitird mejorar la direccién de equipos de trabajo, la identificacion con el hotel, pero
sobre todo determinar la carga laboral adecuada evitando problemas fisicos y

psicologicos.

Palabras clave: clima organizacional, satisfaccion laboral, eventos, estructura,

carga laboral.
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ABSTRACT

An adequate organizational climate and job satisfaction in the hotel industry is
essential for the development and work commitment, impacting on the quality of the

service.

Currently, the five star hotels located in the district of Miraflores have a significant
demand in the realization of events; however, in the present investigation one of them
is studied, where it is observed that the servers of this area do not perceive an adequate
work environment generating dissatisfaction in them. Therefore, this research aims to
propose organizational climate improvements in the area of events focused on job
satisfaction of casual workers (2016-2017). In the study of the organizational climate,
it was based on its factors: administrative, social and emotional. On the other hand, the
variable job satisfaction was studied in its three circumstances: psychological,

physiological and environmental.

The present mixed thesis has a non-experimental design of a descriptive -

correlational level; in which they have analyzed the variables.

The research concludes that in said hotel, it does not have an established
position and function structure known to the event staff. Therefore, it is proposed the
application of an Organization and Functions Manual of the area of events, taking into
account the labor problems obtained from the analysis of the results; which will improve
the management of work teams, identification with the hotel, but above all determine

the appropriate workload avoiding physical and psychological problems.

Keywords: organizational climate, job satisfaction, events, structure, workload.
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “Clima organizacional - estudio de la satisfaccion
laboral de los trabajadores eventuales del area de eventos en Hotel 5 estrellas,
Miraflores (2016-2017)” tiene como finalidad, el estudio e investigacion del clima
organizacional del area de eventos, de tal manera que nos permitird conocer la

satisfaccion laboral de sus trabajadores en dicho hotel.

La tesis estd compuesta de cuatro capitulos, el primero de ellos aborda puntos
tales como: descripcion de la realidad problematica, formulacion del problema,

justificacion y limitaciones del estudio.

El segundo capitulo constituye el marco teérico el cual enfoca los diversos
fundamentos tedricos — cientificos de la investigacion, partiendo desde los
antecedentes de la investigacion, bases teoricas, y culminando con la definicion de

términos basicos.

El tercer capitulo esta compuesto por la formulacién de hipétesis principal y

derivadas, en conjunto con las variables y definicion operacional.

Por dltimo, el capitulo cuatro constituye el disefio metodoldgico, disefio
muestral, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, técnicas estadisticas para

el procesamiento de la informacion y por ultimo los aspectos éticos.
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Para finalizar se presentan el cronograma, fuentes de informacién y anexos los

cuales se han considerado oportuno incluir para enriquecer la siguiente investigacion.

Descripcion de la realidad problematica

La industria de reuniones en Lima crece con el pasar del tiempo, por el cual se
necesita personal calificado que se sienta identificado con su trabajo. En el Hotel de
categoria 5 estrellas ubicado en el distrito de Miraflores, se ha podido evidenciar que
en el area de eventos existen falencias en su clima organizacional, entre ellos

destacamos los siguientes puntos:

Comunicacion deficiente entre areas: Deficiente direccidn y coordinacion
entre las areas administrativas y operativas, no se realiza correctamente la
programacion del proceso del evento, dando lugar que tanto el trabajador como el

cliente tenga problemas de ejecucion a la hora del evento.

Capacitacion del personal del servicio de eventos: Siendo el personal
proveniente o no de estudios de hoteleria, al estar empezando el servicio por primera

vez no se realiza la induccion adecuada.

Personal a laborar en el area de eventos: Falta de equilibrio en las

necesidades de personal, tanto fijo como eventual.

Compromiso laboral del personal eventual: Ausencia sin aviso del personal

eventual asignado afectando la calidad del evento.
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Linea de carrera: Se frustran las expectativas del personal eventual al no ser

considerados para otros puestos fijos dentro del hotel, se contrata personal externo.

Asimismo, cuando el personal se retira, se le niega un certificado o constancia

de trabajo que califique su labor.

Infraestructura inadecuada: Los vestidores del personal no retne la higiene
y las comodidades que se requiere. Ademas, los lugares de desarrollo de las
actividades para el evento no rednen las comodidades, ni la seguridad requerida para

el desarrollo del trabajo.

En resumen, todos estos problemas ocurren por el deficiente manejo en los
procesos administrativos del area de eventos: planificar, organizar, dirigir, controlar e
integrar. Sumando la falta de liderazgo por parte de los capitanes del area de eventos
en conjunto con el area de recursos humanos, donde se refleja un personal no

comprometido con su trabajo ni identificado con su marca.

Los problemas mencionados requieren que sean mejorados a fin de no afectar
la calidad de los eventos, el bienestar del personal de eventos y la eficiencia del

departamento de Alimentos y Bebidas.

Finalmente, dada esta realidad, se propone un estudio de relacion entre clima
organizacional y satisfaccion laboral. Ademas, de ser este el caso, proponga

parametros de mejora o0 capacitaciones.
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Formulacion del problema

Problema general

¢,Como influye el clima organizacional en el area de eventos, enfocado desde
la satisfaccion laboral de los trabajadores eventuales del Hotel 5 estrellas en
Miraflores (2016-2017)?

Problemas especificos

¢, Como interfiere el clima organizacional en el area de eventos del Hotel 5
estrellas en Miraflores (2016-2017)?

¢ Qué aspectos del trabajo cotidiano interfieren en un O6ptimo clima
organizacional en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-
2017)?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los trabajadores eventuales del area de

eventos en el Hotel 5 estrellas, Miraflores (2016-2017)7?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Proponer las mejoras del clima organizacional en el area de eventos, enfocado
desde la satisfaccion laboral de los trabajadores eventuales del Hotel 5 estrellas
en Miraflores (2016-2017).
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Objetivo especifico

Describir el clima organizacional en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en
Miraflores (2016-2017).

Identificar los aspectos del trabajo cotidiano que interfieren en un 6ptimo clima
organizacional en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-
2017).

Especificar el nivel de satisfaccion de los trabajadores eventuales del area de

eventos en el Hotel 5 estrellas, Miraflores (2016-2017).

Justificacién de la investigacién

Importancia de la investigaciéon

Este trabajo de investigacion ayudara a implementar adecuadamente las
normas, coordinaciéon y planificacion en la organizacion de un evento, con personal

eventual.

Asimismo ayudard a los propietarios y gerentes del hotel a tomar medidas en lo
gue refiere a la direccion del personal eventual, mediante su satisfaccion laboral,

permitiendo un servicio de calidad en los eventos defendiendo la imagen empresarial.

De otro lado, este trabajo permitira observar el trabajo del personal eventual de

eventos y las deficiencias en relacion con el clima organizacional.
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Viabilidad de la investigacion

La investigacion es factible porque se cuenta con informacion necesaria y
objetiva para su realizacion, ya que se ha recolectado preliminarmente informacién de

paginas electrénicas confiables de diversas instituciones privadas y estatales.

Ademas, el estudio se ha basado en la experiencia diaria de los trabajadores

eventuales de eventos, teniendo acceso a ellos.

Limitaciones del estudio

Las limitaciones que tiene y conlleva a la realizacion de ésta investigacion la

enfocamos solo en los trabajadores eventuales del area de eventos.

Limitacion espacial

La investigacion se enmarca en un hotel 5 estrellas ubicado en el distrito de
Miraflores, dicha jurisdiccidén cuenta con grandes hoteles de marcas internacionales y
de prestigio; siendo tres de ellos el JW. Marriott Lima, Courtyard by Marriott y Tryp by
Wyndham quienes para poder disponer de personal extra o eventual contratan una
empresa “service”. En cambio, en el hotel estudiado se aplica la contratacion directa

con el trabajador.

Limitacion temporal

Esta investigacion esta enfocada en el periodo comprendido entre mayo de
2016 hasta noviembre de 2017.
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Limitacion conceptual

La tesis se basara en responder las interrogantes que generan los problemas
de la investigacién, asi como los referentes que demuestren y sustenten la hipétesis
planteada. Se realizara el andlisis del clima organizacional reflejado en el nivel de
satisfaccion laboral del trabajador eventual de eventos, el cual nos permite mejorar

respecto al trato y las condiciones en las que trabaja.

El modelo de la variable clima organizacional se tomaré para el presente estudio
del autor Goncalves y para la variable satisfaccion laboral el concepto de Hoppock, en

ambos se agruparan las dimensiones a estudiar.

Asimismo, no se considerara el estudio del factor econdémico dentro de las

variables.

XXi



CAPITULO |

MARCO TEORICO

En la actualidad, encontramos diversos trabajos de investigacion relacionados
al clima organizacional y satisfaccién laboral cada una ejecutada en diversos rubros o

empresas, los cuales seran una contribucién documental para el presente estudio.

1.1 Antecedentes de la investigacién

Antecedentes internacionales

Lopez, C. & Quintero, L. (2015) de la Universidad de Manizales — Colombia,
en su tesis de maestria “Panorama de la satisfaccion laboral en las EF del sector
turistico hotelero en el Eje Cafetero”, tiene por objetivo general identificar las
debilidades respecto a la satisfaccion laboral que se da en las empresas familiares en

dicho sector, usando una metodologia mixta y descriptiva.
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Para concluir, las autoras indican que las empresas familiares no tienen
organigrama claro y funcional, no desarrollan programas de prevencion de riesgos
laborales (accidentes); la mayoria de hoteles no cuentan con plan de capacitacion e

incentivos y en temporadas altas se da muchas contrataciones informales.

Por otro lado, existen practicas de promocion laboral lo que permite ascensos y
reconocimientos; las condiciones ambientales son éptimas y se toma en cuenta la

opinion del personal en las decisiones directivas.

Berdugo, L. & Mendoza G. (2016) de la Universidad de Cartagena — Colombia,
en su tesis de licenciatura “Analisis del clima organizacional de Hard Rock Café
Cartagena”. La cual es una tesis descriptiva y mixta; cuyos instrumentos de recoleccion
de datos utilizados fueron: guia de observacion, guia de entrevista semi-estructurada
con el gerente general y cuestionarios con 30 preguntas dirigido a todos los

colaboradores (56 trabajadores).

En esta investigacion las autoras, después de haber analizado la situacion del
clima organizacional del Hard Rock Café Cartagena, concluyen en términos generales
gue existe un alto nivel de satisfaccion por los diversos recursos que le brinda la
empresa, el cual le ayuda a desarrollar mejor su trabajo; aunque un factor desfavorable

es la remuneracion que reciben.
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Carvajal, M. & Jiménez E. (2016) de la Universidad de Cartagena — Colombia,
en su tesis de licenciatura “Estudio de la satisfaccion laboral en los empleados del San
Lazaro Art Lifestyle Hotel en Cartagena”, tiene por objetivo general diagnosticar la
satisfaccion laboral de los trabajadores en dicho hotel. Por medio de una investigacion
tipo descriptiva y la técnica de recoleccion de datos utilizada fueron las encuestas a

los empleados (25 poblacion total). .

Las autoras concluyen que la percepcion de satisfaccion en relacion a los
trabajadores en general es positiva, donde mas se demuestra el lado positivo es en la
competencia profesional y las relaciones interprofesionales, y por el lado desfavorable

pero en menor grado seria el exceso de trabajo y la monotonia que esta conlleva.

Antecedentes nacionales

Insil, A. (2017) de la Universidad San Ignacio de Loyola - Peru, tesis de
licenciatura “Clima laboral y orientacion al cliente en trabajadores de hoteles Great
Place to Work 2016 en Lima Metropolitana®, tiene por objetivo general establecer la
relacion entre el clima laboral y la competencia de orientacion al cliente en trabajadores
de los hoteles. El disefio metodoldgico es no experimental, transversal y correlacional;
teniendo como técnicas de recoleccién de datos fueron entrevistas a expertos y
encuestas a 60 trabajadores de los hoteles Great Place to Work 2016 (J.W. Marriott,
Hilton, Atton y Accor).
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La autora concluye respecto al clima laboral en los hoteles Great Place to Work
2016 que la percepcién de los trabajadores es satisfactorio, calificandolo como lugares
seguros donde trabajar, con adecuada remuneracién acorde al puesto, existe una
buena relacion entre colaboradores y apoyo de sus pares o superiores, sintiéndose

motivados y orgullosos de trabajar para dichos hoteles.

Yovera, G. (2017) de la Universidad César Vallejo — Peru, tesis de licenciatura
“Clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince en el ano 2017”, cuyo
objetivo general determinar el clima organizacional desde la perspectiva de los
colaboradores de dicho hotel. Su disefio metodoldgico es no experimental — descriptivo
y la técnica de recoleccién de datos fueron las encuestas a los colaboradores (60

poblacion total).

La autora concluye que la perspectiva de los colaboradores sobre el clima
organizacional es bastante alto; representado en el ambiente de trabajo, comunicacion
interpersonal y la posibilidad que le brinda la empresa de realizar una linea de carrera,
recibir capacitaciones e incentivos; lo que permite verlo reflejado en su compromiso e

identificacién con la empresa.

1.2 Bases tedricas

Se presentara una serie de teorias, estudios y doctrina de autores especialistas
en la materia, que van a brindar una informacion importante la cual nos ayudara a

cumplir con los objetivos.
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1.2.1 Clima organizacional en la hoteleria

Desde el siglo XX, el tema de clima organizacional viene siendo abordado por
diversos autores donde cada uno de ellos tiene una perspectiva diferente al pasar de

los afios pero con un fin en comun: la persona en su entorno organizacional o laboral.

El concepto que el clima organizacional segun Manene (2013) “se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo, estas caracteristicas son percibidas,
directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones en el
comportamiento laboral” (seccion de Clima Organizacional, parr.18) contribuyendo con
un clima de absoluta mejora, donde el trabajador se sienta protegido y optimo para
cumplir con sus labores generando un mejor desempefio, y por ende, una satisfaccion

laboral.

En la misma linea de lo antes dicho, Goncalves (Citado en Ramos, 2012, p. 20)
sefala que “el clima organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen
en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,

satisfaccion, rotacioén, etc.)”.
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Y Chiavenato (2007) lo define como:

“ambiente interno entre los miembros de la organizacion y éste esta
intimamente relacionado con el grado de motivacién de sus integrantes.
Cuando esta motivacion es alta tenemos asociados satisfechos, con
buen animo, interés, colaboracion, etc. y cuando la motivacion es baja

sucede todo lo contrario” (p.87).

Hasta este punto, con el apoyo de Goncalves y Chiavenato sobre todo, nos ha
permitido tener un concepto mas amplio, vinculando la motivacién del trabajador y las
consecuencias que éste genera en la organizacion visto de un lado mas empresarial

0 administrativo.

1.2.1.1 Importancia e influencia del clima organizacional

La importancia del clima organizacional depende de cémo el trabajador se
sienta en su entorno laboral, “enfocandose en la consecuencia que puede traer la
conducta y desempeno de los trabajadores en su empresa u organizacion” (Uribe,
2015, parr. 44). En la misma direccion de los antes mencionado, en el 2016, Bordas

sefiala que:
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“El clima laboral influye en el comportamiento de las personas que
trabajan en la organizacién y de ahi la relevancia de su estudio, al
considerarse que es un buen predictor de la satisfaccién laboral y el
grado de compromiso que se dan en la organizacion, asi como de la

productividad, eficiencia y desempefio empresarial”. (p. 8)

Ademas, el clima laboral “refleja los valores, las actitudes y las creencias de
los miembros de una organizacién” (Rubid, 2016, p. 48) de tal manera, “es importante

detectar y corregir algunos motivos como:

- Est4 altamente relacionado con los resultados finales de la organizacion
(indice de productividad, eficiencia, incremento de ventas, calidad del
servicio, etc.).

- Los estilos de direccion y los comportamientos de los directores (por
accién u omision) influyen en el desarrollo de patrones de conducta
dentro del clima organizativo.

- Si el clima es percibido como positivo, fomentard un mayor sentido de
compromiso y pertinencia a la empresa y a sus objetivos generales. No
obstante, si es percibido como desfavorable, desencadenara una actitud
negativa frente al trabajo, situaciones conflictivas y de bajo rendimiento.
- Por tanto, silos objetivos de los empleados son distintos de los objetivos

corporativos, habra rotacion, absentismo, insatisfaccion laboral y los
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trabajadores al final pueden optar por irse de la empresa al sentirse
aislados e incomprendidos.

- La evaluacion del clima aporta a la direcciéon de la empresa informacion
sobre lo positivamente integrados que estan los diversos aspectos de la
compafia en cada uno de los trabajadores de la empresa.

- Viabilidad de la evaluacion de las fuentes de conflicto o de insatisfaccion
que contribuyan al desarrollo de actitudes negativas frente a la

organizacion” (Rubié, 2016, pp. 48-49).

1.2.1.2 Dimensiones o factores del clima organizacional o laboral

Segun Palma (2009) el clima organizacional “depende de diversos factores,

los cuales tienen que ser dirigidos correctamente como:

- Factores de liderazgo y préacticas de direccion (tipos de supervision:

auditoria, participativa, etc.).

- Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,

promociones, remuneraciones, etc.).
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- Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccién con los demas miembros, etc.)’

(Palma, 2009, p. 7).

Por esa misma direccién, Bordas (2016, p. 27) afirma que las dimensiones
principales del clima laboral son: “autonomia, cooperacién y apoyo, reconocimiento,
organizacion y estructura, innovacién, transparencia y equidad, motivacién y

liderazgo”.

En ambos autores se observa cual importante es tener un buen liderazgo en
la empresa, donde exista buenas relaciones interpersonales con una comunicacion
asertiva y efectiva desde los jefes a los subordinados o viceversa, de tal manera que
ambas partes cooperen entre si y se ayuden mutuamente en beneficio de toda la

organizacion.

1.2.1.3 Clima organizacional y su influencia en la satisfaccion laboral

Para generar satisfaccion laboral dentro de la organizacion es importante
llevar a cabo un adecuado clima laboral, siendo beneficiados los trabajadores, el

cliente y la empresa.
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Chiang, Martin y NUfiez (2010) nos ayudara a profundizar mas esté influencia

entre ambos términos, argumentando que:

“‘Con lo que respecta a las dimensiones de clima organizacional
presentes en estos estudios, donde se relacionan con satisfaccion
laboral, en general se puede concluir que aquellas que estan mas
presentes en orden de importancia son las siguientes:

Estilo de supervision, autonomia, recompensas, presion, relacion entre
compaferos, estructura (caracteristicas de la funcion), toma de

decisiones, competencias del empleado, innovacion y riesgos” (p. 271).

1.2.2 Lasatisfaccion laboral en la hoteleria

El éxito de una empresa para que esta logre sus objetivos, no solo se tiene que
basar en la rentabilidad y en los logros econémicos; sino en el capital humano que
tiene, a quienes muchas veces no le dan una debida importancia, pero es la maquina

viva que genera el crecimiento de una empresa.

En la actualidad tenemos diferentes definiciones referente a satisfaccion
laboral, pero la que tiene un aspecto u Optica mas amplia sobre dicho término es la

definicion planteada por Hoppock (1935) refiriéndose a la satisfaccion laboral como
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‘una combinacidn de circunstancias ambientales, psicolégicas y fisiologicas que
causan que el individuo considere que se encuentra satisfecho con su trabajo” (Citado

en Sanchez, Lépez-Guzman y Millan, 2007, p. 5).

En resumen, el trabajador tiene un adecuado comportamiento y compromiso
cuando la empresa se preocupa por su bienestar (condiciones de trabajo), escucha y
atiende sus necesidades, y cuando logra mantener buenas relaciones con su equipo
de trabajo donde el departamento de Recursos Humanos tiene que enfocarse en este

aspecto llevando a cabo diferentes programas.

Diversos estudios (Hopkins, 1983 y Ulmer, 1987) recomiendan realizar un

analisis de satisfaccion laboral en las empresas de acuerdo a los siguientes factores:

“La humanizacion del trabajo que potencialmente puede presentar una

informacion que contribuye a la satisfaccion de los empleados.

La deteccidn de una relacién entre este constructo y la productividad de

la empresa.

El incremento de la base de conocimiento tedrico al respecto” (Citado en

Sanchez et al., 2007, p. 3).

32



1.2.2.1 Departamento de Recursos Humanos y su influencia en el personal

Es un departamento del hotel que se encarga de la administracién y atencion

hacia el personal para que dicha empresa pueda cumplir con sus objetivos trazados.

Segun Lope, Reyna y Hernandez (s.f.) lo consideran como “la pieza clave para
contratar el personal requerido y el perfil deseable para incrementar la competitividad
en las empresas. Varias funciones realizan este departamento, entre las mas

importantes tenemos aquellas de seleccidn, capacitacion y control del personal”.

Donde la seleccion al personal nos ayudara a cubrir los puestos segun el perfil

requerido y el futuro colaborador no vea al trabajo como una obligacion pesada.

Luego se afiade el proceso de induccion al personal; siendo este el encargado
de integrar al nuevo personal del hotel, a su respectivo puesto, encabezado por un jefe
e integrando un grupo de trabajo. Para eso, la Secretaria de Turismo de México (1990)
“‘determina diferentes elementos en este proceso como lo es la presentacion y
explicacion personal; manual de bienvenida: filosofia e historia del hotel, politicas,
incentivos y reglas de seguridad; descripcion de puestos: aclaracion de funciones,
normas de calidad y de trabajo, reportes (forma, frecuencia, etc.) y avance en las
tareas asignadas al puesto”.
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Siguiendo con lo argumentado por Lope, Reyna y Hernandez, si el trabajador
continla laborando tiene que recibir capacitaciones que le permitirdn un mejor
desarrollo profesional; asimismo, el control del personal a cargo de la autoridad mas

cercana.

1.2.2.2 Importancia de la capacitacion, la linea de carrera y motivacion en el

personal

El hotel como empresa de servicios debe encargarse de tres aspectos
fundamentales para el desarrollo de los recursos humanos, que son: capacitacion, la

linea de carrera y motivacion, lo que permite un personal y servicio eficiente.

- Capacitacion

Es la instruccién o ensefianza sobre algan tema o funcion especifica del trabajo.

Para Alles (2011) son las “actividades estructuradas, generalmente bajo la forma
de un curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados. Es la

actividad mas utilizada para la formacién de personas, en especial adultas” (p. 74).
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En lo referente al area de Alimentos y Bebidas es fundamental recibir capacitacion

constante, para poder dar un mejor servicio de calidad.

Asimismo, la Direccion General de Salud Ambiental (2005) en el “Articulo 12 del
Programa de Capacitacion y Entrenamiento en su Norma Sanitaria sobre el
procedimiento para la aplicacion del Sistema HACCP en la fabricacion de Alimentos y

Bebidas indica que:

El fabricante debera describir su programa de capacitacion y
entrenamiento, considerando que éste debe ser continuo y estar
dirigido tanto al Equipo HACCP como al personal directamente
involucrado en las operaciones y procesos. El entrenamiento del
personal, incluira como minimo los siguientes temas: a) Practicas
de Higiene de los Alimentos. b) Operaciones de Control de los Limites
Criticos para cada Punto Critico de Control (PCC). c¢)Uso y
mantenimiento de instrumentos y equipos. d) Operaciones de higiene
y saneamiento e)Otros pertinentes” (Seccion del Programa de

Capacitacion y Entrenamiento, parr.25-27).

Toda capacitacion debe tener como objetivo mejorar el comportamiento para

lograr un mejor desarrollo en el desempefio del empleado tanto personal como
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profesional, siendo mas util y productivo para el hotel y para él mismo. El primer paso
para este proceso de ensefianza y aprendizaje, consiste en determinar las
necesidades para cada trabajador, ya sea en el area hotelera que pertenece y en el
nivel jerarquico que se encuentra, por quienes ocupan o pretenden ocupar un puesto

0 por cualquier otro motivo que los agrupe.

En 1990, La Secretaria de Turismo de México, nos dice que “la necesidad de

capacitacion se detecta cuando se presentan algunos acontecimientos como:

- Contratacion de trabajadores de nuevo ingreso que requieran

educacién y capacitacion inicial.

- Ascensos, promociones o transferencias de trabajadores, que
deseablemente deberan realizarse de acuerdo con la planeaciéon de

recursos humanos.

- Medicion del desempefio de los trabajadores, que evidencia que
requieren capacitacion para el adecuado desempefio de sus

funciones.

- Realizacion de un proyecto especifico del hotel que requiera mayor

conocimiento de los involucrados” (p.135).
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- Linea de carrera

Cuando nos referimos a este término, para La Torre (2014) “es un plan
estructurado y formal —desde la perspectiva organizativa y del desarrollo profesional
del colaborador — que traza el camino que puede recorrer un colaborador dentro de
una empresa’. Mientras que Hernandez (2014) lo sustenta como “un proceso continuo
por el cual el trabajador determina sus metas de carrera e identifica los medios para
alcanzarlas dentro de una organizacion”, tiene un enfoque donde el responsable de su

carrera es el propio trabajador utilizando herramientas de su organizacion.

La empresa hotelera antes de implementar una linea de carrera debe tener

establecidos diferentes aspectos. Gutiérrez (2010, parr. 9 -11) lo explica asi:

“Primero un proceso serio de evaluacién de desempefio, basado en
objetivos especificos, medibles, alcanzables y retadores; planteados al
inicio de afio para cada posicion. Esta definicion de objetivos a su vez
tiene que desprenderse de los objetivos generales que la empresa se
haya planteado para ese afio y segun el plan estratégico de la empresa
para los préximos afos. Por otro lado es muy importante determinar al
menos las competencias generales para los diferentes puestos de la
empresa y asi poder reclutar, evaluar, crear planes de desarrollo y

promover en base a ellas. Posteriormente las reuniones de seguimiento
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y las sesiones de feedback peridédicas de parte de los gerentes son
claves para que exista un real impacto y no sea solo un ejercicio que se

hace por cumplir”.

Hasta este punto, con el apoyo de Gutiérrez, se han desplegado algunas
nociones sobre la importancia del trabajo en conjunto de la organizacion y el
trabajador, donde la comunicacion entre areas y jerarquias es sumamente primordial

para cumplir con los objetivos de los trabajadores y la empresa.

Para finalizar este punto damos por concluido que una linea de carrera “sirve para
planear las necesidades futuras que una empresa puede tener a nivel de talento. Al
establecer lineas de carrera para ciertas posiciones estratégicas de la empresa, los
colaboradores tienen mas clara la direccion de su potencial crecimiento” (Gutiérrez,

2010, parr. 25).

- Motivacion

Es el valor agregado que necesita el trabajador para sentirse seguro y realice su
trabajo de manera eficiente. Como argumenta Saracho (2015) “la motivacion, nos
predispone a conseguir algo y nos prepara para la accion” (p. 165), esto contribuye a

construir un clima organizacional 6ptimo en la empresa, reflejado en la principal funcién
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del area de Recursos Humanos, velar por sus trabajadores, en otras palabras; saber

administrar vidas.

En otras palabras, la motivacion es el “grado en que los miembros perciben que
en la organizacion se pone énfasis y se motiva el buen desempefio y la produccion
destacada, generandose implicacion y compromiso con la actividad realizada”

(Bordas, 2016, p. 17).

Por otro lado, la motivacién cuenta con dos aspectos importantes determinado

por McClelland (s.f) lo explica asi:

“Las expectativas de tipo cognitivo: creencia de ser capaz de superar la

tarea.

El valor del incentivo de tipo emocional: grado de atraccion que tiene para

el actor.

Cuando ambos son positivos, se produce una conducta de aproximacion,
y cuando son negativos, de evitacion” McClelland (Citado en Pefia y

Batalla, 2016, p. 108).

Como se sabe, los trabajadores del area de eventos de un hotel laboran en equipo

siempre; su trabajo es interdepartamental comparado con las otras areas del hotel.
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Ellos estan en comunicacion con las diversas areas y/o departamentos del hotel,

aparte de sus jefes y huéspedes o clientes.

Asi, Fernandez (2016) en su libro “Comunicacién efectiva y trabajo en equipo”
nos da diez reglas basicas para motivar a empleados, especialmente para aquellas

empresas donde el trabajo en equipo es pieza clave en su funcién.

Ambiente
de frabajo
positivo

Agradeci-
riento

Participa-
cion en las
decisionas

Ayude 8
crecer

DIEZ REGLAS
BASICAS PARA
MOTIVAR &
EMFLEADOS

Involucra-
cian de los
resultados

Premie la
excelencia

Celebre
los exitos

Senfido de
pertenencia
al grupo

Figura N°1. Diez reglas béasicas para motivar a empleados
Fuente: Fernandez, 2016, 79 - 81
Elaboracién: Propia (2017)
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Una forma de motivacion en muchas empresas es mediante un sistema de

incentivos. Por ello, Alvarez (2009) sostiene que:

“Son aquellos que se otorgan dependiendo del esfuerzo de una persona
y no del tiempo que esa persona ha permanecido en la empresa. Estos
incentivos son otorgados de forma grupal o individual y permiten que los
costos de mano de obra disminuyan. Haciendo que el trabajador

desempeie mejor su funcion” (p.30).

Y Sornoza (2003) agrega que:

“Un administrador puede lograr que el personal sea més eficiente y
trabaje a los niveles deseados mediante la creacién de un sistema de
incentivos con la finalidad de que la empresa, sin importar el nivel
jerarquico en la organizacién, pueda desarrollar y mejorar su propia
motivacion para producir resultados tangibles en el corto, mediano y
largo plazo. Este sistema de incentivos debe disefiarse para ser aplicado
en forma individual, en forma grupal y en puestos especificos de trabajo,
segun sea la necesidad de cada empresa y la facilidad de control del

mismo” (p.4).
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1.3 Definicién de términos béasicos

En esta parte de la investigacion vamos a profundizar algunos conceptos

usados en nuestras bases tedricas.

- Comunicacion asertiva

Segun Rubin (2015) dice que “es la capacidad de respetar a otros y hacernos

respetar por otros a partir del lenguaje verbal, no verbal y actitud” (parr. 1).

- Condiciones ambientales

Se refiere a las circunstancias fisicas en las que el empleado se encuentra
cuando ocupa un cargo en la organizacion. Es el ambiente fisico donde se encuentra

el empleado mientras desempeiia su cargo (Chiavenato, 2007, p. 334).

- Direccion de equipos de trabajo

Segun Alles (2011) lo define asi:

“Es la capacidad para integrar, desarrollar con éxito un equipo de trabajo,
y alentar a sus integrantes a actuar con autonomia y responsabilidad.

Implica la capacidad para coordinar y distribuir adecuadamente las
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tareas en el equipo, en funcioén de las competencias y conocimientos de
cada integrante, estipular plazos de cumplimiento y dirigir las acciones

del grupo hacia una meta u objetivo determinado” (p. 139).

- Fisiologia en el trabajo

Se refiere a la “ciencia que se ocupa de analizar y explicar las modificaciones y
alteraciones que se presentan en el organismo humano por efecto del trabajo
realizado, determinar las capacidades maximas de los operarios para diversas tareas
y obtener el mayor rendimiento del organismo” (Federacion Onubense de

Empresarios, 2010, parr. 7).

- Identificacién con la empresa

Segun Socorro (2003) es cuando:

“El trabajador esta identificado con la tarea y con la entidad para quien la
cumple, ésta le resulta placentera, la creatividad alcanza altos niveles y
los resultados son superiores a los esperados (...). Uno de los elementos
mas importantes del liderazgo es precisamente que el lider logra tal
identificacién con sus seguidores que éstos le ofrecen lealtad y fidelidad
practicamente sin exigir otra cosa que no sea el beneficio mutuo, y éste
principio es el que debe regir a las organizaciones” (parr. 6 -7).
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- Liderazgo

Alles (2011) se refiere a la persona que posee:

“Capacidad para influir y apoyar a los demas y lograr que participen con
entusiasmo en la consecucion de los objetivos. Se pueden destacar los siguientes
aspectos de un lider: Influye y apoya, la reaccidon que genera en el otro es entusiasta

y positiva, fija metas que luego todos desean cumplir’ (p. 238).

- Organizacién y estructura

Se refiere al “grado en que los miembros perciben que los procesos de trabajo
estan bien organizados y coordinados, son claros y eficientes, sin excesivas

restricciones organizacionales o formulismos burocraticos” (Bordas, 2016, p. 17).

- Patrones de conducta

Para Alles (2011) “se relaciona con la cultura organizacional y hace referencia
a comportamientos propiamente dichos, lenguaje, rutinas y ceremonias propios de una

organizacion” (pp. 305-306).

1.4 Matriz de consistencia

(Ver Anexo 1)
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipétesis principal y derivadas

2.1.1 Hipotesis general

El clima organizacional influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores

eventuales en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-2017).

2.1.2 Hipotesis especificas

El clima organizacional interfiere significativamente en el area de eventos del

Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-2017).

Los diferentes aspectos del trabajo cotidiano impiden el 6ptimo clima

organizacional en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-2017).

El clima organizacional estaria interviniendo en el nivel de satisfaccion de los
trabajadores eventuales del area de eventos en el Hotel 5 estrellas, Miraflores (2016-

2017).
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2.2 Variables e indicadores

Variable 1: Clima organizacional

Variable Descripcién Dimensién Indicadores
Liderazgo
(toma de decisiones)
Factor
Variable administrativo Direccion de equipos de trabajo
Organizacion y estructura
T
c
-8 Sentido de pertenencia al grupo
S Cualitativa
c
© Autonomia
>
e} Factor (iniciativas propias del trabajador)
g social
o |
Cooperacion
(Trabajo en equipo)
Factor Reconocimiento
motivacional
Ayudar a crecer
(Posibilidad de aprendizaje)

Fuente: Goncalves (Citado en Ramos, 2012, p. 20)
Elaboracién: Propia (2017)
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Variable 2: Satisfaccién laboral

Variable

Descripcion

Dimension

Indicadores

Satisfaccion Laboral

Variable

Mixta

Circunstancia

psicolégicas

Linea de carrera

Capacitaciones

Sistema de incentivos

Compromiso organizacional

Ayuda del servicio médico y/o
psicolégico

Identificacion con la empresa

Comunicacioén asertiva

Agradecimiento

Participacion en las decisiones

Feed-back

Circunstancias

fisiologicas

Determinar la carga laborable
tolerante

Patrones de conducta

Circunstancias

ambientales

Condiciones de trabajo
Adecuadas

Condiciones adecuadas en los
vestuarios

Fuente: Hoppock (Citado en Sanchez, L6pez-Guzman y Millan, 2007, p. 5).

Elaboracién: Propia (2017)

2.3 Matriz de operacionalizacion de variables

(Ver Anexo 2)

47




CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

El disefio que se utilizé en la investigacion es de tipo no experimental o ex post
facto y transeccional o transversal descriptivo, porque “consiste en ubicar en una o
diversas variables a un grupo de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones,
contextos, fendbmenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripcion” (Sampieri,

2014, p. 155).

3.1.1 Enfoque de Investigacion

El enfoque que se utilizé es mixto; porque mediante la recoleccién de datos
cuantitativos y cualitativos, nos van a permitir medir la variable y tener un conocimiento
mas amplio y profunda informacion para contestar los problemas e hipétesis de
investigacion, de tal manera que llegaremos a los objetivos de investigacion. Segun
Sampieri (2014) el enfoque mixto “implica un conjunto de procesos de recoleccion,
andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una

serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema”. (p. 532)
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3.1.2 Tipo deinvestigacion

El presente trabajo por naturaleza es de tipo no experimental - observacional,
porque el investigador describe tal cual cdmo suceden los hechos. Asi lo dice Sampieri
(2014) al referirse investigacion no experimental como los “estudios que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que so6lo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).

Con respecto al tiempo de recoleccién de datos es de tipo transversal porque
se realizar4 en un solo momento u ocasién; por otro lado, tiempo de investigacién es
retrospectivo, porque el analisis de la investigacién se llevé acabo entre mayo de 2016
a noviembre de 2017. Asimismo, el uso y profundidad es descriptiva, porque se quiere
dar a conocer del clima organizacional del hotel; de tal manera que nos permita

describir la satisfaccion laboral del trabajador eventual de eventos.

3.1.3 Nivel de investigacién

La investigacién es descriptivo - correlacional debido a que en el presente
trabajo se ha informado sobre la influencia y relacion entre ambas variables (clima
organizacional y satisfaccion laboral) hacia el trabajador eventual del area de eventos.
Segun Sampieri (2014) indica que los “estudios descriptivos son utiles para analizar
cdmo es y cOmo se manifiesta un fenémeno y sus componentes” y ademas, indica que
“los estudios correlacionales pretenden determinar como se relacionan o vinculan

diversos conceptos, variables o caracteristicas entre si 0, también, si no se relacionan”

(p. 99).
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o]

RGXl

O2

Leyenda

O1: Variable observable de clima organizacional

O2: Variable observable de satisfaccion laboral

RGx1: Trabajador eventual del &rea de eventos

3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion

Segun Tamayo (1998) “la poblacién se define como la totalidad del fenémeno
a estudiar donde las unidades de poblacién posee una caracteristica comun la cual se

estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p.165).

El hotel cuenta con 15 trabajadores eventuales, de los cuales un grupo trabaja

en la primera quincena de cada mes, y la parte restante en la segunda quincena.
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3.2.2 Censo

El estudio se realizara con todos los trabajadores eventuales de ambas
guincenas. Segun Tamayo (1998) “es la muestra en la cual entran todos los miembros

de la poblacion. Es el tipo de muestra mas representativo” (p. 64).

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos es la manera o forma que el investigador
utiliza para recabar informacion utilizando diferentes instrumentos de acuerdo al tipo

de investigacion.

TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuestas Cuestionario
Entrevistas Guia de entrevista
Observacion Guia de observacion

Segun Sampieri (2014) indica que los cuestionarios son “propios para actitudes,
expectativas, opiniones y variables que pueden medirse mediante expresiones
escritas o que el mismo participante puede ubicarse en las categorias de las variables
(autoubicacion) y se obtiene de manera rapida” (p.263) y la observacién permite

“recolectar informacion no obstrusiva respecto a conductas y procesos” (p.263).
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3.4 Técnicas estadisticas para el procedimiento de lainformacion

Luego de haber obtenido los datos, a través del cuestionario a los trabajadores
eventuales, entrevista a expertos y la observacion participativa realizada en ese tiempo

se procederd al estudio y analisis de la informacion.

Las técnicas estadisticas utilizadas en la investigacion son las siguientes: la
estadistica descriptiva para la presentacion de tablas y/o figuras de las variables con
sus dimensiones, asi como el uso de la estadistica inferencial para la contrastar la

hipotesis de acuerdo a los resultados obtenidos en el censo.

3.4.1 Procedimientos de lainvestigacion

Se utilizé el software SPSS version 24 para el procesamiento y tabulacion de
datos recolectados en las encuestas, que nos permitird analizar los datos tabulados
para realizar la estadistica descriptiva e inferencial y asi contrarrestar la prueba de las

hipotesis.

3.5 Aspectos éticos

La presente tesis se realiz6 priorizando los aspectos éticos, respetando los
derechos de autor en cada uno de los antecedentes e informacion que argumenta
nuestro estudio. Ademas de velar por el bienestar de los trabajadores eventuales que
de manera voluntaria participaron en las encuestas. Todos los datos recolectados son

confidenciales y solo han sido utilizados para el propésito del estudio.
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CAPITULO IV

4.1 Andlisis de los resultados

4.1.1 Analisis descriptivo

De la aplicacion del cuestionario sobre satisfaccion laboral de los trabajadores

eventuales del area de eventos, realizada en el mes de septiembre de 2017 y los

resultados son los siguientes:

Datos informativos de los encuestados

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla N° 1. Edad de los encuestados

Edad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido 18-20 2 13,3 13,3 13,3
21-23 4 26,7 26,7 40,0
24-26 6 40,0 40,0 80,0
27-29 1 6,7 6,7 86,7
30 a mas 2 13,3 13,3 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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21-23
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30 a mas

Interpretacién: Del total de la muestra, que son 15 personas, el 40% tiene entre 24 a
26 afos de edad, el 26.7% entre 21 a 23 afios de edad, el 13.3% lo tienen dos rangos

de edades entre 18 a 20 afios y de 30 a mas afos de edad; y el 6.7% tiene entre 27 a

29 anos de edad.
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Grafico N°1. Edad de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia (2017)




Tabla N° 2. Género de los encuestados

Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 10 66,7 66,7 66,7
Masculino 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia (2017)
Sexo

B0
2
E a0+
=
@
2
=]
o

20

n} T T

Femenino Masculino
Sexo

Grafico N°2. Género de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: De un total muestral de 15 individuos, el 66.7% son mujeres y el 33.3%
son hombres, siendo el género femenino para efectos de la investigacion el de mayor

valor.

55



Tabla N° 3. Modalidad de contrato del encuestado

Trabajador
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido | Eventual 15 100,0 100,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia (2017)
Trabajador
100
Bi0=
£
Fr]
=]
[ =
40—
=0
a T
Ewvertual
Trabajador

Grafico N°3. Modalidad de contrato del encuestado

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: De acuerdo a los resultados estadisticos respecto a la modalidad de
contrato, el 100% de los trabajadores encuestados son eventuales, siendo ellos los

guienes predominan en el area de eventos.
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Tabla N° 4. Experiencia previa del encuestado

Experiencia previa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 6 40,0 40,0 40,0
No 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Experiencia_previa

601

50

40

30

Porcentaje

2071

10

Experiencia_previa

Mo

Gréafico N°4. Experiencia previa del encuestado

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: Segun los datos obtenidos por medio del cuestionario, el 60% no

cuenta con experiencia previa, mientras que el 40% ya ha trabajado en el rubro.

Concluyendo que para la mayoria de trabajadores es su primer empleo.
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Tabla N° 5. Grado de instrucciéon del encuestado

Grado de instruccion
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido | Estudio superior completo 1 6,7 6,7 6,7
Estudio superior incompleto 5 33,3 33,3 40,0
Estudio técnico completo 4 26,7 26,7 66,7
Estudio técnico incompleto 3 20,0 20,0 86,7
Secundaria completa 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia (2017)
Grado de instruccion
40—
30—
2
i
]
o 204
[=]
o
10—
o T T T T T
Estudio superior Estudio superior Estuclio té&cnico Estudio técnico  Secundaria completa
completo incompleta completo incompleto
Grado de instruccion

Interpretacion: De un total muestral de 15 individuos, 33.3% tienen estudio superior
incompleto, seguido por los que tienen estudio técnico completo con el 26.7%, luego
el 20% que corresponde a los trabajadores con estudio técnico incompleto, mientras

gue el 13.3% son los trabajadores que tienen solo secundaria completa y finalmente

Gréafico N°5. Grado de instruccién del encuestado

Fuente: Elaboracion propia (2017)

el 6.7% con estudio superior completo.
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Preguntas a los encuestados

Tabla N°6. Pregunta O1.

¢El hotel realiza procesos para generar una linea de carrera que ayude al
trabajador en su desarrollo profesional o laboral?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido | Nunca 11 73,3 73,3 73,3
Casi nunca 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

&El hotel realiza procesos para generar una linea de carrera que ayude al
trabajador en su desarrollo profesional o laboral?

80

B0

40

Porcentaje

o T T
Munca Casi nunca

£El hotel realiza procesos para generar una linea de carrera que ayude al
trabajador en su desarrollo profesional o laboral?

Grafico 06. Pregunta O1.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 73.3% de los trabajadores
indicaron que nunca el hotel realiza procesos para generar una linea de carrera que
los ayude en su desarrollo profesional o laboral, mientras que el 26.7% indicaron que

casi nunca el hotel ayuda para generar una linea de carrera.

59



Tabla N°7. Pregunta 02.

¢ Recibe cursos o capacitaciones en el trabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 15 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

¢ Recibe cursos o capacitaciones en el trabajo?

1007

80—

&0

Porcentaje

40

209

o] T
Munca

:Recibe cursos o capacitaciones en el trabajo?

Gréfico 07. Pregunta 02.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacidén: Segun los resultados del cuestionario, todos los trabajadores quienes
representan el 100% dicen que el hotel no realiza cursos o capacitaciones que

permitan un mejor desarrollo en su trabajo.
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Tabla N°8. Pregunta 03.

¢La empresa te brinda incentivos que te motiven como trabajador?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido | Nunca 14 93,3 93,3 93,3
Casi nunca 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

¢La empresa te brinda incentivos que te motiven como trabajador?

1007

80—

60—

Porcentaje

40—

209

o] T 1
Munca Casi nunca

¢La empresate brinda incentivos que te motiven como trabajador?

Gréfico 08. Pregunta 03.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacidén: Segun los resultados del cuestionario, el 93.3% de los trabajadores
dicen que el hotel no brinda incentivos que los motiven para seguir esforzandose,
representando asi la mayor parte de los encuestados, mientras que solo el 6.7% dice

gue casi nunca les brindan incentivos.
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Tabla N°9. Pregunta 04.

¢ Se siente comprometido con su carrera laboral y/o profesional en la

empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido |A veces 8 53,3 53,3 53,3
Casi siempre 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia (2017)

£ Se siente comprometido con su carrera laboral ylo profesional en la empresa?

B0
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£Se siente comprometido con su carrera laboral ylo profesional en la

empresa?

Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 53.3% de los trabajadores a

veces se siente comprometido con su carrera laboral y/o profesional en el hotel,

Gréfico 09. Pregunta 04.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

seguido por el 46.7% quienes consideran que casi siempre.
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Tabla N°10. Pregunta 05.

¢Harecibido ayuda del servicio médico y/o psicolégico?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido |Nunca 15 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

1

Porcentaje

¢éHa recibido ayuda del servicio médico ylo psicolégico?
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207

T
kunca

éHa recibido ayuda del servicio médico ylo psicologico?

Interpretacidon: Segun los resultados del cuestionario, todos los trabajadores quienes

representan el 100% dicen que cuando ellos no se encontraban bien de salud en lo

Gréfico 10. Pregunta 05.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

fisico ni psicologico, no han recibido ayuda del servicio médico y/o psicolégico.
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Tabla N°11. Pregunta 06.

JUsted se siente identificado con el hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido | Casi nunca 7 46,7 46,7 46,7
A veces 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

sUsted se siente identificado con el Hotel 7
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Porcentaje
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éUsted se siente identificado con el Hotel #

T

A vaces

Gréfico 11. Pregunta 06.
Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretacidén: Segun los resultados del cuestionario, el 53.3% de los trabajadores a
veces se siente identificado con el hotel, seguido por el 46.7% de los encuestados que

casi nunca se sienten identificados con la marca del hotel donde trabajan.




Tabla N°12. Pregunta 07.

¢Los trabajadores practican una comunicacién asertiva en base de respeto
hacia el pr6jimo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |A veces 6 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

iLos trabajadores practican una comunicacion asertiva en base de respeto
hacia el préjimo?

B0=

507

40—

307

Porcentaje

T
A veces

T
Casi siempre

éLos trabajadores practican una comunicacion asertiva en base de respeto

hacia el préjimo?

Interpretacidon: Segun los resultados del cuestionario, el 60% de los trabajadores casi
siempre practican una comunicacion asertiva en base de respeto entre ellos, mientras

gue el 40% refiere que a veces se realiza este tipo de comunicacion entre compafieros

Gréfico 12. Pregunta 07.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

de trabajo. Resulta que entre ellos existe una buena relacion laboral.
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Tabla N°13. Pregunta 08.

agradecimiento por su labor?

oSu(s) jefe(s) reconoce su esfuerzo y reciben palabras de aliento o

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 9 60,0 60,0 60,0
A veces 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 60% de los encuestados
expresaron que casi nunca sus jefes reconocen su esfuerzo o reciben palabras de
aliento o agradecimiento por su labor, en cambio el 40% de los trabadores expresan

gue a veces reconocen su labor; generando en ambas partes insatisfaccion laboral.

Grafico 13. Pregunta 08.
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Fuente: Elaboracion propia (2017)




Tabla N°14. Pregunta 09.

¢ Su(s) jefe(s) le permiten su opinién en decisiones que aporten para un
mejor desarrollo del trabajo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido | Nunca 2 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 8 53,3 53,3 66,7
A veces 5 33,3 33,3 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

£Su(s) jefe(s) le permiten su opinidn en decisiones que aporten para un mejor
desarrollo del trabajo?
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Grafico 14. Pregunta 09.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 53.3% de los trabajadores
dicen que casi nunca sus jefes le permiten su opinidén en decisiones que aporten para
un mejor desarrollo de trabajo, luego el 33.3% de los encuestados sefalan que a veces
pueden expresar su opinién y 13.3% restante sostuvo que nunca han podido expresar

su opinién para una mejor decision que ayude en mejorar el desarrollo del trabajo.
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Tabla N°15. Pregunta 10.

¢Existe una retroalimentacion en la comunicacion entre jefes y

trabajadores?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 9 60,0 60,0 60,0
A veces 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Grafico 15. Pregunta 10.
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Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados del cuestionario, el 60% de los trabajadores
indican que casi nunca existe una retroalimentacioén en la comunicacion entre jefes y
trabajadores, en cambio el 40% sefala que a veces se da esta retroalimentacién. En
conclusion, los jefes y trabajadores no poseen un feedback adecuado que ayude a un

mejor clima organizacional y por ende no genera satisfaccién al trabajador y cliente.




Tabla N°16. Pregunta 11.

¢Su jefe le asigna trabajos pesados que no pueda desarrollarlo facilmente o
de manera eficaz?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido | A veces 2 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 9 60,0 60,0 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia (2017)
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Grafico 16. Pregunta 11.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 60% de trabajadores indica
gue casi siempre su jefe le asigna trabajos pesados manifestando ser la mayoria de
ellos; mientras que el 26.7% los encuestados denuncian que siempre su jefe le asigna
trabajos pesados y por el contrario el 13.3% argumenta que a veces su jefe le asigna
trabajos pesados. En todos los casos revela que no existe un cuidado hacia el
personal.
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Tabla N°17. Pregunta 12.

climalaboral adecuado?

¢Los patrones de conductas entre trabajadores y capitanes permiten un

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 5 33,3 33,3 33,3
A veces 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Grafico 17. Pregunta 12.

entre los trabajadores impiden un buen clima laboral.
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Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: Segun los resultados del cuestionario, el 66.7% de los encuestados
dicen que a veces los patrones de conducta entre trabajadores y capitanes permiten
un clima laboral adecuado; mientras que el 33.3% de los encuestados dicen que casi
nunca los patrones de conducta entre trabajadores y capitanes permiten un clima

laboral adecuado. En ambas situaciones, se muestra que los patrones de conducta




Tabla N°18. Pregunta 13.

¢cLainfraestructura con la que cuenta el hotel le permite desarrollar un
trabajo eficiente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | Casi nunca 8 53,3 53,3 53,3
A veces 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Gréfico 18. Pregunta 13.
Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacion: Segun los resultados del cuestionario, el 53.3% de los trabajadores
indica que la infraestructura con la que cuenta el hotel casi nunca le permite desarrollar
un trabajo eficiente y el 46.7% dice que a veces la infraestructura le permite trabajar
eficientemente. En ambos casos, nos muestra que el hotel necesita identificar y

renovar aquellos ambientes donde se labora.
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Tabla N°19. Pregunta 14.

comodidad del trabajador?

¢El departamento de Recursos Humanos verifica que los mobiliarios de los
vestuarios se encuentren en condiciones dables para una mejor

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido | Nunca 10 66,7 66,7 66,7
Casi nunca 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia (2017)

trabajador?

¢El departamento de Recursos Humanos verifica que los mobiliarios de los
vestuarios se encuentren en condiciones dables para una mejor comodidad del

B0

40

Porcentaje

T
Munca

T
Casi nunca

£El departamento de Recursos Humanos verifica que los mobiliarios de los
vestuarios se encuentren en condiciones dables para una mejor comodidad
del trabajador?

Interpretacidon: Segun los resultados del cuestionario, el 66.7% de los trabajadores
indica que el departamento de Recursos Humanos nunca verifica que los mobiliarios
de los vestuarios se encuentren en condiciones dables y el 33.3% de los encuestados
dice que casi nunca. En ambas respuestas demuestra la falta de consideracion de

Recursos Humanos hacia sus trabajadores referente a su comodidad y seguridad.

Gréfico 19. Pregunta 14.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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4.1.2 Anédlisis de confiabilidad del instrumento cuantitativo

Para respaldar la fiabilidad del instrumento cuantitativo, el cuestionario de
satisfaccion laboral a los trabajadores eventuales del area de eventos, y su estudio en

la presente investigacion; se utilizo el Alfa de Cronbach, teniendo los siguientes

resultados:

Tabla N°20 Andlisis de fiabilidad- Cuestionario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
,695 19

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: De acuerdo a la Tabla N° 20, el nivel de confiabilidad del instrumento,
utilizando el Alfa de Cronbach alcanz6 un nivel de 69.5% en sus 19 elementos por

tanto demuestra su confiabilidad.
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4.1.3 Analisis de contrastacién de hipétesis

Se utilizara la prueba Rho de Spearman para determinar si se aprueba o no la
hipotesis formulada la aprobacion o no de la hipétesis general. A continuacion la

describiremos paso a paso:

Paso 1: Enunciar la hipétesis general

Hi: El clima organizacional influye en la satisfaccion laboral de los
trabajadores eventuales en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-

2017).

Ho: El clima organizacional no influye en la satisfaccion laboral de los
trabajadores eventuales en el area de eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-

2017).

Paso 2: Nivel de significancia, que sera 0.05.

Paso 3: Estadistico de prueba Rho de Spearman

Ruo = N2y- 2x2y

[n. (£) = (£9 2 [n. (2 = (29) ]

Donde:

n = namero de la muestra
X = Valores de la variable

y = Valores de la dimension
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Tabla N° 21 Prueba Rho de Spearman. Dimension 1 - Cuestionario

Satisfaccion laboral

Correlaciones
Satisfacion | Circunstancias_
_laboral psicoldgicas
Rho de Satisfacion_ Coeficiente de correlacion 1,000 770"
Spearman | Laboral Sig. (bilateral) ,001
N 15 15
Circunstancias_ | Coeficiente de correlacion 770" 1,000
Psicoldgicas Sig. (bilateral) ,001
N 15 15
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: De acuerdo a la tabla N° 21, las circunstancias psicologicas, sobre la
satisfaccion laboral de los trabajadores del area de eventos se evidencia con el 77%

de correlacion, el cual, mientras méas cerca esté a la unidad, muestra un mayor nivel

de correlacion. Logrando una correlacion aceptable y significativa.

Tabla N° 22 Prueba Rho de Spearman. Dimension 2 - Cuestionario

Satisfaccion laboral

Correlaciones
Satisfacion_ | Circunstancias_
laboral fisiolégicas

Rho de Satisfacion_ Coeficiente de correlacion 1,000 312
Spearman | Laboral Sig. (bilateral) ,258
N 15 15
Circunstancias_ Coeficiente de correlacion ,312 1,000

Fisiologicas Sig. (bilateral) ,258
N 15 15

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla N° 22, las circunstancias fisiologicas, sobre la
satisfaccion laboral de los trabajadores del area de eventos se evidencia con el 31.2%
de correlacion, el cual, mientras mas cerca esté a la unidad, muestra un mayor nivel
de correlacion. Evidenciando un nivel bajo de correlacién, lo cual ayudara a posibles

mejoras posteriormente.

Tabla N° 23 Prueba Rho de Spearman. Dimensién 3 - Cuestionario

Satisfaccion laboral

Correlaciones
Satisfacion_ | Circunstancias_
laboral ambientales
Rho de Satisfacion_ Coeficiente de correlacion 1,000 , 768
Spearman | Laboral Sig. (bilateral) . ,001
N 15 15
Circunstancias_ | Coeficiente de correlacién ,768™ 1,000
ambientales Sig. (bilateral) ,001
N 15 15
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Interpretacién: De acuerdo a la tabla N° 23, las circunstancias ambientales, sobre la
satisfaccion laboral de los trabajadores del area de eventos se evidencia con el 76.8%
de correlacion, el cual, mientras mas cerca esté a la unidad, muestra un mayor nivel

de correlacién. Logrando una correlacion aceptable y significativa.
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4.1.4 Anédlisis de los instrumentos cualitativos

41.4.1 Resultados dela observacién encubierta

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de la
observacion en el area de eventos del Hotel 5 estrellas, cuyo instrumento fue la Guia
de observacion encubierta (Anexo 4), la cual fue procesada a través de dos matrices

de observacion de las variables de clima organizacional y satisfaccion laboral.
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Tabla N°24 Mapa de Actores N°1 Clima Organizacional

AREAS/DEPARTAMENTOS
VARIABLE INDICADORES COLABORADORES DE EVENTOS CAPITANES CONECTADAS AL AREA DE
EVENTOS
Entre colaboradores toman el liderazgo | No influyen en el mejoramiento del | En otras areas si se refleja un
de acuerdo al evento o salén que estén | trabajo. El capitdn muchas veces deja | mejor liderazgo por parte de sus
Lideraz destinados. a un personal por evento o piso, y este | jefes o supervisores de area.
go ) " . . L
El trabajador fijo es quien toma las | tiene que tomar la decisién cuando
(toma de decisiones) | decisiones cuando no se encuentra | ocurre algin requerimiento o cambio
ningin capitan. Si esta ausente el | en el evento.
trabajador fijo, el liderazgo queda en el
trabajador eventual con mayor tiempo.
- Esto ocurre casi siempre en la
<ZE preparacion del evento.
O
&() ) y ) Entre el equipo muchas veces | No se distribuye las funciones de
N Direccion de equipos | coordinan sus funciones y entre ellos se | acuerdo a sus competencias de cada
2 de trabajo distribuyen las tareas, esto ocurre | trabajador. Muchas veces hace que su
< cuando muchas veces se encuentra | personal se canse rapido por
o ausente el capitan. demasiada carga laboral, dando
DO: Ellos ya reconocen cuales son las | trabajos muy pesados a mujeres y
competencias de cada uno y donde se | hombres.
desenvuelven mejor.
s
3 El trabajador recién sabe su funciéon | No estan coordinadas las funciones | En el departamento de ventas,
O cuando llega al trabajo y se encuentra | con anticipacién ni los procesos de | las ejecutivas, no realizan una

Organizacion y

estructura

con el capitan sino se encuentra con el
capitan, algunos ven que se puede ir
avanzando y otros no hacen nada hasta
esperar al capitan.

Los procesos de trabajo no estan bien
organizados y coordinados dentro del
equipo de eventos.

Desconocen el organigrama del hotel.

trabajo. En muchas ocasiones, no se
sabe el nombre de los almuerzos o
cenas incluso minutos antes que inicie
el evento.

correcta fase del proceso del
evento, incurriendo muchas
veces en problemas con el
cliente a dltimo momento,
perjudicando el trabajo del area
de eventos.
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Sentido de

pertenencia al grupo

Cuando llega un nuevo integrante al
grupo de eventos, todos lo apoyan y
tratan de dar lo mejor de si en conjunto.
Ellos se sienten integrados al grupo
gracias a sus compaiieros, pero en su
relacion con los capitanes no es tan
cordial.

No realizan actividades o diversas
formas que ayuden a compenetrar su
relacién con su personal.

El departamento de recursos
humanos realiza actividades en
el dia del trabajador, navidad y
afio nuevo; donde el personal de
eventos atienden y algunos
participan (mayormente los que
no pertenecen a la quincena).

Autonomia
(iniciativas propias del

trabajador)

No son muchas las ocasiones en que
ellos expresan sus opiniones o
sugerencias a sus superiores, ya que en
la mayoria de ocasiones sus jefes no lo
consideran o no les hacen caso.

Ellos son autbnomos para tomar una
decisién cuando en pleno evento ocurre
algo y su capitan o el personal fijo no se
encuentra, y se ve en la obligacién de
dar una respuesta al cliente.

No le brindan seguridad ni confianza al
personal para aportar con su opinion o
sugerencia en mejora del servicio o
trabajo. Es decir, falta politica de
puertas abiertas.

Ellos practicamente ordenan vy
piensan que siempre tienen la razén,
ni a su personal fijo en varias
ocasiones le brindan esa posibilidad
de apoyar con su opinion y tomar
iniciativas propias.

Cooperacion

(Trabajo en equipo)

Entre colaboradores existe un constante
apoyo entre ellos, para que el evento
salga lo mejor posible.

Uno de los capitanes no apoya, ni guia
al personal més aln empeora el clima
laboral; el otro, logra integrar y apoya
en algunas ocasiones a sus
trabajadores eventuales.

Reconocimiento

No reciben reconocimientos por parte
de sus jefes, ni empresa.

No reconocen el esfuerzo y la
contribucién del trabajo en equipo que
realiza su personal para llevar a cabo
un gran evento.

No reconocen el
realizado por el
eventos.

trabajo
personal de

Ayudar a crecer

(Posibilidad de

aprendizaje)

Aprenden entre compafieros, ya que
algunos de ellos han tenido experiencia
previa en el rubro.

No hacen caso a las sugerencias de
trabajadores, quienes les han pedido
un curso o taller sobre atencién al
servicio, ya que muchos de ellos es su
primer trabajo, a favor de la calidad de
servicio a brindar.

La Gerente de Operaciones y la
Jefa de Alimentos y Bebidas se
comprometieron a realizar ese
curso sobre atencién al servicio,
en conjunto con los capitanes,
pero hasta el cierre de la
investigacion no se ha llevado
acabo.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Tabla N°25 Mapa de Actores N°2 Satisfaccién Laboral

AREAS/DEPARTAMENTOS
VARIABLE INDICADORES COLABORADORES DE EVENTOS CAPITANES CONECTADAS AL AREA DE EVENTOS
No han observado, ni se les ha presentado | No le brindan las herramientas | El departamento de Recursos Humanos
esa oportunidad de hacer linea de carrera en | necesarias a su personal para el | no realiza wuna linea de carrera
Linea de carrera el hotel. Solo en algu_nas ocasiones cu_gndo desarrollo profesional del trabajador. estructurada para los trabajadores de
hay puesto para cubrir como mesero fijo en eventos. El personal no puede ascender o
restaurante, solo alguno de ellos postulan desarrollarse en otras areas del hotel, ya
porgue no informan a todos. gue muchas veces para puestos
administrativos traen personal externo.
Capacitaciones No reciben capacitaciones. No brindan, ni reciben capacitaciones. | No brindan, ni reciben capacitaciones.
-
é No han recibido ningun incentivo como parte | Ellos organizaron un concurso sobre | El departamento de Recursos Humanos
o Sistema de incentivos | de su trabajo realizado. puntualidad, aquel trabajador | no ha dado ningln incentivo al personal
) Solo una persona que gand el concurso de | eventual que llegue a su hora a | de eventos.
< trabajadora puntual en el mes. Esto se | trabajar se le brinda un bono. Esto
- realiz6 una sola vez, en el tiempo de la | solo se realiz6 un mes.
investigacion.
\(Z) Se sienten comprometidos con su carrera | No estan comprometidos con su | El departamento de Recursos Humanos
O Compromiso profesional o por la experiencia previa que | trabajo. no da conocer al area de eventos, la
O o han tenido en el rubro de los servicios y lo | No dan conocer la mision y vision de | misién y visién de la empresa; asi como
< Organizacional demuestran en el trabajo en equipo. Lo que | la empresa; asi como los objetivos | los objetivos que tiene que alcanzar.
LL les genera insatisfaccion es que no sienten el | que tiene que alcanzar.
(Ié) apoyo de la empresa.
(</E) Cuando ellos estan delicados de salud en el | No sienten preocupacién por su | No se ha observado que existieran estos

Ayuda del servicio

médico y/o psicolégico

trabajo, todavia tiene que esperar hasta que
Su turno acabe.

No reciben atencién del servicio médico y/o
psicoldgico.

Desconocen que existan estos servicios.

personal.

servicios en el hotel.

Identificacién con la

empresa

Se sienten identificados con su labor pero no
con la empresa, que no le permite
desarrollarse profesionalmente.

No estan identificados con su trabajo,
ni con la empresa y se ve reflejado en
un inadecuado liderazgo.

En general, los trabajadores de las
distintas areas no se sienten identificados
con la empresa.
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Comunicacion asertiva

Como equipo en la mayoria de ocasiones si
practican una comunicacién asertiva
constante, para sacar adelante los eventos.

Un capitan tiene mas comunicacion
asertiva con su equipo, el otro capitan
tiene una comunicacion mas agresiva.

Buena comunicacion con las distintas
areas, excepto ventas que no tiene mucha
comunicacion con el personal de eventos.

Agradecimiento

No es tan frecuente que reciban palabras de
agradecimiento por parte de sus jefes.

Entre compafieros si se agradecen cuando
se ayudan mutuamente.

No brinda palabras de aliento a su
personal. Muy raras veces brindan
palabras de agradecimiento a su
personal.

Participacion en las

Casi nunca participan en las decisiones en
mejora del servicio, por falta de interés de

No les brindan confianza, ni seguridad
para que su personal pueda expresar

decisiones sus jefes. sus inquietudes o posibles soluciones.
No es frecuente el feed-back entre trabajador | No brindan una retroalimentacion
Feed-back y capitan. Entre compafieros si existe. antes, durante, ni después del evento.

No expone el progreso del trabajo o
puntos que se pueden mejorar.

Determinar la carga

laborable tolerante

Los trabajos pesados son asignados para
hombre como a mujeres y muchos de ellos
terminan con problemas fisicos (no tienen
faja). En consecuencia, gente desmotivada y
cansada.

No saben equilibrar el peso que debe
cargar cada trabajador, haciendo que
se canse mas rapido el trabajador y
causando problemas de salud.

Patrones de conducta

Entre compafieros usan un comportamiento
y lenguaje adecuado.

Entre el personal de eventos y
capitanes no usan un comportamiento
y lenguaje adecuado. Muchas veces,
uno de los capitanes usa un lenguaje
vulgar, hasta faltando el respeto al
personal.

Las ejecutivas no tienen un trato calido
con el personal de eventos. Ellas se
sienten superiores y solo ordenan.

Condiciones de trabajo
Adecuadas

No cuentan con equipos adecuados que les
permitan un mejor desenvolvimiento. La
infraestructura del area donde ellos laboran
no se encuentra en condiciones dables. Muy
a menudo se malogra el ascensor o demas
equipos, lo reparan pero funciona solo dias.

No se preocupan por comunican a sus
superiores la falta de equipos
adecuados para sus trabajadores.

La infraestructura de las areas internas del
hotel (zona privada o back of the house)
no son adecuadas para realizar de
manera segura las funciones.

Riesgo en las instalaciones de luz y agua,
escaleras, ascensor y pasillos,

Condiciones adecuadas
en los vestuarios

Muy pocos lockers (casilleros). En muchas
ocasiones tienen que compartir entre
comparieros.

Falta cuidado en su mobiliario y limpieza
de los bafios.

Fuente: Elaboracién propia (2017)
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4.1.4.2 Resultados de las entrevistas

A continuacion, se presentan de manera esquematica los resultados de la
aplicacion de las entrevistas realizadas a expertos en la organizacion de eventos y
recursos humanos, las cuales fueron procesadas y analizadas a través de la matriz de

triangulacion.

“Clima organizacional — estudio de la satisfaccion
TITULO laboral de los trabajadores eventuales del area de

eventos en Hotel 5 estrellas, Miraflores (2016-2017)”

¢,Como influye el clima organizacional en el area de

eventos, enfocado desde la satisfaccion laboral de

PROBLEMA

GENERAL los trabajadores eventuales del Hotel 5 estrellas en
Miraflores?
Proponer las mejoras del clima organizacional en el
area de eventos, enfocado desde la satisfaccién

OBJETIVO

GENERAL laboral de los trabajadores eventuales del Hotel 5
estrellas en Miraflores (2016-2017).

ACTOR Expertos en el tema.
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Tabla N°26 Guia de entrevista — Experto 1

Carolina Patricia Gonzalez-Prada Defilippi

Directora de Eventos - Hyatt Centric San Isidro Lima

Ex-Social Sales at J.W. Marriott Hotel Lima

HIPOTESIS

CATEG.

INDICA-
DORES

RESULTADOS

CONCLU-
SIONES

El clima organizacional influye en la satisfaccién laboral de los trabajadores eventuales en el area de
eventos del Hotel 5 estrellas en Miraflores (2016-2017).

Clima Organizacional

¢Por qué es
importante el
liderazgo en la
organizacion

de una

empresa?

Porque en el hotel se habla de equipos de
trabajo, y todos ellos estan comandados por
una “cabeza” quien demuestra este liderazgo y
tiene que lograr que su equipo lo siga de
manera natural, para que las cosas pasen de la
manera correcta y en el momento correcto.

Finalmente quienes se benefician de eso, no
solamente son los propios asociados o los
empleados; sino también, el cliente porque ve
gue hay esa comunion en el equipo de trabajo.
Al ver esto y al lograr este liderazgo es que se
logra el desarrollo de las personas y de la
institucion.

A cargo de la
“cabeza” del
equipo de
trabajo,
beneficiando a
los clientes,
empleados e
institucion.

¢Coémo

deberia ser la
direccion  del
equipo de
eventos en el
trayecto de su

organizacion?

La direccion del equipo de eventos, llamemos
en este momento a esa persona que dirige, el
gerente de eventos; tiene que ser una persona
gue tenga bastantes cualidades, entre esas
estan que tiene que ser multifacético porque los
eventos se desarrollan muchisimos a la vez y
cada evento tiene su propio equipo de trabajo;
entonces, tiene que ser capaz de poder
manejar los eventos de manera simultanea,
adecuada, con capacidad de poder trabajar en
equipo y manejar las relaciones
interdepartamentales. Ademas, tiene que ser
creativo, capaz de trabajar bajo presion y que
sepa buscar soluciones.

El éxito de un evento depende de dos cosas:
prevencion y planificacién; y la “cabeza” de
este proceso tiene que tener estas cualidades
bien marcadas para poder llevar ese liderazgo
de manera adecuada a su equipo de trabajo y
los que los rodean.

Relaciona
respuesta con
gerente de
eventos.

¢Por qué es
importante la
opinién del

trabajador que

Porque hay un principio que dice que nadie da,
lo que no tiene. TG no puedes dar bienestar, si
td no estas bien; ta no puedes atender bien a
un cliente o no puedes demostrarle esa buena
onda que tenemos que transmitirle a nuestros
clientes, si no estas contenta o conforme en el
lugar en el que trabajas. Si para mi ir a trabajar

Relaciona
respuesta con
clima
organizacional
y satisfaccién
laboral.
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esta en

contacto con el

cliente para
lograr un
evento
exitoso?

todas las mafianas es algo que me cuesta
trabajo 0 no estoy contenta, definitivamente la
actitud que yo despliegue a lo largo del dia no
va ser la mejor y lo que nosotros estamos
vendiendo es un intangible, es un servicio;
entonces, lo que damos es eso.

Por lo tanto, si nosotros no estamos contentos,
Nno nos sentimos a gusto y no creemos que
realmente estamos en la mejor institucion es
imposible que nosotros podamos transmitirle
ese buen servicio, esa calidad de servicio y ese
bienestar al cliente.

¢,Como formar
a los
trabajadores
eventuales si
no han tenido
antes

experiencia?

Una persona sin experiencia es una gran
oportunidad que se tiene para poder formar
desde cero a una persona; con tus estandares,
tus politicas, tus ideas y se tiene miles de
formas para lograrlo y para eso se necesita el
trabajo en equipo y que tengamos lideres que
sean capaces de transmitir esas ensefianzas a
las nuevas personas que estan entrando a la
organizacion.

¢Como lo haces? Antes de que empiece el
turno lo pones con el team leader o con el mas
capo de los servers y haces que en el sitio le
explique o le ensefie, si tienes tiempo
organizas una mini-capacitacion un dia antes o
dos dias antes para ensefiarle como son las
instalaciones y como es que tu haces las cosas.
Las personas que no cuentan con ninguna
experiencia previa cuando sienten que
realmente uno les quiere  ensefiar
genuinamente, aprenden mucho y ponen todo
de su parte; y vienen con esa ilusion, que de
repente no tiene una persona que ya tiene toda
la experiencia del mundo.

Una persona
sin experiencia
es una ventaja

para la
empresa,
logrando
formarla con
sus
estandares; a
través, de

capacitaciones
o recibiendo
ayuda del
team leader en
el transcurso
de los primeros
dias de trabajo.

cCudl es su
opinion sobre la
linea de

carrera?

La linea de carrera en el area de banquetes es
complicada por la cantidad de servers (40) que
postulan para una sola posicién de supervisor
o gerente (caso J.W. Marriott Hotel Lima) pero
no imposible, ya se supone que las empresas
les dan las herramientas a sus trabajadores
para que puedan desarrollarse y puedan hacer
una linea de carrera, ya sea en ésta area o en
otras; pero que crezcan profesionalmente.

Hay compafiias como Marriott que te ofrecen
una linea de carrera un poco mas amplia, es
decir, al ser una compafiia que tiene presencia
en casi todo el mundo y si no tienen la posicién
para darte aqui, te dan la posibilidad de
postular fuera y seguir con tu linea de carrera
en el mundo de los eventos en cualquiera de
las mas de tres mil propiedades que tiene la
compafia. Eso también depende mucho de
donde o en qué compafiia me encuentre y
cuales sean las posibilidades de desarrollo que
la compaifiia te pueda ofrecer.

Relaciona
respuesta con
el area de
banquetes del
J.W. Marriott
Hotel Lima.
Enfatiza que
depende
mucho de
donde o en qué
compafiia se
encuentre y
cuales sean las
posibilidades
de desarrollo
en el area de
eventos u otras
areas que la
compafiia
pueda ofrecer.
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iMuchisimo! Porque mientras mas sepas, mas

Es lo primordial

seguro de ti mismo estas. El aprendizaje no | en una
solamente viene de lo que ta puedas aprender | empresa.

i del expositor o de los libros sino vas a aprender | Permite lograr
¢Cuantoayuda | ge todas las personas que estan en tu | un evento
las alrededor, en ese intercambio de experiencias | exitoso de

o de gente como tU, que hace lo mismo que tay | calidad.
capacitaciones | gue tiene los mismos intereses que ta.
a la empresa y | Una empresa que invierte en capacitar a sus
.| empleados; en realidad, es una empresa que

en el propio | esta invirtiendo de la mejor manera posible.
trabajador? Ademas existen 4 pilares en el mundo de los

eventos para que estos sean exitosos y uno de

estos es la capacitacion, infraestructura,

equipamiento y mobiliario. La capacitacion es

un pilar fundamental para que nosotros

podamos lograr un servicio de calidad que

finalmente se va a traducir en un cliente

satisfecho.

Porque eso implica a que ti seas mejor, que tu | \otivan al

quieras alcanzar tus retos. Saber que hay algo trabajador.

que nosotros vamos a obtener por un esfuerzo | \g

dlsc_remonal que hagamc_)s; deflnltlyamente NOS | necesariament
. i motiva, que no necesariamente tiene que Ser | 4 tiene que ser
¢Por queé es | monetario. Los incentivos tienen que estar monetario.
importante estructurados de tal manera que no hagan que | Tienen que

los miembros de un equipo entre si se dividan, | ogiar
tener UN | porque entonces no ganan las personas y no | estructurados
sistema de | 9ana la organizacion. de manera
) . Estos incentivos tienen que estar estructurados inteligente, que
incentivos? de una manera inteligente y las metas tienen | pe,rmita

que ser metas smart (inteligente), medibles, | 4iisiones

alcanzables, realistas y en una linea de tiempo. | apire los

Entonces las metas o los incentivos que ponga
para mi equipo de banquetes tienen que
cumplir con esas caracteristicas, tiene que ser
metas claras y alcanzables, porque poner una
meta que es imposible de lograr lo Gnico que
hace es frustrar a las personas y a los equipos
de trabajo.

miembros del
equipo.

¢Coémo elevar
el compromiso
organizacional
y/o
identificacion
con la

empresa?

Primero, tratando bien a las personas que
conforman tu empresa, entendiendo que son
personas que tienen vida adentro y fuera del
hotel, que tienen familias y respetando esos
espacios. El equilibrio familia - trabajo es algo
gue todo profesional busca.

¢Colmo logras ese compromiso? Capacitando
a la gente, dandoles las herramientas
adecuadas para que pueda cumplir con las
metas y para que pueda hacer bien su trabajo,
incluyendo la infraestructura, uniforme vy
sistemas adecuados. Por supuesto, el clima
laboral juega un papel super importante, ya que
estar contento en tu lugar de trabajo es algo
fundamental para que una persona se
comprometa y quiera dar mas, le provoque dar
el todo por el todo por esa organizacion; pero
es reciproco, la empresa se lo tiene que dar al
trabajador para que el trabajador quiera dar eso
para la empresa.

Entendiendo el
equilibrio
familia -
trabajo de cada
colaborador.
Capacitando al
trabajador.
Brindandole
herramientas
adecuadas
(uniforme,
infraestructura
y sistemas)
generando un
mejor clima
laboral.
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¢Por qué es
importante la
comunicacion

asertiva y el

feedback en el

Una de las cosas mas importantes en un
evento es la comunicacion, porque al ser uno
de los departamentos que trabaja con todo el
resto de departamentos del hotel; los teléfonos
malogrados son bastante comun. Por eso,
nosotros debemos tener los procesos de
comunicacién adecuados.

En este caso, nuestro proceso de
comunicacion es el BEO (Banquet Event
Order) que tiene que ser claro, ordenado con
toda la informacién, precisa, concisa, con cada
area hien clara de lo que tiene que hacer, en el
momento qué lo tiene que hacer y como lo tiene
gue hacer (comunicacion dentro de los equipos
de trabajo). Pero la comunicacion es vital.

La comunicacion entre cliente, el feedback,
también es vital, porque los servers escuchan
lo que de repente una persona no te pone en
una encuesta, escuchan comentarios que a
veces los clientes o usuarios en ese momento

La
comunicacion

es vital mas
aln en un area
que se

interrelaciona
con las demas
para la
realizaciéon del
evento. Siendo
el BEO
(Banquet
Event Order)
una de las
herramientas
de
comunicacion
entre equipos
de diferentes
areas.

. gue te dicen las cosas sin filtro y entonces es El feed.back
equipo de importante que ellos logren transmitir hacia con el cliente
eventos? atras (sus jefes) todos esos comentarios que dyuda _ Ppara

ellos escuchan de nuestros clientes y clientes que. mgjore el
potenciales, pero a su vez ellos son SErvIcio;
representantes de la empresa; entonces, ademas, de
también transmiten y comunican la esencia de enviar. el
la empresa o del area a los clientes. Es vital una mensaje a los
comunicacion clara, ordenada y un feedback jefes  guienes
adecuado tanto hacia adelante como hacia tom‘"%“a“
atras. med_ldas
pertinentes
para
perfeccionar la
calidad en el
proceso del
servicio.
Gente cansada, gente desmotivada. El trabajo | El trabajo en el
en el area de banquetes o eventos, no | area de
solamente es un trabajo mental sino un trabajo | eventos es un
fisico, porque tienen que cargar mesas, pulir | trabajo fisico y
copas, Yy tu brazo hace esfuerzo, tu espalda | metal; donde la
Qué hace esfuerzo, estds parado todo el dia; | sobrecarga de

consecuencias
puede traer la
sobrecarga de
trabajo?

entonces, en realidad las horas que trabaja un
server de banquetes tienen que estar muy bien
reguladas y ademas tienen que tener las
herramientas adecuadas para que puedan
trabajar.

La persona que se dedica hacer los montajes
tiene que tener una faja que le soporte la
espalda, se le capacita para que cargue en la
postura correcta, que lleve la bandeja en la
postura correcta, porque toda esa sobrecarga y
esa mala utilizacién lo Unico que hace es
desgastar a tu equipo. No puedes poner a
“dobletear” o “tripletear” a una persona porque
simplemente no lo va hacer bien y el que pierde
es el cliente y por ende la organizacion, porque
el cliente va estar de cara a una persona

trabajo trae
gente cansada
y desmotivada.
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cansada, desmotivada, que ya no da mas y
finalmente eso no es bueno para la
organizacion ni habla bien de la organizacién;
Osea, que a pesar de que el server no se queje
con el cliente, el cliente tiene la capacidad de
poder percibir cuando tiene delante suyo a una
persona cansada.

Entonces la sobrecarga de trabajo bajo ningun
punto de vista es bueno sobretodo en un area
de banquetes donde estamos hablando de
trabajo fisico.

¢Cuales
deberian  ser
las condiciones
de trabajo

adecuadas?

Tener politicas de recursos humanos que
amparen al trabajador; en referencia, al
desarrollo personal, desarrollo laboral, tener
una infraestructura que te ayude a realizar tu
trabajo, tener equipos de trabajo que estén
comprometidos y compenetrados que sean
capaces de trabajar en conjunto entre ellos y
con el resto de los departamentos.

Yo creo que el ambiente laboral esta formado
por la infraestructura, tener un horario de
trabajo adecuado en donde respeten ese
balance personal (familia-trabajo) que se
necesita; también es parte de condiciones
adecuadas de trabajo, tener acceso a
capacitaciones, tener politicas de puertas
abiertas; es decir, que cuando tu sientes que
necesitas hablar con tus jefes porque necesitas
feedback, porque quieres contar algo que pasé
con un cliente, porque necesitas un consejo,
porque necesitas ayuda o con solo saber que
tienes la posibilidad de ir y tocar la puerta y
sentarte, también es parte de ese clima laboral
adecuado.

Contar con
politicas de
recursos

humanos que
amparen al
trabajador en
su desarrollo.

Infraestructura
adecuada.
Respetar el
balance
personal
familia-trabajo.
Horario de
trabajo
adecuado.
Contar con

capacitaciones

Tener politicas
de puertas
abiertas.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Tabla N°27 Guia de entrevista — Experto 2

Paola Lourdes Sarmiento Barletti

Jefe de Atraccion y Seleccion del Talento en JRC Ingenieria y Construccion S.A.C

¢ Por qué es
importante la opinion
del trabajador que
esta en contacto con
el cliente para lograr

un evento exitoso?

trabajador, porque al entender
con claridad lo que el cliente
quiere, va poder:

Primero, transmitir con las
personas que esté trabajando el
real interés que tenga el cliente.

Segundo, va poder sentirse mas
comodo a la hora de organizarlo.

Tercero, va tener mayor
motivacién para hacerlo y poder

el real interés que
tenga el cliente a
sus compafieros
de trabajo, el cual

le permitira
trabajar con mas
seguridad
permitiendo
satisfacer al
cliente.

HIPOTESIS | CATEG. INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES

()

°© ¢ Por qué es | Porque ayuda a establecer una | Impulsa al

8 . meta en comun, reta a los | trabajador a

G Importante el | trabajadores, los inspira a | seguir adelante

) liderazgo en la | Siempre avanzar, a cumplir la con sus

5 mision y la vision con que la | funciones,

0 organizacion de una | empresa se ha establecido y | logrando cumplir

% - para lo cual se ha formado, los | la mision y visién

=1 empresar: impulsa a mejorar | de la empresa.

S constantemente, los apoya, los

% ) guia y los encamina.

(n —~

o 5

g § . | .

S8 © La direccion del equipo de | La direccion del

_8 5' ¢, Como deberia ser la eyent(_)s deberia ser una equipo  deberia

g o ) L ) direccibn que esté siempre; | contar con

@ @ direccion del equipo | completamente,  abierta  a | politicas de
o _ - .

5 O T de eventos en el gscuphar sugerencias  para puertas ablerta}s,

S ® 5 identificar cuales son las mejores | el cual permita

= s 'g trayecto de su | formas de poder organizar estos | escuchar

S = N e o eventos, satisfaciendo al cliente | sugerencias y

s @ S organizacion: interno y al cliente externo en la | satisfacer al

c (_U’g o realizacion de lo que ellos | cliente.

:8 ° O quieren formar como evento.
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lograr un evento de calidad como
es necesario en una empresa.
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¢Cbmo formar a los
trabajadores

eventuales si no han
tenido antes

experiencia?

Es muy importante que asi sean
unas practicas iniciales, la
empresa tenga un programa de
capacitacion y de induccién
adecuado para que estos
colaboradores poco a poco
puedan ir adquiriendo
conocimientos por parte de sus
supervisores inmediatos, hay
que formar un plan de
aprendizaje que vayan tocando
todos los puntos relevantes.

Por ejemplo, si esta persona
ingresa a recursos humanos, que
pueda estar un tiempo en
capacitacion, un tiempo en
seleccion para que pueda a
grandes rasgos ir conociendo
toda un area y poco a poco irse
interesando por alguna en
especifica y ahi ya desarrollarse.

Programa de
capacitacion e
induccion

adecuado.

Plan de
aprendizaje con
puntos

relevantes.

laboral

Satisfaccion

¢Cual es su opinion
sobre la linea de

carrera?

La linea de carrera para una
empresa es determinante.

Primero, porque motiva al
colaborador a querer ser parte de
una empresa desde el inicio.

Segundo, porque si es que el
colaborador no cree que va
poder crecer y desarrollarse
dentro de una empresa sentiria
gue seria en vano pertenecer a la
empresa.

Tercero, porque en un momento
siempre las personas van
rotando en la organizacién y es
necesario fomentar y formar
desde los cimientos, personal
gue van a ser capaces de asumir
en el futuro nuevos puestos de
trabajo.

Permite que el
trabajador se
sienta motivado y
progrese en su
desarrollo laboral,
sintiéndose
preparado  para
asumir nuevas
posiciones en el
futuro.

¢Cuanto ayuda las
capacitaciones a la
empresa y en el

propio trabajador>

Las capacitaciones en la
empresa ayudan en un 100%,

porque ayuda a que el
colaborador pueda llegar a
completar  esas pequefias

brechas que le pueden faltar
para obtener el perfil ideal que la
organizacion esta buscando.

Ayuda a la organizacion a invertir
en él, ya que después se le
puede pedir a ellos mismos que
vuelvan atraer el conocimiento a
la empresa y capaciten a otros

El fundamental
las
capacitaciones en
una empresa.
Ayuda a los
miembros de la
organizacion y
empresa se
actualicen en el
rubro.
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miembros de la organizacion; y
ayuda a que la organizacion esté
en la vanguardia del rubro a que
se dedique, teniendo los
conocimientos de ultimo nivel
gue puedan adquirir.

¢ Por qué es

importante tener un

Es importante tener un sistema
de incentivos, porque asi la
organizacion sea una empresa
que no sea capaz de tener
grandes inversiones en este
aspecto; puede buscar ciertos
sistemas aun pequefios pero que

Reitera
motivacion al
personal.

sistema de | motiven a la gente, que
. . mantengan el personal contento,
incentivos? que lo mantengan cuestionado y
con ganas de sobretodo dar lo
mejor de si dentro de Ila
organizacion.
Primero, para que las personas | Los trabajadores
se sientan identificadas y tengan | tienen que tener
la camiseta puesta de la | claro la mision y
empresa tienen que tener muy | vision de la
claro cudl es la mision y vision de | empresa.
la empresa; una vez que tenga | Fidelizarlos a
,Como elevar el |esto claro y se sienta | través que
) comprometido, la  empresa | conozca las
compromiso puede fidelizarlo en distintas | metas que esta
organizacional y/o cosas, como por_ej_emplo: _ alcanzando y la
Mostrarle los objetivos que tiene | empresa
identificacion con la | la empresa, las metas que estan | reconozcan estos.
alcanzando y reconocer el | Reitera
empresa? esfuerzo que ellos hacen en el | motivacién al
cumplimiento de éstas, para que | personal.
asfi se puedan sentir
cuestionados y motivados; y que
sientan que ellos han puesto su
granito de arena para lograr esto.
Es importante porque la | Permite conocer
comunicacion y el feedback es | al trabajador si se
necesario para que las personas | estd cumpliendo
ZPor qué es I%uedan entendery_saber3|estan con . las
grando cumplir  con las | expectativas que
importante la | expectativas que se tienen de | se tenia de ellos,

comunicacion
asertiva y el feedback
en el equipo de

eventos?

ellos, para que las personas
puedan saber si estan haciendo
mal o como encaminar su
comportamiento, saber si hay
algo que pueden cambiar, saber
gue pueden aprender y saber si
estan cumpliendo con las
expectativas del cliente, que a la
final es lo que todo el mundo
quiere lograr.

de tal manera que
permite a la
empresa
ayudarlos; y saber
si las expectativas
del cliente se
estan logrando.
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. Qué

consecuencias

La sobrecarga de trabajo puede
traer muchisimas consecuencias
desde la desmotivacion, el
burnout, desde estrés, ansiedad,
problemas psicolégicos como
también problemas fisicos, por
es0 es muy importante que los
jefes puedan seguir de cerca el
desempefio de sus
colaboradores y poder
organizarlos de una manera que
se pueda evitar dentro de una
empresa, porque a la larga esto
conlleva a descansos médicos y
a horas perdidas dentro de la
organizacion.

Problemas fisicos
y psicoldgicos
como:
desmotivacion, el
burnout, estrés,
ansiedad.
Organizar mejor a
los trabajadores,
de tal manera que
se evita
posteriormente
descansos
médicos y horas
perdidas dentro
de la
organizacion.

puede traer la
sobrecarga de
trabajo?

¢,Cudles deberian
ser las condiciones
de trabajo
adecuadas?

Las condiciones de trabajo
adecuadas deberian ser:
En primer lugar, un horario

establecido y claro.

En segundo lugar, un mobiliario
adecuado para que la persona
pueda desempefiar sus labores
de una manera comoda.

En tercer lugar, que los objetivos
estén claros y todos conozcan
muy bien lo que tienen que hacer
en el dia a dia; y un lugar donde
se motiven a los trabajadores a
diario.

Horario
establecido y
claro.

Mobiliario
adecuado.
Conozcan los

objetivos y sus
funciones diarias.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

4.1.4.3 Matriz de triangulacion de resultados

En la siguiente tabla se presenta los resultados de aplicacion de entrevista a expertos

en el rubro de organizacion de eventos y recursos humanos, respectivamente.
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Tabla N° 28 Matriz de triangulacién de resultados

i EXPERTOS i
CATEGORIA INDICADOR 1 2 COMPARACION RESULTADOS
Porque en el hotel se habla de equipos de | Porque ayuda a | Los expertos coinciden en | Permite el
trabajo, y todos ellos estan comandados por | establecer una meta en | que el liderazgo es | progreso, mejora
¢Por qué es | una cabeza quien demuestra este liderazgo | comin, reta a los | importante porque guia, continua y beneficio
importante el y tiene que lograr que su equipo lo siga de trabgjadores, los inspira | encamina y forma a un | de los trabajadores
manera natural, para que las cosas pasende | a siempre avanzar, a | grupo de personas al |y la empresa.
liderazgo en la | la manera correctay en el momento correcto. | cumplir la misién y la | mando de una cabeza, | Encaminados hacia
organizacion Finalmente quienes se benefician de eso, no ;ﬁlspesacon S,fue hl: g;'rinevr:eggn?ﬁir ﬂ;geg un mismo objetivo.
de una | solamente son los propios asociados o l0s | establecido y para lo | una meta en comin
empresa? empleados; sino también, el cliente porque | ¢cyal se ha formado, los | (clientes, trabajadores e
ve que hay esa comunién en el equipo de | impulsa a  mejorar | institucién) logrando el
trabajo. Al ver esto y al lograr este liderazgo | constantemente,  los | desarrollo de las personas
es que se logra el desarrollo de las personas | apoya, los guia y los | y de la empresa.
= y de la institucién. encamina.
c
'§ La direccion del equipo de eventos, | La direcciéon del equipo | Los expertos coinciden en | Deberia ser
N llamemos en este momento a esa persona | de eventos deberia ser | que la direccién del equipo | accesible a tener
S que dirige, el gerente de eventos; tiene que | una direcciébn que esté | de eventos debe estar | una comunicacién
> ser una persona que tenga bastantes | siempre; abierta a escuchar | interdepartamental
®) cualidades, entre esas estan que tiene que | completamente, abierta | sugerencias de todo el | adecuada, donde
© ¢Coémo ser multifacético porque los eventos se | a escuchar sugerencias | equipo de trabajo, para | se escuche
E . desarrollan muchisimos a la vez y cada | para identificar cuéles | que de esa manera el | sugerencias y
O deberia ser la evento tiene su propio equipo de trabajo; | son las mejores formas | gerente de eventos o la | permita dar
direccion  del | entonces, tiene que ser capaz de poder | de poder organizar | persona encarga en la | soluciones mas
manejar los eventos de manera simultanea, | estos eventos, | direccion de eventos | efectivas. Al mando

equipo de
eventos en el
trayecto de su

organizacion?

adecuada, con capacidad de poder trabajar
en equipo y manejar las relaciones
interdepartamentales. Ademas, tiene que ser
creativo, capaz de trabajar bajo presion y que
sepa buscar soluciones. El éxito de un
evento depende de dos cosas: prevencion y
planificacion; y la “cabeza” de este proceso
tiene que tener estas cualidades bien
marcadas para poder llevar ese liderazgo de
manera adecuada a su equipo de trabajoy a
los que los rodean.

satisfaciendo al cliente
interno y al cliente
externo en la realizacién
de lo que ellos quieren
formar como evento.

busque soluciones mas
rapidas y efectivas
teniendo en cuenta la
prevencion y planificacion,
para poder llevar ese
liderazgo de  manera
adecuada a su equipo de
trabajo y en los demas
departamentos.

de un lider; de tal
manera, que se
logra una
satisfaccion en el
cliente, trabajador y
empresa, por un
trabajo bien hecho.
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JPor qué es

Porque hay un principio que dice que nadie
da, lo que no tiene. TG4 no puedes dar
bienestar, si tu no estas bien; ti no puedes
atender bien a un cliente o no puedes

Es importante la opinion
del trabajador, porque al
entender con claridad lo
que el cliente quiere, va

Coinciden en que para
tener un evento exitoso no
se puede realizar, si el
trabajador no se siente

Porque va a saber
comunicar a sus
comparfieros o jefes
lo que en realidad el

importante la | demostrarle esa buena onda que tenemos | poder: contento o conforme en el | cliente desea.
L que transmitirle a nuestros clientes, si no | Primero, transmitir con | lugar en el que trabaja, | Ademas, se
opinion del | estas contenta o conforme en el lugar en el | |as personas que esté | Siendo imposible lograr un | necesita estar
trabajador que | dque trabajas. Si para miir a trabajar todas las | trabajando el real interés servicio de calidad. comodo en tu
) mafianas es algo que me cuesta trabajo o no | que tenga el cliente. centro laboral; de
esta €N | estoy contenta, definitivamente la actitud que | Segundo, va poder | Pero si el trabajador se | esa manera se
contacto con el | Yo despliegue a lo largo del dia no va ser la | sentirse mas cémodo a | Siente comodo y a gusto | logra un evento
) mejor y lo que nosotros estamos vendiendo | |a hora de organizarlo. en su trabajo podra | exitoso.
cliente  para | o5 yn intangible, es un servicio; entonces, o | Tercero, va tener mayor | transmitir a sus capitanes
lograr un | que damos es eso. motivacion para hacerlo | €l real interés que tiene el
evento Por lo tanto, si nos_otros no estamos | 4o calidad como es | mayor seguridad para
exitoso? contentos, no nos sentimos a gusto y !’10 necesario en una | realizar un evento de
creemos que realmente estamos en la mejor empresa. calidad.
institucion es imposible que nosotros
podamos transmitirle ese buen servicio, esa
calidad de servicio y ese bienestar al cliente.
Una persona sin experiencia es una gran | Es muy importante que | Los expertos coinciden en | En  base a un
oportunidad que se tiene para poder formar | asi sean unas practicas | realizar capacitaciones | programa 0
desde cero a una persona; con tus | iniciales, la empresa | para que conozca las | pequefias
estandares, tus politicas, tus ideas y se tiene | tenga un programa de | instalaciones y los | capacitaciones y de

;Coémo formar
a los
trabajadores
eventuales si
no han tenido
antes

experiencia?

miles de formas para lograrlo y para eso se
necesita el trabajo en equipo y que tengamos
lideres que sean capaces de transmitir esas
enseflanzas a las nuevas personas que
estan entrando a la organizacion.

¢Cémo lo haces? Antes de que empiece el
turno lo pones con el team leader o con el
mas capo de los servers y haces que en el
sitio le explique o le ensefie, si tienes tiempo
organizas una mini-capacitacion un dia antes
0 dos dias antes para ensefiarle como son
las instalaciones y como es que tU haces las
cosas.

Las personas que no cuentan con ninguna
experiencia previa cuando sienten que
realmente  uno les quiere ensefiar

capacitacion
induccion adecuado
para que estos
colaboradores poco a
poco puedan ir
adquiriendo

conocimientos por parte
de sus supervisores
inmediatos, hay que
formar un plan de
aprendizaje que vayan

y de

tocando  todos los
puntos relevantes.

Por ejemplo, si esta
persona ingresa a

recursos humanos, que

procesos, de tal manera
que se vaya desarrollando
y familiarizando en el area
mas réapido.

inducciébn a cargo
del team leader o
jefe del area; de tal

manera, que va
conociendo y
adquiriendo

conocimientos de
los procesos.
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genuinamente, aprenden mucho y ponen
todo de su parte; y vienen con esa ilusion,
gue de repente no tiene una persona que ya
tiene toda la experiencia del mundo.

pueda estar un tiempo
en capacitacion, un

tiempo en seleccion
para que pueda a
grandes rasgos ir
conociendo toda un

area y poco a poco irse
interesando por alguna
en especifica y ahi ya
desarrollarse.

laboral

Satisfaccion

;Cuél es su
opinién sobre
la linea de

carrera?

La linea de carrera en el area de banquetes
es complicada por la cantidad de servers (40)
que postulan para una sola posicion de
supervisor o gerente (caso J.W. Marriott
Hotel Lima) pero no imposible, ya se supone
que las empresas les dan las herramientas a
sus trabajadores para que puedan
desarrollarse y puedan hacer una linea de
carrera, ya sea en ésta area o en otras; pero
que crezcan profesionalmente.

Hay compafiias como Marriott que te ofrecen
una linea de carrera un poco mas amplia, es
decir, al ser una compafila que tiene
presencia en casi todo el mundo y si no
tienen la posicion para darte aqui, te dan la
posibilidad de postular fuera y seguir con tu
linea de carrera en el mundo de los eventos
en cualquiera de las mas de tres mil
propiedades que tiene la compafiia. Eso
también depende mucho de donde o en qué
compafiia me encuentre y cuales sean las
posibilidades de desarrollo que la compafiia
te pueda ofrecer.

La linea de carrera para
una empresa es
determinante.

Primero, porque motiva
al colaborador a querer
ser parte de una
empresa desde el inicio
Segundo, porque si es
que el colaborador no
cree que va  poder
crecer y desarrollarse
dentro de una empresa
sentiria que seria en
vano pertenecer a la
empresa.

Tercero, porque en un
momento siempre las
personas van rotando
en la organizacion y es
necesario fomentar y
formar desde los
cimientos, personal que
van a ser capaces de
asumir en el futuro
nuevos puestos de
trabajo.

Los expertos argumentan
que las empresas
comprometidas con sus
trabajadores, quieren que

ellos crezcan
profesionalmente y para
eso les brindan
herramientas necesarias
que les permitan

desarrollarse 'y puedan
hacer una linea de carrera
en el area de eventos o en
otras areas.

Porque en un momento las
personas van rotando en
la organizacion y es
necesario formarlos para
que asuman puestos
nuevos 0 ya existentes,
siendo para ellos una
motivacién a favor de su
desarrollo.

La linea de carrera
motiva al trabajador
a seguir avanzando
profesionalmente, y
estar preparado
para asumir nuevas
posiciones en la
empresa.
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¢ Cuanto ayuda
las

capacitaciones
a la empresa y
en el propio

trabajador?

iMuchisimo! Porque mientras méas sepas,
mas seguro de ti mismo estas. El aprendizaje
no solamente viene de lo que tl puedas
aprender del expositor o de los libros sino vas
a aprender de todas las personas que estan
en tu alrededor, en ese intercambio de
experiencias de gente como td, que hace lo
mismo que td y que tiene los mismos
intereses que ta.

Una empresa que invierte en capacitar a sus
empleados; en realidad, es una empresa que
esta invirtiendo de la mejor manera posible.
Ademas existen 4 pilares en el mundo de los
eventos para que estos sean exitosos y uno
de estos es la capacitacion, infraestructura,
equipamiento y mobiliario. La capacitacion
es un pilar fundamental para que nosotros
podamos lograr un servicio de calidad que
finalmente se va a traducir en un cliente
satisfecho.

Las capacitaciones en la
empresa ayudan en un
100%, porque ayuda a
que el colaborador
pueda llegar a completar
esas pequefias brechas

que le pueden faltar
para obtener el perfil
ideal que la
organizacion esta

buscando. Ayuda a la
organizacion a invertir
en él, ya que después se
le puede pedir a ellos
mismos que vuelvan a
traer el conocimiento a
la empresa y capaciten
a otros miembros de la
organizacion; y ayuda a
que la organizacion esté
en la vanguardia del
rubro a que se dedique,
teniendo los
conocimientos de dltimo
nivel que puedan
adquirir.

Los expertos coinciden en
la gran importancia que
tiene las capacitaciones
para el desarrollo del
trabajador y la empresa.
Aprendiendo no solo del
expositor sino de las
deméds personas que
asisten a las
capacitaciones.

Ademas, aquellos
trabajadores que asisten a
las capacitaciones pueden
ensefiar a sus demas
comparieros o]
capacitarlos, de tal manera
que se brinde un servicio
de calidad.

Las capacitaciones
es lo fundamental
que debe existir en
una empresa de
servicios, ya que
esto logra mejorar
el trabajo  del
personal y la
empresa; por ende,
la satisfaccion del
cliente.

Por qué es
importante

tener un
sistema de

incentivos?

Porque eso implica a que ti seas mejor, que
tu quieras alcanzar tus retos. Saber que hay
algo que nosotros vamos a obtener por un
esfuerzo  discrecional que hagamos;
definitvamente nos motiva, que no
necesariamente tiene que ser monetario. Los
incentivos tienen que estar estructurados de
tal manera que no hagan que los miembros
de un equipo entre si se dividan, porque
entonces no ganan las personas y no gana la
organizacion.

Estos incentivos tienen que estar
estructurados de una manera inteligente y

Es importante tener un
sistema de incentivos,
porque asi la
organizacion sea una
empresa que no sea
capaz de tener grandes
inversiones en este
aspecto; puede buscar
ciertos sistemas aln
pequefios pero que
motiven a la gente, que
mantengan el personal
contento, que lo

Los expertos coinciden
porque el sistema de
incentivos lo mantiene al
trabajador con dar lo mejor
de si; de tal manera, que te
motiva para alcanzar esos
retos que te proponen.
Estos incentivos no
necesariamente tienen
gue ser monetario, pero
que si motiven al
trabajador.

Los incentivos
impulsan al
trabajador a estar
contento y a
sentirse gratificado
por su esfuerzo,
queriendo dar lo
mejor de si en la
empresa.
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las metas tienen que ser metas smart
(inteligente), medibles, alcanzables, realistas
y en una linea de tiempo. Entonces las metas
o los incentivos que ponga para mi equipo de
banquetes tienen que cumplir con esas
caracteristicas, tiene que ser metas claras y
alcanzables, porque poner una meta que es
imposible de lograr lo Unico que hace es
frustrar a las personas y a los equipos de
trabajo.

mantengan cuestionado
y con ganas de
sobretodo dar lo mejor
de si dentro de la
organizacion.

¢Coémo elevar
el compromiso
organizacional
ylo
identificacion
con la

empresa?

Primero, tratando bien a las personas que
conforman tu empresa, entendiendo que son
personas que tienen vida adentro y fuera del
hotel, que tienen familias y respetando esos
espacios. El equilibrio familia - trabajo es
algo que todo profesional busca.

¢Coémo logras ese compromiso?
Capacitando a la gente, dandoles las
herramientas adecuadas para que pueda
cumplir con las metas y para que pueda
hacer bien su trabajo, incluyendo la
infraestructura, uniforme y sistemas
adecuados. Por supuesto, el clima laboral
juega un papel super importante, ya que
estar contento en tu lugar de trabajo es algo
fundamental para que una persona se
comprometa y quiera dar mas, le provoque
dar el todo por el todo por esa organizacion;
pero es reciproco, la empresa se lo tiene que
dar al trabajador para que el trabajador
quiera dar eso para la empresa.

Primero, para que las
personas se sientan
identificadas y tengan la
camiseta puesta de la
empresa tienen que
tener muy claro cudl es
la misién y visién de la
empresa; una vez que
tenga esto claro y se
sienta comprometido, la
empresa puede
fidelizarlo en distintas
cosas, como por
ejemplo:

Mostrarle los objetivos
que tiene la empresa,
las metas que estan
alcanzando y reconocer
el esfuerzo que ellos
hacen en el
cumplimiento de éstas,
para que asi se puedan
sentir cuestionados vy
motivados; y que
sientan que ellos han
puesto su granito de
arena para lograr esto.

Los expertos coinciden
que para elevar o lograr el
compromiso

organizacional ylo
identificacion ~ con la
empresa se tiene que
desarrollar un trabajo
reciproco entre el
colaborador y la

organizacion.

Los trabajadores
deben laborar en
las condiciones
adecuadas
(infraestructura,
equipos,
inmobiliario Y
vestuario) e
informarle al

colaborador sobre
su avance en el
desarrollo de su
trabajo, lo que
permitira el logro de
los objetivos.
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¢JPor qué es
importante la
comunicacion

asertiva y el
feedback en el
equipo de

eventos?

Una de las cosas mas importantes en un
evento es la comunicacion, porque al ser uno
de los departamentos que trabaja con todo el
resto de departamentos del hotel; los
teléfonos malogrados son bastante comun.
Por eso, nosotros debemos tener los
procesos de comunicacion adecuados.

En este caso, nuestro proceso de
comunicacion es el BEO (Banquet Event
Order) que tiene que ser claro, ordenado con
toda la informacién, precisa, concisa, con
cada area bien clara de lo que tiene que
hacer, en el momento qué lo tiene que hacer
y cémo lo tiene que hacer (comunicacion
dentro de los equipos de trabajo). Pero la
comunicacion es vital.

La comunicacién entre cliente, el feedback,
también es vital, porque los servers
escuchan lo que de repente una persona no
te pone en una encuesta, escuchan
comentarios que a veces los clientes o
usuarios en ese momento que te dicen las
cosas sin filtro y entonces es importante que
ellos logren transmitir hacia atras (sus jefes)
todos esos comentarios que ellos escuchan
de nuestros clientes y clientes potenciales,
pero a su vez ellos son representantes de la
empresa; entonces, también transmiten y
comunican la esencia de la empresa o del
area a los clientes.

Es vital una comunicacion clara, ordenada y
un feedback adecuado tanto hacia adelante
como hacia atras.

Es importante porque la
comunicacion 'y el
feedback es necesario
para que las personas
puedan entender vy
saber si estan logrando
cumplir con las
expectativas que se
tienen de ellos, para que
las personas puedan
saber si estan haciendo
mal o como encaminar
su comportamiento,
saber si hay algo que
pueden cambiar, saber
que pueden aprender y
saber si estan
cumpliendo con las
expectativas del cliente,
que a la final es lo que
todo el mundo quiere
lograr.

Coinciden que la
comunicacion y el
feedback permiten

satisfacer las expectativas
del cliente, ya que los
servers escuchan lo que
de repente una persona no
te dice en una encuesta.
De tal manera, que se
transmite a los clientes la
esencia de la empresa o
del &rea a los clientes.

La comunicacién
debe ser constante
mas aln en un area
donde se relaciona
con casi todos los
departamentos del
hotel, y el BEO
(Banquet Event
Order) jugara un
papel fundamental,
al indicar toda la
informacion precisa
y clara del qué,
cébmo, en qué
momento y donde
se realizara el
evento.

Reduciendo errores
en el transcurso del

evento; asimismo,
escuchando al
cliente para una
mejoria.

Por ende, la

comunicacion y el
feed-back entre el
equipo de eventos y
el cliente se llevan a
cabo desde el pre-
evento hasta el
post-evento; de tal
manera, que nos

permite saber si
hemos  cumplido
con las
expectativas del
cliente.

97




¢Que
consecuencias
puede traer la
sobrecarga de
trabajo?

Gente cansada, gente desmotivada.

El trabajo en el area de banquetes o eventos,
no solamente es un trabajo mental sino un
trabajo fisico, porque tienen que cargar
mesas, pulir copas, y tu brazo hace esfuerzo,
tu espalda hace esfuerzo, estas parado todo
el dia; entonces, en realidad las horas que
trabaja un server de banquetes tienen que
estar muy bien reguladas y ademas tienen
gue tener las herramientas adecuadas para
que puedan trabajar.

La persona que se dedica hacer los
montajes tiene que tener una faja que le
soporte la espalda, se le capacita para que
cargue en la postura correcta, que lleve la
bandeja en la postura correcta, porque toda
esa sobrecarga y esa mala utilizaciéon lo
Unico que hace es desgastar a tu equipo. No
puedes poner a “dobletear” o “tripletear” a
una persona porgue simplemente no lo va
hacer bien y el que pierde es el cliente y por
ende la organizacion, porque el cliente va
estar de cara a una persona cansada,
desmotivada, que ya no da mas y finalmente
eso no es bueno para la organizacion ni
habla bien de la organizacién; 6sea, que a
pesar de que el server no se queje con el
cliente, el cliente tiene la capacidad de poder
percibir cuando tiene delante suyo a una
persona cansada.

Entonces la sobrecarga de trabajo bajo
ningun punto de vista es bueno sobretodo en
un area de banquetes donde estamos
hablando de trabajo fisico.

La  sobrecarga de
trabajo puede traer
muchisimas
consecuencias desde la
desmotivacion, el
burnout, desde estrés,
ansiedad, problemas
psicologicos como
también problemas
fisicos, por eso es muy
importante que los jefes
puedan seguir de cerca
el desempefio de sus
colaboradores y poder
organizarlos de una
manera que se pueda
evitar dentro de una
empresa, porque a la
larga esto conlleva a
descansos médicos y a
horas perdidas dentro
de la organizacion.

Coinciden en que la
sobrecarga de trabajo trae

consecuencias como:
problemas fisicos y
psicoldgicos.

Siendo el &rea de eventos
un area donde el personal
realiza un desgaste de
ambos problemas,
teniendo muchas veces
como resultado: personal
desmotivado.

Personal
desmotivado, con
problemas fisicos y
psicoldgicos.
Teniendo

descansos médicos
y menos personal
apto para laborar.

¢;Cuales
deberian  ser

las condiciones

Tener politicas de recursos humanos que
amparen al trabajador; en referencia, al
desarrollo personal, desarrollo laboral, tener
una infraestructura que te ayude a realizar tu
trabajo, tener equipos de trabajo que estén
comprometidos y compenetrados que sean

Las condiciones de
trabajo adecuadas
deberian ser:

En primer lugar, un

horario establecido y
claro.

Los expertos coinciden en
tener un horario de trabajo
adecuado.

Ademas, contar con una
infraestructura, equipos y
mobiliario que permitan

Ademas, la
empresa brinda una
mala imagen e
inadecuado servicio
al presentar
trabajadores
cansados en el
transcurso del
evento.

Contar con un

horario de trabajo
adecuado y que el

lugar donde
desempefia sus
funciones sea

accesible y seguro;
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de
adecuadas?

trabajo

capaces de trabajar en conjunto entre ellos y
con el resto de los departamentos.

Yo creo que el ambiente laboral esta formado
por la infraestructura, tener un horario de
trabajo adecuado en donde respeten ese
balance personal (familia-trabajo) que se
necesita; también es parte de condiciones
adecuadas de trabajo, tener acceso a
capacitaciones, tener politicas de puertas
abiertas; es decir, que cuando tu sientes que
necesitas hablar con tus jefes porque
necesitas feedback, porque quieres contar
algo que pasé con un cliente, porque
necesitas un consejo, porque necesitas
ayuda o con solo saber que tienes la
posibilidad de ir y tocar la puerta y sentarte,
también es parte de ese clima laboral
adecuado.

En segundo lugar, un
mobiliario adecuado
para que la persona
pueda desempefiar sus
labores de una manera
cémoda.

En tercer lugar, que los
objetivos estén claros y
todos conozcan muy
bien lo que tienen que
hacer en el dia a dia; y
un lugar donde se
motiven a los
trabajadores a diario.

realizar un trabajo eficiente
y seguro.

de modo que le
permite sentirse
comodo en su

centro laboral.

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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De acuerdo a los resultados obtenidos por los instrumentos cualitativos,
podemos referir que la variable clima organizacional esta directamente relacionada a
la variable satisfaccion laboral, ya que sin un adecuado clima organizacional no puede
reflejarse en los trabajadores un compromiso organizacional y esto repercute en la

satisfacciéon directa del cliente externo e interno.

4.2 Discusion de lainvestigacion

Antes comenzar la discusion de la tesis, se debe recalcar que los niveles de
confiabilidad interna y externa de los instrumentos utilizados para medir las variables

correspondientes han sido optimos.

Los niveles de confiabilidad interna del instrumento cuantitativo superan el valor
minimo a través de la prueba Alfa de Cronbach en un 69.5% mientras que los niveles

de confiablidad externo de los instrumentos cualitativos se describen a continuacion:

Tabla N°29 Validacién por juicio de expertos

Nombre de Grado Especialidad Cargo y lugar donde Porcentaje de
los expertos académico laboran validez
Carolina Magister en Directora de Eventos - Hyatt
Patricia Gestion de Organizacion Centric San Isidro Lima 100%
Gonzélez- Empresas de eventos °
Prada Turisticas y Ex-Social Sales at J.W.
Defilippi Hoteleras Marriott Hotel Lima.
ot portam Humanos Humanos - Hyatt Centric San 100%
Garcia Organizacional y Isidro Lima
Mogollén Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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Como se puede observar en la tabla N° 29, el nivel de confiabilidad externo de

los instrumentos cualitativos, obtuvo un promedio de 100%.

En la presente investigacion se ha podido percibir que al momento de medir la
variable satisfaccion laboral no se ha conseguido estudiar el aspecto econémico,
teniendo restricciones en la recoleccion de datos sobre este aspecto. El estudio de la
variable satisfaccion laboral incluyendo el aspecto econémico podria aplicarse en

futuras investigaciones.

Las variables de la investigacion: clima organizacional y satisfaccion laboral se
pueden aplicar en diferentes rubros y tipos de negocio, como pueden ser: restaurantes,
empresas de catering y eventos, agencias de viajes, hospedajes y demas negocios,
donde la percepcioén del recurso humano de una empresa y su influencia en ésta sea

estudiado aplicado de acuerdo a su realidad o entorno.

En el estudio de los antecedentes para la variable clima organizacional, segun
Berdugo, L. & Mendoza G. (2016) de la Universidad de Cartagena — Colombia, en su
tesis titulada “Analisis del clima organizacional de Hard Rock Café — Cartagena” se
enfoca en las siguientes dimensiones: condiciones de trabajo (ambiente fisico),
beneficios laborales (remuneracion), politicas administrativas (estructura organizativa
e inclusion en los procesos y grado de flexibilidad en los horarios), relaciones sociales

(compaiierismo, conflicto entre personas o entre departamentos y comunicaciones),
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desarrollo personal (aptitudes, actitudes, motivaciones, expectativas y participacion) y
el desempefio de tareas (satisfaccién laboral, productividad y oportunidades de

crecimiento).

En el estudio de Yovera, G. (2017) de la Universidad César Vallejo — Perq, en la
tesis “Clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince en el afio 2017”, para
el estudio de la variable lo divide en las siguientes dimensiones e indicadores:
estructura (politicas, reglas y normas), recompensa y estandares de desempefio
(reconocimiento, compafierismo e incentivos), relaciones y cooperacion (ambiente,

percepcion y comunicacion) y responsabilidad e identidad (compromiso y pertenencia).

A la vez, Insil, A. (2017) de la Universidad San Ignacio de Loyola - Peru, en la
tesis “Clima laboral y orientacion al cliente en trabajadores de hoteles Great Place to
Work 2016 en Lima Metropolitana”, la variable clima laboral lo divide en las siguientes
dimensiones: liderazgo de directivos (propone recomendaciones), niveles de
comunicacién de lideres (realiza charlas informativas) y planificacion de lideres

(promueve eventos y reuniones).

La presente investigacion tiene similitud en cuanto al estudio de las dimensiones
e indicadores presentados por diversos autores. El estudio en la variable clima
organizacional esta dividido en las siguientes dimensiones e indicadores

respectivamente: factor administrativo (liderazgo, direccion de equipos de trabajo,

102



organizacién y estructura, sentido de pertenencia al grupo), factor social (autonomia,

cooperacion) y factor emocional (reconocimiento, posibilidad de aprendizaje).

Siendo el factor econdmico (remuneracion) motivo de una ampliacién en futuras

investigaciones tanto para clima organizacional como satisfaccion laboral.

Para la variable, satisfaccion laboral, Carvajal, M. & Jiménez E. (2016) de la
Universidad de Cartagena — Colombia, en su tesis titulada “Estudio de la satisfaccion
laboral en los empleados del San Lazaro Art Lifestyle Hotel en Cartagena” para
diagnosticar la percepcion de satisfaccién o insatisfaccion laboral por parte de los
empleados, realiz6 el estudio a través de las siguientes dimensiones: presién laboral
0 exceso de trabajo, promocion profesional, complacencia en el puesto de trabajo,
monotonia laboral, relaciones interprofesionales, competencia profesional, tension

relacionada con el trabajo y relaciones interpersonales con comparieros.

Con la misma variable, Lopez, C. & Quintero, L. (2015) de la Universidad de
Manizales — Colombia, en su tesis titulada “Panorama de la satisfaccion laboral en las
EF del sector turistico hotelero en el Eje Cafetero”, lo relaciona con la calidad de vida
gue genera la satisfaccién en los siguientes aspectos: riesgos laborales, planes de
bienestar, incentivos, politicas de promocién, acciones de prevencion, capacitacion y
desarrollo, logrando tener un mejor panorama de las empresas de familia del sector

hotelero en Manizales y Armenia.
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El presente estudio tiene semejanza, en cuanto al estudio de las dimensiones e
indicadores sefialados en los antecedentes nacionales e internacionales. La
investigacion en la variable satisfaccién laboral esta dividido en las siguientes
dimensiones e indicadores respectivamente: circunstancias psicologicas (linea de
carrera, capacitaciones, sistema de incentivos, compromiso organizacional, ayuda del
servicio médico y/o psicoldgico, identificacion con la empresa, comunicacion asertiva,
agradecimiento, participacion en las decisiones y feed-back), circunstancias
fisiolégicas (carga laboral y patrones de conducta) y circunstancias ambientales

(condiciones de trabajo y de vestuarios).

Ademas, existe semejanza con los anteriores estudios en cuanto a las técnicas

de recoleccion de datos aplicadas en ambas variables.

Respecto al estudio tedrico de clima organizacional, Manene (2013) lo define
como aquellas caracteristicas del ambiente de trabajo, donde la percepcion del
trabajador sobre ellas va influir en su comportamiento laboral. En la misma direccion
Golcaves (Citado en Ramos, 2012, p. 20) se refiere como un fendmeno que se
interpone entre los factores que proporcione la empresa (variable independiente) y las
motivaciones del trabajador (variable dependiente) donde el comportamiento éste
repercutirad en la empresa. Asimismo, Chiavenato (2007) lo relaciona intimamente con
el grado de motivacion que tiene cada trabajador, reflejandolo en el entorno laboral

con todos los miembros de la organizacion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacién, la empresa
no le proporciona un ambiente laboral adecuado a sus trabajadores donde diversos
factores repercuten como: Falta de liderazgo, direccion del equipo, organizacion y
estructura en sus funciones, sentido de pertenencia en el grupo y autonomia a sus

trabajadores. Teniendo patrones de conducta relativamente bajos.

La importancia del clima organizacional, segun Uribe (2015) es primordial porque
de ahi depende la conducta que va a optar y su desempefio laboral; en la misma linea
Bordas (2016) dice que influye en el comportamiento de las personas siendo un buen
predictor (revelador o pronosticador) de la satisfaccion laboral y el grado de
compromiso, productividad, eficiencia y desempefio empresarial. Rubié (2016) indica
gue es importante porque es el vivo reflejo de los valores, actitudes y creencias de sus
trabajadores, por el cual se debe detectar y corregir algunos aspectos: Resultado final,
los estilos de direccion y el comportamiento de los directores (por accion u omision),
sentido de compromiso y pertinencia a la empresa y a sus objetivos generales,

evaluacion de las fuentes de conflicto o de insatisfaccion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, el sentido de
compromiso por parte de los trabajadores es relativamente aceptable, ya que ellos se
sienten comprometidos por su carrera laboral y/o profesional, pero esto seria mejor

(mayor eficiencia) si el grado de compromiso es reciproco por parte del hotel.
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En los factores del clima organizacional, para Palma (2009) son tres: “Factores
de liderazgo y practicas de direccion, factores relacionados con el sistema formal y la
estructura de la organizacional (sistema de comunicaciones, relaciones de
dependencia, promociones, remuneraciones, etc.) y las consecuencias del
comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interaccién con los

deméas miembros, etc.)”.

Mientras que Bordas (2016) lo divide en dimensiones como: “autonomia,
cooperacién y apoyo, reconocimiento, organizacion y estructura, innovacion,

transparencia y equidad, motivacién y liderazgo”.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, la mayoria
de estas dimensiones han sido estudiadas teniendo como resultado desfavorables en
cada indicador. Falta de liderazgo por parte de los capitanes; inadecuada direccion del
equipo por parte de los capitanes, ya que no conoce las competencias de cada
trabajador; incorrecta organizacion y estructura en sus funciones, porgue no coordinan
responsabilidades entre areas involucradas teniendo problemas a la hora de ejecutar
el servicio; sentido de pertenencia en el grupo es favorable entre compafieros de
trabajo, faltaria mejorar la relaciéon trabajador de eventos y capitan, y dejar autonomia

a sus trabajadores para que aporten sus iniciativas.
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Chiang et al. (2010) indica que las dimensiones del clima organizacional y su
influencia en la satisfaccién laboral estan presentes en “el estilo de supervision,
autonomia, recompensas, presion, relacion entre comparferos, estructura
(caracteristicas de la funcién), toma de decisiones, competencias del empleado,

innovacion y riesgos”.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, el clima
organizacional del hotel influye en el comportamiento del trabajador de eventos, por
ende repercuta en las funciones y objetivos de la empresa. Siendo el apoyo de sus

comparfieros lo que le permite dar lo mejor de si en brindar un mejor servicio.

Respecto al estudio tedrico de satisfaccion laboral, Hoppock (1935) (Citado en
Sanchez, Lopez-Guzman y Millan, 2007, p. 5) se refiere como “combinacion de
diferentes circunstancias ambientales, psicoldgicas y fisioldgicas que depende de esos
factores se generara satisfaccion en el trabajador”. Hopkins (1983) y Ulmer (1987)
(Citado en Sanchez et al., 2007) recomiendan “hacer un analisis sobre la humanizacion
del trabajo, una relacién entre este constructo y la productividad de la empresa y el
incremento de la base de conocimiento tedrico para luego analizar la satisfaccion

laboral”.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se refleja un
manejo inadecuado en dimensiones las circunstancias ambientales, psicolégicas y
fisiologicas.
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Respecto al departamento de Recursos Humanos y su influencia en el personal,
para Lope, Reyna y Hernandez (s.f.) se requiere tener un perfil ideal del puesto a cubrir

y se basa en aquellas funciones de seleccién, capacitacion y control del personal.

Con respecto a la induccion al personal, la Secretaria de Turismo de México
(1990) “determina diferentes elementos para este proceso como lo es la presentacion
y explicacién personal; manual de bienvenida: filosofia e historia del hotel, politicas,
incentivos y reglas de seguridad; descripcion de puestos: aclaracién de funciones,
normas de calidad y de trabajo, reportes (forma, frecuencia, etc.) y avance en las

tareas asignadas al puesto”.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, la induccion
del personal no dan a conocer las politicas del hotel, ni los objetivos por cumplir y no

estan claramente definidas las funciones.

En los Recursos Humanos y su importancia radica en capacitacion, linea de

carrera y motivacion, que ellos empleen a sus trabajadores como se indica a

continuacion:

La capacitacion para Alles (2011) son aquellas actividades (cursos) que van en

direcciéon hacia un mismo objetivo con la finalidad de formar al personal.
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Asimismo, la Direccién General de Salud Ambiental (2005) dice que el fabricante
de un producto o servicio debera contar con un programa de capacitacion continuo
para el equipo HACCP o aquel personal involucrado en las operaciones y procesos

dirigido basicamente en temas de inocuidad.

La Secretaria de Turismo de México (1990) dice que la capacitacibn empieza
cuando se detecta que los trabajadores nuevos requieren estudios previos, cuando se
realizan ascensos o transferencias de trabajadores, cuando se mide el desempefio de
los trabajadores y resulta ineficiente, y cuando se requiere que tengan un conocimiento

mas amplio para algun proyecto especifico.

La linea de carrera para La Torre (2014) es un “plan estructurado y formal desde
el punto de vista organizacional y del desarrollo profesional del trabajador que marca
el trayecto por donde el trabajador se puede encaminar en la empresa”; mientras que
para Hernandez (2014) “es un proceso continuo que le permite al trabajador ponerse
metas de carrera para eso tiene que identificar los medios que posee la empresa para

concretarlas”.

Para su implementacion en una empresa hotelera, Gutiérrez (2010) aconseja
realizar un proceso serio de evaluacion de desempefio con objetivos especificos,
medibles, alcanzables y retadores para cada puesto a principios de afio;
posteriormente, determinar competencias generales para cada puesto, para que asi

se pueda reclutar, evaluar, crear planes de desarrollo y promover en base a ellas,
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ademas reuniones de seguimiento y las sesiones de feed-back periddicas de parte de

los gerentes.

Sefala que el beneficio es para el trabajador y la empresa, a esta Ultima le permite
planearse ante las necesidades futuras de talento y al trabajador una direccion mas
clara en su potencial desarrollo cuando se establecen ciertas posiciones estratégicas.

La motivacion para Bordas (2016) es el “grado en que los miembros perciben lo
importante que son ellos para la organizacion, motivandoles en su buen desempefio
generando compromiso en su actividad”. Incluyendo lo que dice Saracho (2015) que

la motivacién nos impulsa a “conseguir algo prepardndonos para la accion”.

McClelland (Citado en Pefa y Batalla, 2016) explica como aspectos importantes:
las expectativas de tipo cognitivo (creer ser capaz de superar la tarea) y el valor del
incentivo de tipo emocional. Ferndndez implementa diez reglas basicas para motivar a
los empleados: Ambiente de trabajo positivo, participacion en las decisiones, ayudar a
crecer, sentido de pertenencia al grupo, feed-back, premiar la excelencia, entre otras.
La otra forma de motivacion es el sistema de incentivos asegura Alvarez (2011) pero
debe darse por su esfuerzo y no por el tiempo que tiene en la empresa; afiade Sornoza

(2003) que puede lograr que el personal sea eficiente y trabaje a los niveles deseados.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, el hotel no

realiza capacitaciones que les permitan un desarrollo profesional a sus trabajadores.
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Asimismo, se tiene como resultado que el hotel no realiza procesos para generar
una linea de carrera impidiendo el desarrollo profesional o laboral, solo les permite
postular a otras posiciones cuando a veces hay plaza como mozo fijo para el
restaurante del hotel, pero se da en raras ocasiones y solo algunos tienen
conocimiento de esta vacante. El personal no se siente motivado por parte de sus jefes
ni la empresa, ya que casi nunca reconocen el esfuerzo por medio de palabras o
agradecimiento y no brindan incentivos; ademas, no se muestran atentos a escuchar

sus ideas.

En referencia a los resultados de la guia de observacion, cabe sefalar que el
clima organizacional a través del liderazgo, direccion de equipos, organizacion y
estructura, servicio de pertenencia al equipo, autonomia para el trabajador,
cooperacion, reconocimiento y la posibilidad de aprender; influye en la satisfaccion
laboral, teniendo éste mas indicadores por observar: Linea de carrera, capacitaciones,
sistema de incentivos, compromiso organizacional, ayuda del servicio médico y/o
psicolégico, identificacion con la empresa, comunicacion asertiva, el agradecimiento,
participacion en las decisiones, feed-back, determinar la carga laboral tolerante,
patrones de conducta, condiciones de trabajo adecuadas, condiciones adecuadas de
los vestuarios; de tal manera que todo ello repercuta en el desarrollo de los procesos

y el servicio que éste brinde o genere.

Se evidencia un real compromiso y cooperaciéon en equipo por parte de los

servers, pero no en la relacion servers-capitanes, evitando que se genere una relacion
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cordial entre ellos de comunicacion, creando asi un estancamiento y desarrollo

profesional.

En referencia a las hipétesis de la investigacion se midieron ambas a través de
instrumentos cualitativos y cuantitativos, de acuerdo a la matriz operacional de las
variables la medicion de satisfaccion laboral se realiz6 cuantitativamente con la prueba

de Rho de Spearman siendo estas aprobadas.

Mientras que a través de la matriz de triangulacion y el mapa de actores se
validaron la hipétesis general que engloba ambas variables y sus respectivas

dimensiones a lo que se concluye lo siguiente:

De acuerdo a los resultados obtenidos por los instrumentos cualitativos, podemos
referir que la variable clima organizacional esta directamente relacionada a la variable
satisfaccion laboral, ya que si existe un inadecuado clima organizacional; éste no
creard un compromiso por parte de los trabajadores, asimismo esto influird en la

satisfacciéon directa del cliente externo e interno.

Finalmente en el transcurso de la investigacion se encontré6 que el aspecto

econOmico seria importante para profundizar cada una de las dimensiones de las

variables; que se sugiere para futuras investigaciones.
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CAPITULO

Vv

PROPUESTA

5.1 Esquema del Manual de Organizacién y Funciones (MOF) del area de

eventos.

{ Presentacion ]—»[Aspectus generales]—{Estructura urgénicaH

Aspectos del Manual de
Organizacion y Funciones

del pe

Finalidad Funciones
generales
Alcance Codificacion

rsonal

Cuadro

Aprobacidn Lineas de autoridad
respons

abilidad y

coordinacidn

organico

de cargos

i B
Coordinadores de eventos
(capitanes)

Asistentes de eventos
[servers fijos)

Servers
(eventuales)

Calculo de los servers
(eventuales)

Figura N°2. Esquema del Manual de Organizacion y Funciones (MOF) del area de

eventos

Fuente y elaboracion: Propia
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5.2 Presentacion

El desarrollo de este Manual surge a raiz de los resultados obtenidos de la
presente investigacion, de manera que se pretende establecer de manera adecuada
las funciones y responsabilidades, para de ese modo lograr trabajos eficientes y no se
genere insatisfaccion laboral. En la actualidad la industria de reuniones en Lima posee
de numerosa demanda y oferta; especialmente, en el rubro hotelero siendo necesario
personal comprometido con su trabajo; asimismo empresas comprometidas con el
desarrollo laboral de ellos, generando un mejor clima y beneficio a la empresa,

trabajador y cliente.

5.3 Aspectos generales

5.3.1 Finalidad del manual

El presente Manual de Organizacion y Funciones del area de eventos tiene por

finalidad:

e Dar a conocer la estructura del area de eventos, los niveles de autoridad y

responsabilidad de sus miembros.

e Definir claramente las funciones de cada uno.

e Todos los miembros tendran conocimiento de sus responsabilidades; asimismo
de sus comparfieros y jefes, de modo que todos sepan las metas de cada uno y

entre ellos cooperen hacia un mismo objetivo.
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e Todos los trabajadores de eventos estan en la obligacion de respetar y cumplir

con el presente Manual de Organizacién y Funciones.

5.3.2 Alcance

El presente Manual de Organizacién y Funciones, cubre la organizacion

estructural funcional del area de eventos, siendo aplicado en el personal operativo.

5.3.3 Aprobacién

El Manual de Organizacion y Funciones sera aprobado por el Gerente General

del hotel.

5.4 Estructura organica del area de eventos

Coordinaderes de eventos
(capitanes)

h

/ . N . . -’ .
Asistente de Asistente de Asistente de Asistente
eventos eyventos eventos de
sociales corporativos institucionales congresos
(server fijo) (server fijo) server fijo (server fijo)
( jo)
A ra N ra N
Servers Servers Servers Servers
(eventuales) (eventuales) (eventuales) . l(eventuales) |

A

Figura N°3. Estructura orgénica del area de eventos

Fuente y elaboracién: Propia
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5.4.1 Funciones generales del area de eventos

Brindar un servicio que cumpla con las expectativas del cliente, generando que
este producto intangible se convierta en tangible cumpliendo tal cual el cliente lo
requiere, reduciendo las eventualidades que se presenten, orientado siempre a
prevenir cualquier falla y desarrollando una mejora continua en el desarrollo del

trabajo.

5.4.2 Codificacién del personal del area de eventos

Tabla N°30 Codificacion del personal del area de eventos

CARGO DEL PERSONAL DE
EVENTOS FIJO

CODIGO

EVENT-CAP- 001
EVENT-CAP- 002

Capitan de Eventos #1
Capitan de Eventos #2

Server Fijo #1 EVENT-FSERV- 001
Server Fijo #2 EVENT-FSERV- 002
Server Fijo #3 EVENT-FSERV- 003
Server Fijo #4 EVENT-FSERV- 004

CARGO DEL PERSONAL DE

EVENTOS EVENTUAL

CODIGO

Server Eventual #1

EVENT-ESERV- 001

Server Eventual #2

EVENT-ESERV- 002

Server Eventual #3

EVENT-ESERV- 003

Server Eventual #4

EVENT-ESERV- 004

Server Eventual #5

EVENT-ESERV- 005

Server Eventual #6

EVENT-ESERV- 006

Server Eventual #7

EVENT-ESERV- 007

Server Eventual #8

EVENT-ESERV- 008

Server Eventual #9

EVENT-ESERV- 009

Server Eventual #10

EVENT-ESERV- 010

Server Eventual #11

EVENT-ESERV- 011

Server Eventual #12

EVENT-ESERV- 012

Server Eventual #13

EVENT-ESERV- 013

Server Eventual #14

EVENT-ESERV- 014

Server Eventual #15

EVENT-ESERV- 015
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5.4.3 Lineas de autoridad, responsabilidad y coordinacion

Las lineas de autoridad y son vertical tal cual como se muestra en la estructura
organica, ademas del grado de responsabilidad que tiene cada uno de ellos de acuerdo

a su jerarquia; sin menospreciar el aporte que pueden dar un mejor trabajo.

La responsabilidad transciende en brindar un servicio de calidad cumpliendo con
las expectativas del cliente, generado previamente por el compromiso entre ambas

partes cumpliendo asi con el contrato establecido.

La coordinacion se realiza con todos los equipos de las areas involucradas al
evento donde cada una cumplira con sus funciones; de manera que se llega al mismo

objetivo.

5.4.4 Cuadro organico de Cargos del area de eventos

Para el cumplimiento de las funciones del presente Manual de Organizacion y
Funciones del area de eventos, se cuenta con el Cuadro Organico de Cargos a

continuacion:
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Tabla N°31 Cuadro Orgénico de Cargos del &rea de eventos

CODIGO

NOMINACION DEL CARGO

TOTAL DE
PERSONAL
NECESARIO

HORAS DE
TRABAJO
C/uU

OBSERVA-
CIONES

EVENT-CAP- 001 1 c/turno

EVENT-CAP- 002

Capitanes de Eventos 2 8

EVENT-FSERV- 001
EVENT-FSERV- 002
EVENT-FSERV- 003
EVENT-FSERV- 004

Servers Fijos 4 8 2 ¢/ turno

EVENT-ESERV- 001
EVENT-ESERV- 002
EVENT-ESERV- 003
EVENT-ESERV- 004
EVENT-ESERV- 005
EVENT-ESERV- 006
EVENT-ESERV- 007
EVENT-ESERV- 008
EVENT-ESERV- 009
EVENT-ESERV- 010
EVENT-ESERV- 011
EVENT-ESERV- 012
EVENT-ESERV- 013
EVENT-ESERV- 014
EVENT-ESERV- 015

Servers Eventuales 15 8 Primera
quincena

Segunda

Servers Eventuales 15 8 quincena

Fuente: Elaboracion propia (2017)

5.5 Aspectos del manual de organizacion y funciones

5.5.1 Coordinadores de eventos (capitanes)

La organizacién del evento es dirigida por los capitanes o coordinadores de
eventos, quienes son los responsables de liderar el equipo de trabajo operativo en la

fase del evento.
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A. Funciones generales

Gonzéalez-Prada (2013) en su manual “Organizacién de Eventos y Congresos”

nos explica que “las funciones del capitan son:

e Organiza a los servers segun la distribucién de mesas.

e Hace el inventario mensual de cuberteria, cristaleria, lozas, etc.

e Es el responsable por la apariencia, horarios, servicio, etc. de los
servers.

e Supervisa el montaje de las salas y en el transcurso del evento.

e Disefa los check-list para el servicio y verifica cada uno de los
puntos antes de empezar cada evento.

e Establece con la Jefa de A&B las politicas para la atencion.

e Supervisa y dirige que el servicio de alimentos y bebidas esté de
acuerdo a los estandares de la compaiiia.

e Formaliza acuerdos para la provision de articulos y servicios

especiales” (pp.21 - 22).

B. Requisitos para el puesto

e Saber mantener el liderazgo en su equipo.

e Dominio de idioma inglés u otros idiomas de preferencia.
e Conocimientos informaticos.

e Experiencia en el &rea de eventos del hotel.

e Contar con Titulo de grado en Direccién Hotelera o Eventos.
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e Empaticos.

e Resoluciéon de conflictos automatico.

e Creativo e innovador con sus ideas.

5.5.2 Asistentes de eventos sociales / corporativos / institucionales/

congresos (servers fijos)

A. Funciones generales

e Apoyan a los capitanes en dirigir al personal eventual.

e Verifican por medio del check-list que todo el mise en place requerido en la
orden de banquetes esté disponible.

e Estan siempre atentos a las demandas y necesidades de los clientes.

e Antes de comenzar el evento, verifican si los alimentos que se van a servir esta
de acuerdo al BEO (Banquet Event Order).

e Se encargan de dirigir a los servers eventuales cuando se realiza el montaje de
las salas segun lo solicitado por el cliente.

e Encargados que el area de trabajo de banquetes se encuentre disponible de
mercaderia y los artefactos u objetos se encuentren en buen estado.

e Constante comunicacion con todos los servers y capitanes. En caso de
eventualidades, realizar las coordinaciones correspondientes.

e En circunstancias que falte servers eventuales, cualquiera de ellos realizara

dichas funciones (asignado por el capitan de turno).
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B. Requisitos para el puesto

Conocimiento del idioma inglés (intermedio — avanzado) u otros idiomas de
preferencia.

e Conocimientos informéaticos basicos.

e Empéticos.

e Resoluciéon de conflictos automatico.

e Saber trabajar bajo presion.
e Experiencia en el area eventos del hotel.

e Creativo e innovador con sus ideas.

5.5.3 Servers de eventos (eventuales)

A. Funciones generales

Armado y desarmado de salones (mesas, sillas, etc.)

e Limpiezay pulido de menaje y cristaleria.

e Encargados de realizar el mise en place.

¢ Orientar al cliente ante cualquier duda o solicitud durante los eventos asignados.
e Sirven los alimentos y bebidas como indica el BEO (Banquet Event Order).

e Recogen el servicio usado y lo hacen llegar a la seccién de lavar platos
(steward).

e Mantener ordenado y limpio el &rea de trabajo.
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e Ayudar a los encargados o asistentes del evento en caso trasladen objetos o
materiales pesados.
e Comunicar a sus superiores ante cualquier eventualidad.

e Funciones afines indicadas por los coordinadores o asistentes.

B. Requisitos para el puesto

Estudios en curso o concluidos de turismo y hoteleria y/o similares.
¢ Inglés a nivel bésico-intermedio.

e Experiencia: Con experiencia minimo 6 meses (no indispensable)
e Disponibilidad para laborar de acuerdo a programaciones.

e Empéticos.

e Proactivo.

e Trabajo en equipo.

e Comunicacion efectiva.

e Saber trabajar bajo presion.

5.5.4 Calculo de los servers (eventuales)

Se observé que la cantidad de servers por cada evento es insuficiente, de tal
manera que se genera demasiada carga laboral e insatisfaccion por parte del

trabajador y el cliente.
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Ademas, se evidencié que no se tiene conocimiento de la cantidad de servers
gue deben estar a cargo del evento, generando a ultima hora inconvenientes por falta

de personal.

De acuerdo a lo manifestado; en base a su experiencia y conocimientos
adquiridos en Marriott International, Gonzalez-Prada (2013) en su manual
“Organizacion de Eventos y Congresos” nos explica que cantidad de servers se debe
destinar para cada tipo de evento, en relacién al nUmero de personas invitadas al

evento; de tal manera, que se tenga un personal eficiente en su labor y no cuente con

sobrecarga de funciones.

Evento

Canfidad de Servers

Coffes

1 cada 40 pax

Desayuno Senvido

2 coda 30 pax [dos servers cada tres mesas)

Desayuno Buffet

1 cada 20 pax

Almuerzo Servido

2 coda 30 pax [dos servers cada tres mesas)

Almuerzo Buffet

1 cada 20 pax

Cocktail

1 cada 40 pax

Cocktall con estaciones

1 cada 15 pax mas uno por estacion

Cena servida 2 coda 30 pax (dos servers cada fres mesas)
Cena Buffet 1 cada 20 pax
Cena de gala 1 cada 10 pax
Reuniones
Directorio 1 por salon
Escuela 1 cada 50 pox
Auditorio 2 por saldn

Figura N°4. Célculo del personal necesario para elaborar los distintos tipos de eventos

Fuente y elaboracion: Gonzalez-Prada, 2013, 56
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CONCLUSIONES

Los instrumentos cualitativos sobre clima organizacional y satisfaccion laboral
obtuvo un nivel de confiabilidad externo de 100% considerado como claramente
optimo.

En el instrumento cuantitativo sobre satisfaccion laboral, el nivel de confiabilidad
del instrumento, utilizando el Alfa de Cronbach alcanzé un nivel de 69.5% en
sus 19 elementos por tanto demuestra su confiabilidad.

De acuerdo a la confiabilidad de los instrumentos, se propone tomar medidas y
acciones pertinentes con medidas que permitan mejorar el clima organizacional
y la satisfaccion laboral.

Como se ha evidenciado en la investigacion, el trabajador eventual tiene una
percepcion relativamente baja con respecto al clima laboral de acuerdo a las

dimensiones estudiadas, lo que genera una insatisfaccién laboral en ellos.

La descripcion del clima organizacional en el area de eventos se pudo realizar
a través de la observacién encubierta donde se demuestra un clima laboral

inadecuado en lo referente a factores administrativo, social y motivacional.
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En el factor administrativo: Falta liderazgo de los capitanes, inadecuada
direccién de equipos de trabajo, no cuenta con una organizacion y estructura
previa a los proceso del trabajo entre el area de ventas y eventos, no existe
sentido de pertenencia al grupo en relacién a los servers y capitanes; si entre
servers.

En el factor social: No se brinda autonomia al trabajador respecto al aporte de
ideas pero si a la hora de decidir en pleno evento algun pedido del cliente y el
personal fijo o capitanes no se encuentren presentes, la cooperacion del trabajo
en equipo falta reforzarla con el area de ventas y los capitanes.

En el factor motivacional: No recibe reconocimiento por parte de los capitanes
y otras areas relacionadas, ademas falta establecer estrategias que permitan el
desarrollo del personal.

El instrumento cualitativo sobre mapa de actores del clima organizacional
obtuvo un nivel de confiabilidad externo de 100% considerado como muy

optimo.

El instrumento cualitativo sobre mapa de actores del clima organizacional
obtuvo un nivel de confiabilidad externo de 100% considerado como muy optimo
e identificé los aspectos que interfieren en el 6ptimo clima laboral en el area de
eventos como: Falta de liderazgo por parte de los capitanes; el desinterés por
parte de la empresa y los capitanes en velar por el desarrollo y bienestar de los

servers enfocandose solo en el aspecto econémico que genera.
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Asimismo, el server siente que su trabajo es muy rutinario y no aprende nada;
inadecuada comunicacion entre el area de ventas y falta de feed-back en mejora
del desarrollo del trabajo y servicio, no se determina con anticipacién las
funciones para cada server dejando todo a ultima hora (minutos antes que inicie
el evento) y demasiada carga laboral provocando problemas fisicos y

psicoldgicos a los servers.

El instrumento cualitativo sobre satisfaccion laboral obtuvo un nivel de
confiabilidad externo de 100% considerado como Optimo. Por tanto, el
instrumento cuantitativo demuestra su confiabilidad de 69.5% en sus 19

elementos utilizando el Alfa de Cronbach.

El cuestionario sobre satisfaccion laboral nos permite especificar que el nivel de
satisfaccion de los trabajadores del area de eventos, no es 6ptimo de acuerdo
a cada indicador:

En las circunstancias psicoldgicas con 77% de correlaciéon integrado por: Se
genera linea de carrera (nunca 73.3% Yy casi nunca 26.6%), recibe
capacitaciones (nunca 100%), brindan incentivos (nunca 93.3% y casi nunca
6.7%), compromiso organizacional (a veces 53.3% Yy casi siempre 46.7%),
ayuda del servicio médico y/o psicolégico (nunca 100%), identificacion con la
empresa (casi nunca 46.7% y a veces 53.3%), se da una comunicacion asertiva
entre servers (a veces 40% y casi siempre 60%), agradecimiento por su labor o

reconocimiento (casi nunca 60% y a veces 40%), participacion en las decisiones
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(nunca 13.3%, casi nunca 53.3% y a veces 33.3%) y feed-back entre jefes y
servers (casi nunca 60% Yy a veces 40%).

Las circunstancias fisiologicas con 31.2% de correlacion integrado por:
determinar la carga laboral intolerante (casi siempre 60%, siempre 26.7% y a
veces 13.3%) y patrones de conducta permiten un clima laboral adecuado (a
veces 66.7% y casi nunca 33.3%).

Las circunstancias ambientales con 76.8% de correlacion integrado por: la
infraestructura permite desarrollar trabajo eficiente (casi nunca 53.3% y a veces
46.7%) y el departamento de Recursos Humanos verifica que se encuentren
dables las condiciones de los vestuarios (nunca 66.7% y casi nunca 33.3%).
Por lo tanto, las circunstancias psicolégicas con 77% de correlacion y
ambientales con 76.8% de correlacion influyen de manera significativa en el
nivel de satisfaccion de los servers. Para la dimension las circunstancias
fisiologicas la prueba Rho de Spearman demostré 31.2% un nivel bajo de

correlacion, por lo que se debe tener en cuenta para las mejoras posteriores.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar el clima organizacional en el area de eventos enfocado desde la
satisfaccion laboral de los servers eventuales, se propone poner en practica
dicho manual elaborado en la presente investigacion; de tal manera, que ayuda
a tener un panorama mas claro de la jerarquia, las funciones que debe de
desempefar cada trabajador, permitiendo mejorar el clima y la satisfaccion

laboral.

Al describir el clima organizacional del &rea de eventos se recomienda de
acuerdo los factores:

Factor administrativo: Establecer mas puestos para el area de eventos que
permita un orden y equilibrio de funciones, contar con un manual de funciones
del éarea, realizar adecuadamente las etapas del evento desde la venta
encargada por las ejecutivas hasta el post-evento, dar a conocer el organigrama
y filosofia del hotel, ademas que Recursos Humanos o la misma éarea de
eventos debe establecer estrategias como dinamicas o actividades que
permitan integrar al personal.

Factor social: Implementar politicas de puertas abiertas que permitan un mejor

acercamiento del servers hacia sus superiores.
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Factor motivacional: Saber reconocer el esfuerzo laboral de los servers, muchas
veces con un simple gracias por parte de los superiores o entre areas
relacionadas y establecer sistemas de incentivos. Brindarle capacitaciones y

linea de carrera que le permita un desarrollo intelectual y laboral.

Al identificar los aspectos que interfieren en el éptimo clima laboral en el area
de eventos se recomienda: Establecer estrategias que permita fortalecer el
liderazgo de los capitanes, de manera que se sientan comprometidos con su
trabajo, tener estructurado capacitaciones mensuales a los servers y capitanes
y dar una induccién adecuada a los nuevos servers; establecer funciones de
acuerdo a sus competencias de cada trabajador y evitar la sobrecarga de
trabajo que se da muy a menudo.

Ademas, el area de Recursos Humanos debera disefiar dinamicas que permitan
integrar al area de ventas y eventos, de manera que a la hora del trabajo se
sientan con facilidad de comunicar lo que realmente el cliente desea; repartir y
dar a conocer el BEO dias previos al evento y si de gran magnitud con mayor
tiempo posible, para que asi el capitan establezca las funciones dias antes e
implantar el check-list para verificar el mismo dia de acuerdo a las exigencias
del BEO y no se deje pasar detalles especificos; repartir las labores de manera
correcta que no genere problemas fisicos y psicolégicos a los servers y en caso
de carga debe ser obligatorio el uso de faja, ademas de brindar el servicio

médico y psicoldgico a todo el personal.
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Se especifico que el nivel de satisfaccion de los trabajadores del area de
eventos no es Optimo, lo cual se evidencia en la presente investigacion. Por ello,
se recomienda gestionar las mejoras para tales dimensiones:

Circunstancias psicolégicas: Deberia de calificarse al personal eventual tanto
en su eficiencia como en su rendimiento permitiendo una linea de carrera;
brindar capacitaciones (muchos de ellos no tienen experiencia previa); crear
incentivos que motiven al trabajador (concursos); contar con servicio médico es
indispensable; al comenzar cada turno se deberia realizar pequefias reuniones
de manera que permite planificar mejor el trabajo, identificarnos con la empresa
y tener una comunicacién mas asertiva entre colaboradores; los jefes deberian
reconocer el esfuerzo de sus servers con palabras de aliento o agradecimiento
y permitir que brinden su opinién, ya que ellos tienen la conexion directa con el
cliente, de manera que, existe una mejor retroalimentacion entre todos.
Circunstancias fisiol6gicas: Dividir las funciones de manera equitativa y distribuir
a los servers de acuerdo a la cantidad de personas que son parte del evento,
de forma que, se evita la sobrecarga de trabajo. Con referencia a los patrones
de conducta se debe mejorar.

Circunstancias ambientales: La infraestructura se debe mejorar permitiendo
realizar un trabajo eficiente y seguro. Asimismo, el departamento de Recursos
Humanos deberia estar informado en las condiciones que se encuentran los
mobiliarios de los vestuarios preocupandose por el bienestar de sus

trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

area de eventos del
Hotel 5 estrellas en

organizacional en el
area de eventos del

area de eventos del
Hotel 5 estrellas en

Miraflores  (2016- | Hotel 5 estrellas en | Miraflores (2016-
2017)? Miraflores  (2016- | 2017).

2017).
¢, Cudl es el nivel de | Especificar el nivel | El clima

satisfaccion de los
trabajadores

eventuales del area
de eventos en el

Hotel 5 estrellas,
Miraflores  (2016-
2017)?

de satisfaccién de
los trabajadores
eventuales del area
de eventos en el

Hotel 5 estrellas,
Miraflores  (2016-
2017).

organizacional estaria
interviniendo en el
nivel de satisfaccion
de los trabajadores
eventuales del area
de eventos en el Hotel
5 estrellas, Miraflores
(2016-2017).

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
¢Como influye el | Proponer las | El clima
clima mejoras del clima | organizacional influye
organizacional en el | organizacionalenel | en la satisfaccion
area de eventos, | area de eventos, | laboral de los

GENERAL enfocado desde la | enfocado desde la | trabajadores
satisfaccion laboral | satisfaccion laboral | eventuales en el area
de los trabajadores | de los trabajadores | de eventos del Hotel 5
eventuales del | eventuales del | estrellas en Miraflores
Hotel 5 estrellas en | Hotel 5 estrellas en | (2016-2017).
Miraflores  (2016- | Miraflores  (2016-
2017)? 2017).
¢, Cémo interfiere el | Describir el clima | El clima
clima organizacional en el | organizacional CLIMA
organizacional en el | area de eventos del | interfiere
area de eventos del | Hotel 5 estrellas en | significativamente en ORGANI-
Hotel 5 estrellas en | Miraflores  (2016- | el &rea de eventos del
Miraflores  (2016- | 2017). Hotel 5 estrellas en ZACIONAL
ESPECIFICO | 2017)? Miraflores (2016- v
2017).
» , SATIS-

¢, Qué aspectos del | Identificar los | Los diferentes
trabajo cotidiano | aspectos del trabajo | aspectos del trabajo FACCION
interfieren en un | cotidiano que | cotidiano impiden el
6ptimo clima | interfieren en un | 6ptimo clima LABORAL
organizacional en el | éptimo clima | organizacional en el
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1: Clima organizacional

Tabla N° 1. Operacionalizacion de variable 1

Variable Definicién Dimensidn Indicadores Tec”'ca.‘? de
recoleccion de
conceptual
datos
) Factor Liderazgo Observacion
Goncalves (Citado (toma de decisiones) participante/
en Ramos, 2012, p. adminis- Entrevista
20) sefala que “el trativo
Clima clima Direccion de equipos Observacion
o de trabajo participante/
Organiza- un fenémeno
cional i . L L
Interviniente que Organizacion y Observacién
media entre los estructura participante
factores del sistema Sentido de Observacion
organizacional y las pertenencia al grupo participante
tendencias Factor Autonomia Observacion
motivacionales que (iniciativas propias participante/
social del trabajador) Entrevista
se traducen en un
comportamiento
i Cooperacion Observacion
que tiene (Trabajo en equipo) participante
consecuencias
sobre la Reconocimiento Observacion
oy Factor -
organizacion participante
- motivacional
(productividad, Ayudar a crecer Observacion
satisfaccion, (Posibilidad de participante/
. » aprendizaje) Entrevista
rotacion, etc.)”.

Fuente: Goncalves (Citado en Ramos, 2012, p. 20)

Elaboracién: Propia
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Variable 2:

Satisfaccioén laboral

Tabla N° 2. Operacionalizacion de variable 2

causan que el
individuo

considere que

se encuentra

satisfecho con
su trabajo”
(Citado en
Sanchez,

Lépez-Guzman

y Millan, 2007,

p. 5).

Variable Definicién Dimension Indicadores Técnicas recoleccion de
conceptual datos
Observacion participante /
Linea de carrera Encuesta/ Entrevista
Observacion participante /
Capacitaciones Encuesta/ Entrevista
L Observacion participante /
La definicion Sistema de incentivos Encuesta/ Entrevista
planteada por Compromiso Observacion participante /
organizacional Encuesta/ Entrevista
Hoppock Ayuda del servicio Observacion participante /
(1935) médico y/o psicolégico Encuesta
L i Identificacion con la Observacion participante /
refiriéndose a Circuns- empresa Encuesta/Entrevista
la satisfaccion tanci Observacion participante /
laboral como ancias Comunicacion asertiva Encuesta/ Entrevista
“una psicolégicas o y o
Agradecimiento Observacion participante /
combinacion de Encuesta
Satis- : ;
circunstancias Observacion participante /
faccién ambientales, Participacion en las Encuesta
L decisiones
psicolégicas y
Laboral | . = . - .
fisiologicas que Feed-back Observacion participante /

Encuesta/ Entrevista

Observacion participante /

Circuns- Determinar la carga Encuesta/ Entrevista
laborable tolerante
tancias
Patrones de conducta Observacion participante /
fisiol6gicas Encuesta
Circuns- Condiciones de trabajo | Observacion participante /
adecuadas Encuesta/ Entrevista
--tancias
Condiciones Observacion participante /
ambientales adecuadas en los
vestuarios Encuesta

Fuente: Hoppock (Citado en Sanchez, Lopez-Guzman y Millan, 2007, p. 5).

Elaboracion

: Propia
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Anexo 3: Instrumentos: Cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION
LABORAL DE LOS TRABAJADORES EVENTUALES DEL AREA DE EVENTOS
(2016-2017)

Buenos dias/tardes, se estd realizando una encuesta para un trabajo de tesis, le
pedimos por favor unos minutos de su tiempo para que pueda responder este breve

cuestionario. Muchas gracias por su colaboracion.

DATOS INFORMATIVOS:

Edad: 18-20 21-23 24-26
27-29 30 a mas
Sexo: Femenino Masculino

Trabajador eventual:

Trabajador fijo:

Experiencia previa: Si No

Grado de instruccién:  Estudio superior completo

Estudio superior incompleto

Estudio técnico completo

Estudio tecnico incompleto

Secundaria completa

Marque con una x una respuesta que considere adecuada, de acuerdo a la siguiente

escala de valoracion:

Nunca Casi hunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Lee cada una de las preguntas y selecciona UNA de las 5 alternativas, lo que sea

apropiado para ti.

i Nunca | Casi A Casi Siempre
ITEM nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5

1 | ¢El hotel realiza procesos para generar
una linea de carrera que ayude al
trabajador en su desarrollo de
profesional o laboral?

2 | ¢Recibe cursos o capacitaciones en el
trabajo?

3 | ¢La empresa te brinda incentivos que te
motiven como trabajador?

4 | ¢Se siente comprometido con su carrera
laboral y/o profesional en la empresa?

5 | ¢Ha recibido ayuda del servicio médico
y/o psicologico?

6 ¢ Usted se siente identificado con el
hotel?

7 | ¢Los trabajadores practican una
comunicacién asertiva en base de
respeto hacia el préjimo?

8 | ¢Su(s) jefe(s) reconoce su esfuerzo y
recibe  palabras de aliento o
agradecimiento por su labor?

9 | ¢Su(s) jefe(s) le permite su opinién en
decisiones que aporten para un mejor
desarrollo del trabajo?

10 | ¢Existe una retroalimentaciéon en la
comunicacion entre jefes y
trabajadores?

11 | ¢Su jefe le asigna trabajos pesados que
no pueda desarrollarlo faciimente o de
manera eficaz?

12 | ¢Los patrones de conductas entre
trabajadores y capitanes permiten un
clima laboral adecuado?

13 | ¢La infraestructura con la que cuenta el
hotel le permite desarrollar un trabajo
eficiente?

14 | ¢EI  departamento de  Recursos
Humanos verifica que los mobiliarios de
los vestuarios se encuentren en
condiciones dables para una mejor
comodidad del trabajador?
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Anexo 4: Instrumentos: Guia de Observacién

GUIA DE OBSERVACION N°1

Tema: Clima organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores del area de

Eventos

Periodo de observacion: mayo 2016 a noviembre 2017

APRECIACION DEL OBSERVADOR

VARIABLE INDICADORES MUY BAJO | REGULAR ALTO MUY
(OBSERVABLES) BAJO ALTO
Liderazgo x

(toma de decisiones)

Direccién de equipos de trabajo x

Organizacion y estructura 8

Sentido de pertenencia al grupo x

Autonomia

(iniciativas propias del x
trabajador)

CLIMA  ORGANIZACIONAL

Cooperacion 4
(Trabajo en equipo)

Reconocimiento x

Ayudar a crecer
(Posibilidad de aprendizaje)
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GUIA DE OBSERVACION N°2

Tema: Clima organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores del area de

Eventos

Periodo de observacién: mayo 2016 a noviembre 2017

VARIABLE

INDICADORES
(OBSERVABLES)

APRECIACION DEL OBSERVADOR

MUY BAJO

BAJO

REGULAR

ALTO

MUY ALTO

SATISFACCION LABORAL

Linea de carrera

X

Capacitaciones

X

Sistema de incentivos

2

Compromiso
Organizacional

Ayuda del servicio
médico y/o
psicolégico

Identificacién con la
empresa

Comunicacién
asertiva

Agradecimiento

Participacion en las
decisiones

x

Feed-back

x

Determinar la carga
laborable tolerante

Patrones de conducta

Condiciones de

trabajo x
adecuadas
Condiciones
adecuadas en los x
vestuarios
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Anexo 5: Instrumentos: Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA A EXPERTOS SOBRE CLIMA

ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL

Buenos dias/ tardes, esta entrevista tiene como finalidad obtener informacién acerca
del clima organizacional y satisfaccion laboral en la hoteleria. Como experto, su

participacion es muy importante para poder obtener una perspectiva sobre el tema.

1. ¢ Por qué es importante el liderazgo en la organizacion de una empresa?

no

¢, Como deberia ser la direccion del equipo de eventos en el trayecto de su

organizacion?

3. ¢ Por qué es importante la opinion del trabajador que esta en contacto con el cliente

para lograr un evento exitoso?
4. ¢, Cudl es su opinion sobre la linea de carrera?
5. ¢ Cuanto ayuda las capacitaciones a la empresa y en el propio trabajador?
6. ¢, Por qué es importante tener un sistema de incentivos?
7. ¢, Como elevar el compromiso organizacional y/o identificacién con la empresa?
8. ¢ Como formar a los trabajadores eventuales si no han tenido antes experiencia?

9. ¢Por qué es importante la comunicacion asertiva y el feedback en el equipo de

eventos?
10. ¢ Qué consecuencias puede traer la sobrecarga de trabajo?

11. ¢ Cuales deberian ser las condiciones de trabajo adecuadas?
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