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Capitulo 1. Introduccion

El presente trabajo aborda la gestion del talento humano como herramienta para fomentar la
retencion y rotacion de personal dentro del sector hotelero. Para la realizacion de este estudio
se trabajo con los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, del Sur de Quintana Roo;
por lo cual se llevd a cabo una investigacion de enfoque mixto con un disefio de estudio de

caso y a continuacion se describe la estructura de esta tesis.

En el Capitulo I denominado /ntroduccion, se realiza el planteamiento del problema,
en el cual se describe el objeto de estudio; de igual forma se menciona la justificacion en la
que se precisa la relevancia del tema, lo que lleva a plantear las preguntas de investigacion
que dieron pauta al disefio de los objetivos, mismos que sirvieron de guia en el proceso
seguido. Seguidamente, el Capitulo II: Marco teorico, brinda un panorama de la forma en
que se ha investigado el tema de esta tesis, asi también se hace mencion del soporte tedrico

que fundamenta este trabajo.

El Capitulo III alude al Marco metodologico en el que se circunscribe el objeto de
estudio. De igual forma el Capitulo IV esta dedicado a los Resultados, por lo que en ese
espacio se hace mencion de los hallazgos de esta pesquisa. Por ultimo, en el Capitulo cinco
se da respuesta a las preguntas planteadas en esta investigacion, se hace una contrastacion de
los hallazgos en relacidon con otros estudios, de lo que derivan las Conclusiones a las que se
llegd en esta tesis; asi también se presentan estrategias que podrian implementarse para la
optimizacion de los procesos de RRHH. Cabe senalar que se agregan dos apartados mas, uno
que contiene la lista de Referencias y el otro es el de los Anexos. A continuacidn, se inicia

con el contenido del primer capitulo.



1.1. Planteamiento del Problema

La incertidumbre e inestabilidad financiera siempre han representado una problematica para
el hombre promedio. En la busqueda de seguridad y realizacion personal, los seres humanos
pasan gran parte de su existencia explorando cémo satisfacer sus necesidades e incluso las
de otros miembros de la sociedad, lo que en el terreno de los negocios constituye la base del
emprendedurismo.

La independencia financiera es un ideal buscado por muchas personas y es un factor
importante que motiva a los individuos a emprender. Segun el Reporte Nacional de
Guatemala (2019), en los paises de Latinoamérica, el 61% de las personas de entre 18 y 64
afos consideran emprender como una buena opcidn para generar ingresos. Sin embargo, el
emprendimiento parece ser el primer paso en el camino hacia el fracaso.

Ladagga (2016) menciona que un 75% de las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMEs) que inician labores no logran sobrevivir el segundo afio de vida. Lopez (2016)
reafirma lo antes mencionado, argumentando que Unicamente el 25% de los startups logran
subsistir pasados estos dos afios. Esto expone que las PyMEs de México se ven atacadas por

diferentes factores que afectan su productividad causando su temprano cierre.

Por su parte, Davila, et al. (2014), concluyen que, dentro de las causas del fracaso
empresarial en México, las principales tienen relacion en un 40% con las finanzas, un 29%
con el area de mercadotecnia, y lo que resulta en mayor asombro es que la mala
administracion y el mal manejo de los Recursos Humanos (RRHH) componen un 54%.
Debido a lo anterior, el presente estudio abordara el impacto que tiene la gestion de los

recursos humanos sobre la rotacion de personal, con la finalidad de proponer estrategias que

10



permitan una mayor retencion de los trabajadores de los pequefios y medianos hoteles de la

ciudad de Chetumal.

En Quintana Roo las cifras del fracaso empresarial son aun mas alarmantes, Blanco
(2016) expone que, de las empresas abiertas en 2014, el 80% corren el riesgo de no sobrevivir
mas de 3 afios y atribuye este fendmeno a la mala administracion por parte de los duefios de
estas. De igual manera, menciona que los problemas financieros tienen un menor impacto
sobre la mortandad de estas en comparacion con falta de capacidad de los empresarios para

gestionar las funciones basicas de la empresa.

Asimismo, Navarrete y Sansores (2011) llevaron a cabo una investigacion cuyo
objetivo fue identificar los factores que conllevan al fracaso empresarial de las PyMEs
establecidas en el Estado de Quintana Roo, México. Los resultados mostraron que la
competencia, la planeacion estratégica, el conocimiento del mercado, la administracion

financiera y la de los recursos humanos son los factores que conducen al cierre de las PyME:s.

Los investigadores concluyeron que las PyMEs son la base del desarrollo de Quintana
Roo; sin embargo, estas mismas enfrentan una serie de obstdculos que dificultan su
sobrevivencia y crecimiento. Asi también, sefialaron que el alto indice de mortandad en las
PyMEs durante los dos primeros afios de operacion conlleva a una inestabilidad econdmica

y a la pérdida de empleos en la entidad.

Segtn Ceja, Chuc y Beltran (2018), los emprendedores Chetumalefios tienen poco o
nulo conocimiento sobre estrategias de manejo de una empresa ya que la mayoria proviene
de ocupaciones asalariadas. Debido a esto, ellos aseguran que una de las limitantes a las que

se enfrentan las MiPyMEs Chetumalenas es la carencia de personal capacitado a causa de la
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falta de procesos de contratacion establecidos, misma que pone en riesgo la supervivencia de

estas empresas.

Por otro lado, la era de la informacién trajo cambios radicales en el mundo y mas
importante, en la manera en la que se hacen los negocios y por ende, en el funcionamiento
de las empresas. Los procesos organizacionales tomaron mayor importancia y el
departamento de recursos humanos cogié mas valor, Chiavenato (2007) argumenta que es
aqui donde surge el enfoque de gestion del Talento Humano, en donde el foco de la empresa

esta en los empleados.

Este nuevo papel que juega el empleado le da la oportunidad de impactar en el
rendimiento de la empresa, ya sea de manera positiva o negativa. Fonseca (2017) menciona
que la satisfaccion de los empleados mediante actitudes como comunicacidon asertiva,
estimulacion, y la promocion de lideres que tengan en cuenta las motivaciones y necesidades

de sus colaboradores, entre otros, pueden representar beneficios para la empresa.

Se ha comprobado que un empleado contento tiende a ser mas productivo en su area
laboral. Varios estudios realizados (Gonzélez, Ochoa y Cardona 2018, Bonillo y Nieto 2002,
Urrego 2013, Celada, Gomes y Varela 2016, Moccia 2016) coinciden en la importancia de
crear ambientes agradables, que garanticen la felicidad del empleado, lo anterior se debe a

que el ser humano pasa gran parte de su vida trabajando.

Sin embargo, segin un estudio realizado en el 2016 por la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), en México un empleado promedio trabaja
2,255 horas al afio lo que es equivalente a 43 horas por semana. Mientras que, en paises mas

desarrollados como Alemania y Estados Unidos, las personas laboran un minimo de 1363 y
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1783 horas respectivamente, no obstante, los niveles de productividad en estos paises son

muchisimo mas altos que en México.

Algunos estudios (Gonzalez y Pefia 2005, Brayfield y Crockett 1955, Herzberg,
Mausner, Peterson y Capwell 1957, March y Simon 1958) revelan que los principales
problemas relacionados con el mal manejo de RRHH, se hacen evidentes a través de las
largas jornadas de horas laborales; el creciente papel que ha tenido el outsoursing en los
ultimos anos; el clima laboral desfavorable; la falta de crecimiento laboral, entre otros;
mismos que resultan en problemas como la rotacion de personal y la baja productividad de

los empleados.

Dentro de este gran abanico de problematicas relativas al manejo deficiente de los
RHH, el alto flujo de personal representa una amenaza silenciosa para la empresa; ante esto,
Tracey y Hinkin (2006) indican que la rotacion de personal puede comprometer la
consistencia y la calidad en el servicio al cliente, mismo que representa una reduccion directa
en la rentabilidad y utilidades de la empresa, que por lo tanto afecta su productividad y

permanencia.

Estos investigadores coinciden con Corzo, Mendoza, Suca y Velasquez (2018)
respecto al incremento que existe en los costos de operacion de las empresas debido a la
rotacion de personal, ya que esto implica una serie de actividades extras a realizar con la
finalidad de llenar un puesto vacio, que va desde la promocion de vacantes hasta el proceso

de induccién y capacitacion del personal.

Laddha, Singh, Gabbad y Gidwani (2012) hablan sobre la importancia de la retencion

del personal y mencionan que la mayoria de las empresas llevan el control de los costos de
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insumos, ndminas, entre otros, pero en su mayoria, olvidan tomar en cuenta los costos de la
rotacion del personal, los cuales representan para las empresas entre 30% y 50% del salario
anual de un empleado principiante, en el caso de un empleado de nivel medio un 150% y

cuando es un empleado especializado, reemplazarlo cuesta alrededor de un 400% de salario.

El sector hotelero, por su parte, es uno de los que se ven mas afectados por la alta
rotacion. Rodriguez (2008), menciona que en Estados Unidos la tasa de rotacion anual es del
158% en empleados de contacto, 136% en supervisores y 129% en gerentes. De igual forma,
sefala que pese a la falta de datos brutos debido a la poca participacion en el estudio de esta
problematica por parte del gobierno y/o el sector privado, en el caso de México, la situacion

es similar.

Especificamente en Quintana Roo, Sanchez (2018), asevera que el flujo de personal
representa una amenaza para los empresarios de destinos turisticos ya que se reporta un 10%
de rotacion laboral registrado por hoteles aun en temporada alta, siendo lo aceptable el 4%.
De igual manera, el autor expone que el alto indice de rotacion representa un aumento en los

gastos a las empresas ya que invierten en la capacitacion del personal desertor.

Con lo ya expuesto, podemos resumir que uno de los pilares mas importantes de las
corporaciones son los empleados. Los autores mencionados a lo largo de este planteamiento
han confirmado que un grave error que suelen cometer las empresas es tener desatendidos a
sus trabajadores y que, no solo basta con brindarles un buen sueldo, sino también es
importante el desarrollo personal de cada individuo. En este sentido, cabe hablar de la

relevancia de realizar una investigacion bajo el enfoque mixto que se utiliza en este estudio
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de caso como herramienta metodoldgica; en las siguientes lineas se expresa la importancia

de este trabajo.

1.2. Justificacion

Las MiPyMEs han demostrado ser un fuerte impulsor de la economia mexicana promoviendo
empleos y fomentando la competitividad empresarial. De acuerdo con datos del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) publicados en septiembre del 2019, para el 2018
las MiPyMEs sumaron el 99.8% del total de establecimientos del pais, otorgando asi 68% de
empleos. El gobierno reconoce la importancia de las MiPyMEs para el desarrollo de la
economia del pais, mismo que se ve reflejado en los distintos apoyos disponibles para ello
como lo son el Fondo PyME, Mujeres PyME, Crédito Joven, (entre otros).

En lo que se refiere a turismo, la riqueza del territorio mexicano vislumbrada en sus
atractivos llenos de vida, historia y cultura, ha logrado posicionar a México como uno de los
principales destinos a nivel mundial. En 2018, México se posicionod en el puesto namero 7
por la llegada de turistas internacionales, en el Ranking de Turismo Internacional realizado
por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) publicado en el 2019, justo por debajo de
paises como China y Turquia y destacando como el niimero uno en Latinoamérica, esto

ultimo se puede apreciar en la Figura 1.
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Figura 1. Numero de Turistas Internacionales
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Fuente: Elaboracion propia. Se tomaron datos de Ranking de Turismo Internacional realizado por la
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) publicado en el 2019.

Debido a la gran afluencia de turistas internacionales en México, el sector de viajes y
turismo creci6 un 2.4% durante el 2018, aportando de esta manera un 17.2% del Producto
Interno Bruto (PIB) nacional, segun cifras brindadas por el Consejo Mundial del Viaje y el
Turismo (2019) por lo que analizar las problemaéticas que atentan contra la permanencia y la

productividad de estas empresas es fundamental.

Centrando la atencion en Quintana Roo, el Plan de Desarrollo Estatal 2016-2022
menciona que la economia del Estado estd enfocada en el sector turistico y que, gracias a
ello, ocupa el puesto numero 21 en la contribucion del PIB nacional con un 1.66%. Tan sélo
Cancun fue nombrado lider de turismo en América Latina en el 2018, segun datos del Gltimo
Global Destination Cities Index 2019 de MasterCard; de igual forma se ubicé a la Riviera

Maya en tercer lugar. El listado completo se puede apreciar en la Figura 2.
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Figura 2. Visitantes internacionales que pernoctan 2018 (en millones).
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Fuente: Elaboracion propia. Se tomaron datos de Ranking de Turismo Internacional realizado por la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) publicado en el 2019.

Es evidente que la economia de Quintana Roo se sostiene gracias al turismo del
estado. Sin embargo, Torres y Jiménez (2017), exponen que la afluencia turistica se concentra
unicamente en el norte de Quintana Roo, en ciudades como Cancun, Playa del Carmen y
Tulum, y tan solo un 9% del total de visitantes logran llegar al sur del estado, figurando entre

estas, la ciudad de Chetumal.
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Los autores concluyen que existe un incremento en la demanda para sitios turisticos
del sur, como lo son Bacalar, Mahahual y Chetumal, sin embargo, existe un area de
oportunidad en cuanto a la infraestructura turistica. En la Tabla 1, con datos recabados por la
Secretaria de Turismo en Quintana Roo, se puede apreciar la diferencia en la infraestructura
entre los municipios del norte del estado (Benito Juarez, Solidaridad y Tulum) y los del sur

(Felipe Carrillo Puerto, Bacalar y Othon P. Blanco):

Tabla 1. Diferencia en Infraestructura entre Municipios del Norte y Sur de Quintana Roo:

Enero — Diciembre 2019.

Municipio Hoteles Cuartos
Benito Juarez 190 37,335
Puerto Morelos 62 5,575
Isla Mujeres 61 5,964
Cozumel 66 4,701
Solidaridad 276 40,062
Tulum 152 8,138
Lazaro Cardenas 91 1,237
José Maria Morelos 8 74
Felipe Carrillo Puerto 12 186
Bacalar 90 1,050
Othoén P. Blanco 121 2,806

Estado 1,129 107,128

Fuente: Elaboracion propia tomando como referencia datos de la Secretaria de Turismo en Quintana Roo.

A pesar de existir afluencia turistica, es evidente que la infraestructura hotelera de
Othon P. Blanco es muy limitada en comparacion con la existente en Solidaridad o Benito
Juarez, aun siendo Chetumal la capital del estado. Aunado a ello, de acuerdo a informacion

recabada por la Organizacion de Mundial de la Salud, a partir de la aparicion del nuevo
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coronavirus denominado COVID-19, descubierto en Wuhan (China) a finales del 2019 y que
fue declarado pandemia el 11 de marzo del 2020, el funcionamiento de todos los sectores

econdémicos de muchos paises del mundo se ha visto afectado.

Gran parte de la problematica derivada de la aparicion del virus se debe a su facilidad
de contagio, por lo que una de las medidas implementadas por el Gobierno Federal, segiin
informacion del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), fue la implementacion de la
Jornada de la Sana Distancia, desarrollada a nivel nacional a partir del 23 de marzo del 2020.
Dentro de los principales componentes de dicha jornada se encuentra en especifico, el cierre

de todas las actividades no esenciales y el repliegue familiar en casa.

El sector turistico y el hotelero se han visto gravemente afectados. Seglin cifras
proporcionadas por Consejo Nacional Empresarial Turistico publicadas el 30 de junio de
2020, se prevé una pérdida de aproximadamente 1.6 billones de pesos en consumo turistico
para el 2020. Las nuevas regulaciones impuestas por el gobierno generan un cambio en la
funcionalidad de todas las empresas. Por su parte, los hoteleros han implementado nuevas
medidas de seguridad e higiene, mismo que ha generado un cambio en las labores de todos

los empleados.

Fortalecer la gestion de Talento Humano es ahora, mas que nunca, un factor de vital
importancia. Implementar cambios radicales en la logistica de las funciones de cada
trabajador es una tarea laboriosa que recae sobre el departamento de RRHH y Unicamente
podré ser exitosa si el personal de esta area, y sus procedimientos, funcionan de manera
optima. Una gestion de Talento Humano adecuada puede marcar la diferencia entre el éxito

o el fracaso de una empresa ante cambios inesperados como una pandemia. En este sentido,
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después de ya haber presentado un panorama amplio de la temdtica de este estudio, a

continuacion, se plantean las preguntas y objetivos de la investigacion.

1.3. Preguntas de la investigacion

A partir de las precisiones hechas y con la intencion de trazar el rumbo que llevara este
estudio, se presenta la pregunta general del problema de esta indagatoria y consecutivamente
se plantean las preguntas de investigacion, las cuales se espera poder responder como

resultado de esta tesis.

1.3.1. Pregunta general

(Cual es el impacto que tiene la gestion del talento humano en la rotacion y retencion de
personal en los hoteles: Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, de la Zona Sur del Estado de

Quintana Roo?

1.3.2. Preguntas de investigacién

= ;Como es el manejo de los recursos humanos en los hoteles: Capital Plaza, CasaBlanca
y Carolina, de la Zona Sur del Estado de Quintana Roo?

= ;De qué manera impacta la gestion de los recursos humanos en la rotacion y retencion de
personal en los hoteles: Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, de la Zona Sur del Estado
de Quintana Roo?

= ;Qué estrategias podrian implementar las empresas del sector hotelero de la ciudad de
Chetumal Quintana Roo, para reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor

indice de retencion de personal?
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1.4. Objetivos de la investigacion

Habiendo ya definido las preguntas de la investigacion y con la intencion de trazar la ruta a
seguir en este estudio, a continuacidon, se presentan los siguientes objetivos de la

investigacion:

1.4.1. Objetivo general

Proponer estrategias para implementar en las empresas del sector hotelero de la ciudad de
Chetumal Quintana Roo, para reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice
de retencion de personal, a partir del analisis del impacto que tiene la gestion del talento

humano en los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina.

1.4.2. Objetivos especificos

= Indagar el manejo que se da a los recursos humanos en los hoteles: Capital Plaza,

CasaBlanca y Carolina, de la Zona Sur del Estado de Quintana Roo.

» Determinar el impacto que tiene la gestion de los recursos humanos en la rotacion y
retencion de personal en los hoteles: Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, de la Zona

Sur del Estado de Quintana Roo.

= Presentar una propuesta de estrategias, que las empresas del sector hotelero de la ciudad
de Chetumal Quintana Roo podrian implementar para reducir los altos niveles de rotacion

y alcanzar un mayor indice de retencion de personal.

Hasta aqui se ha hecho el planteamiento del problema, expresando la relevancia del
tema, las preguntas de investigacion y los objetivos; en el siguiente capitulo se hace alusion

al marco teorico.
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Capitulo II. Marco Teorico

El 4rea de Recursos Humanos (RH) hoy mejor conocido como éarea de Gestion del Talento
Humano, tiene en sus manos la labor mas importante de la empresa: contratar personal.
Cuesta (2010) asegura que los empleados son el bien intangible més importante de una
empresa, por lo que, la seleccion del personal, la capacitacion y la retencion de este es un

factor fundamental para el mejor funcionamiento de cualquier negocio.

Sin embargo, como ya se expuso, existe una problematica comin que afecta la
productividad de las empresas y es el alto flujo de personal o rotacion. Existen varios estudios
(Flores, Abreu y Badii, 2008; Ccollana, 2015; Celada, Goémez y Varela, 2016; Chavez y
Arenas, 2017; Corzo, Mendoza, Suca y Velasquez, 2018) que exponen diferentes motivos
como la falta de: motivacion, incentivos, felicidad y capacitacion que dan como resultado
altos indices de rotacion de personal en las empresas, no obstante, es un problema creciente

que carece de soluciones efectivas hasta el momento.

Con la finalidad de brindar fundamentos so6lidos y explicar los procesos de la gestion
del Talento Humano, en este capitulo, primeramente se hace la presentacion del resultado de
la revision de literatura encontrada que aborda las variables en estudio. Posteriormente se
brinda un panorama de las conceptualizaciones que explican la rotacion de personal, la
importancia del clima organizacional, asi como el impacto que tiene la Gestion del Talento

Humano en las PyMEs del sector Hotelero.
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2.1. Revision de la literatura

En este apartado dedicado a la revision de la literatura sobre las variables de la investigacion,
se presentan los hallazgos de algunas investigaciones realizadas en México; asi también, a
nivel internacional se tuvo acceso a estudios alusivos a las tematicas que se abordan. A

continuacion, se hara referencia a estos estudios analizados.

2.1.1. Estudios que abordan la variable Rotacion de Personal

Una investigacion relevante realizado en el 2011 por Cabrera, Ledezma y Rivera tuvo como
objeto de estudio la productividad, la rotacion de personal y la eficiencia de los obreros de la
construccion de empresas constructoras del estado de Nuevo Ledon Mex. Fue un trabajo
realizado dentro del enfoque cuantitativo con alcance descriptivo correlacional; para ello se

empled un cuestionario que tuvo un indice de confiabilidad de 0.947.

Se tom6 como poblacion de estudio a 31 compaiiias constructoras medianas adscritas
a la CMIC de las cuales se selecciond una muestra estadistica de 17 a la que se le aplico el
cuestionario. Las investigadoras encontraron que no existia registros de control de las
variables de recursos humanos, en este caso de la rotacion del personal, la productividad y le

eficiencia.

Los resultados mostraron que el salario es un factor indirecto de la rotacion. El
76.47% de los encuestados afirmé haber tenido problemas a causa de la rotacion de personal,
a diferencia del 23.53% que dijo no. Asimismo se encontrd que un 70.59% de las empresas
de la construccion operan con personal suficiente. De igual forma se establecio que el 76.47%

tuvieron retrasos en la produccion por falta de personal. También se destaco en las respuestas
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que un 40.63% afirmo que existe una fuerte relacion entre la eficiencia y la productividad de

los obreros, en cuanto que el 28.12% aseverd que se relaciona con la rotacion de personal.

Las investigadoras llegaron a la conclusion de que la rotacion de personal es un
verdadero problema para las empresas de la construccion, pues, aunque se tiene facilidad
para contratar nuevo personal, este tiene que pasar por un proceso de adaptacion a la dinamica

del grupo, lo que genera pérdidas en la productividad y de eficiencia de grupo.

Por su parte, Gomez, Perales y Medina en el 2015, investigaron el impacto que tiene
la jornada laboral y el salario en la rotacion del personal de los empleados de las maquiladoras
de Ciudad Victoria, México. Partieron de la realidad actual que viven las organizaciones
cuando tienen que cubrir puestos de trabajos vacantes, sobre todo si son poco atractivos y
con una baja remuneracion; de ahi se desprende que los altos niveles de rotacion de personal

externo influyen negativamente a las organizaciones.

El estudio que realizaron fue de tipo cuantitativo y se disefid un cuestionario con
escala de Likert, para lo que se consideraron las tres variables de la investigacion: salario,
rotacion de personal y jornada laboral, correspondiendo 5 items para cada una de ellas. Se
aplicaron 50 cuestionarios a trabajadores de la industria maquiladora. El Software SPSS
version 20 sirvid para el analisis de los datos y se recurri6 a la herramienta estadistica de

regresion multiple.

Los resultados evidenciaron que el salario tiene un impacto negativo en la rotacion
de personal de las maquiladoras. Esto condujo a los investigadores a concluir que la rotacién

representa un factor importante para las empresas, sobre todo por los altos costos que éste
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fendmeno genera para las empresas, mismo que se ve reflejado en la disminucion de las

utilidades.

Asi también encontraron que el salario es un factor importante para los empleados,
por lo que mantener niveles salariales adecuados y competentes permitira retener a los
empleados satisfactoriamente y ademas se observard un decremento en la rotacion del
personal. Asimismo, puntualizaron, que una forma de incrementar la retencion de personal y
aumentar el rendimiento de los trabajadores en una empresa es fijar salarios competitivos e

implementar jornadas laborales adecuadas.

Dentro de esta misma tematica, Portillo, Morales & Ibarvo (2016), llevaron a cabo
una investigacion en una empresa maquiladora de Chihuahua, la cual presentaba problemas
de recursos humanos que se evidenciaban en la grave rotacion de personal, lo cual impactaba

en la productividad y rentabilidad de la compaiiia.

El estudio realizado fue dentro de enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental
y de tipo transversal, en el que compard la relacion existente entre el clima organizacional y
los indices de rotacion de personal. Los sujetos participantes estuvieron considerados en una

muestra de 384 trabajadores, de nivel operativo de ambos turnos de la maquiladora.

Para la recolecta de informacion utilizaron: la observacion dirigida, entrevistas cara a
cara con el personal y la aplicacién de una encuesta de clima organizacional. Entre los
principales resultados de la investigacion, al comparar los dos turnos de trabajo, las
investigadoras pudieron observar que el turno 2 es el que presenté un mejor clima laboral, ya

que se acerco mas a la linea del grado de satisfaccion, que el turno 1. Asi también al analizar
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las medias de los dos turnos laborales, se destacd que predominaba un clima organizacional

bajo en ambos grupos.

De igual forma pudieron rescatar que los hombres cuentan con mayor aceptacion al
clima organizacional de la empresa que las mujeres. Para finalizar la investigacion, llegaron
a la conclusion de que si existe relacion entre el clima organizacional y la rotacion de
personal, de ahi que mencionan la importancia del clima organizacional, siendo este un
indicador que las empresas debieran considerar pues de ¢l depende la permanencia y

desempefio de los trabajadores que son parte de ella.

Un estudio reciente llevado a cabo por Delgado, Lopez, y Moreno en el 2017 que tuvo
como escenario la industria de la Tecnologia de la Informacién (TI) dedicada al desarrollo
de software en Ensenada, México, busco analizar si el clima organizacional medido a través
de las variables apoyo organizacional percibido, compromiso organizacional, productividad,
busqueda de empleo e intencidon por permanecer se relaciona con la rotacion de personal.

Para ello, optaron por un disefio no experimental y correlacional.

La variable independiente estudiada fue: el clima organizacional y las dependientes
fueron: las practicas de la organizacidon; oportunidades; personas; calidad de vida;
reconocimiento y compensacion; motivacion en el trabajo; y generacion. Los sujetos del
estudio fueron empleados de una empresa desarrolladora de Software; se manej6é una muestra
de 68 trabajadores integrada por un 67% de hombres y el 33% de mujeres, todos ellos

profesionales de TI.

Se disend y aplico un cuestionario de 79 preguntas; posteriormente se realizd el

analisis de los resultados de los que se puede rescatar que de los sujetos encuestados, el 36%
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tenia menos de 30 afios y el 64% eran mayores de la edad sefialada; asi también se encontr6
que el 92% tenia estudios de licenciatura. En cuanto a los ingresos econdmicos se destaco
que el 26% estaba en el rango salarial mas bajo entre $10,000 y $15,000 pesos mensuales; el
23% se ubicaba entre los que ganaban $15,000 y $20,000 pesos; el 18% entre los que
percibian $20,000 y $25,000 pesos y el resto de los trabajadores recibian pagos arriba de
$25,000 pesos mensuales. En el analisis de correlacion edad y organizacion, se obtuvo que a

mayor edad es mayor la satisfaccion.

A partir de la discusion de los resultados, los investigadores concluyeron que la
rotacion de personal pudiese darse a causa de buscar mejores ingresos, pues se encontrd un
49% con un salario inferior al que se percibe en otras ciudades como Monterrey y
Guadalajara, ya que segun ellos, el pagar sueldos bajos, genera insatisfaccion e inhibe el
sentido de pertenencia. Puntualizaron que el rubro reconocimiento y compensacion es un
foco rojo, ya que un 38% de los encuestados lo senaldé como regular; de igual forma en ese
nivel la variable calidad de vida fue evidenciada con un 21% en las respuestas, por lo que se

considero que esto también puede estar incidiendo en la rotacion de personal.

Por su parte, Aranibar, Melendres, Ramirez y Garcia, (2018), obedeciendo a la falta
de andlisis de los factores que expliquen la rotacion del personal operativo en las
maquiladoras de Ensenada B.C., llevaron a cabo una investigacion cuantitativa, con disefio
no experimental-transversal y de alcance descriptivo. Se plantearon como hipdtesis que los
factores de la rotacion de personal de las maquiladoras de Ensenada, B.C es multivariable y
debido a que no se estan implementando estrategias adecuadas para incentivar la retencion
de los trabajadores, el alto flujo de la rotacion voluntaria del personal representa altos costos
y desventajas para la empresa.
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El objetivo fue analizar los aspectos multivariables que impactan en el flujo de
personal de las maquiladoras de la ciudad de Ensenada, y de esta manera, evaluar las
estrategias que las compafiias implementan para incrementar la retencion de su personal. Los
sujetos de estudio fueron los trabajadores operativos de las maquiladoras de Ensenada, B.C.
de los distintos sectores industriales. La muestra estuvo constituida por 377 empleados; sin
embargo solo se encuestaron 191 empleados, por lo que los resultados solo reflejan lo que se

obtuvo en el pilotaje del instrumento.

Se aplico un cuestionario conformado por 85 items. Los resultados sefialaron que el
73.8% de los encuestados dijo estar “De acuerdo” en el indicador “Clima organizacional”.
Asimismo, el 70.2% respondi6 con un “De acuerdo” en el indicador “Compromiso y
satisfaccion con el cargo desempefiado”. De igual manera el 66.5% manifestd estar “De

acuerdo” en el indicador “Flexibilidad de la empresa”

Al indagar sobre el Perfil Sociodemografico se obtuvo que el trabajador promedio es
hombre; con una media de edad de 22 afios; casado, sin hijos, trabaja 47 horas semanales y
recibe un salario de $1,200 pesos a la semana. El Perfil Académico evidencio que la mayoria
de los encuestados que termind su formacidon media superior, ya no estudia pero cuenta con
dos certificaciones. En cuanto al perfil de Trabajo se encontré que el personal recibe
capacitacion al ingresar a la empresa y durante el tiempo de su permanencia; asi también
salio a relucir que el salario y las prestaciones fueron motivos para la incorporacion; no
obstante que estos mismos factores resultaron determinantes para la renuncia y busqueda de

otro empleo.
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Los investigadores llegaron a deducir que efectivamente el Clima organizacional es un factor
contextual determinante para la rotacion de personal. Asimismo, el compromiso y la
satisfaccion con el cargo desempenado y la flexibilidad de la empresa en cuanto a los
requerimientos que pudiera solicitar el personal, son factores que van a influir directamente

en la rotacion voluntaria de personal.

2.1.2. Estudios que abordan la variable Retencion del Talento Humano

Gonzales, D. (2009) realiz6 un estudio, desde el enfoque cualitativo con caracter exploratorio
descriptivo, para encontrar si existen estrategias que aseguren la retencion de personal dentro
de una empresa. El objetivo de la investigacion fue averiguar los alcances y la efectividad
que tienen las estrategias implementadas para retener al personal en organizaciones

productivas situadas en el Valle de Aburra, Colombia.

El giro de su investigacion le llevo a indagar sobre la presencia de las estrategias de
retencion; a partir de lo cual busco conocer la efectividad de las estrategias de retencion y
sus alcances en empresas medianas y grandes de diferentes sectores productivos. Las
pesquisas las llevo a cabo en dos fases, durante la primera aplicé un cuestionario de 10
preguntas; en la segunda se enfocod a realizar 100 entrevistas de las cuales considerd
unicamente trabajar con 89 debido a que las otras 11 presentaban inconsistencia en la

informacion.

Seglin el investigador, los hallazgos permitieron conocer que, en las organizaciones
vinculadas con la investigacion, no existen procedimientos para retener al personal; no se
cuenta con un plan que tenga dicha finalidad. En cuanto a los resultados acerca de la

efectividad de las estrategias de retencion, el tema monetario resultd ser una gran fuente de
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motivacion que influye en la decision de los empleados para retirarse voluntariamente de la
empresa; se pudo destacar que para el trabajador, su compromiso de afiliacion no es con la
organizacion, sino con su conocimiento individual, su proyecto de vida y sus intereses. En
ese mismo sentido, al medir los efectos de las estrategias de retencion del personal a partir
de la informacion obtenida, Gonzales encontré que la compensacion es un elemento
primordial, tanto como estrategia de retencion como practica para evitar que las personas

abandonen libremente las firmas.

Para concluir, Gonzales sefiald que las organizaciones implementan diferentes
acciones funcionales u operativas, no obstante, no se pueden considerar estrategias de
retencion de personal; hay ausencia de planes de retencion; no existen procedimientos claros
para identificar a las personas clave dentro de las organizaciones, asi como tampoco hay
criterios claros para determinar qué cargos son objeto de retencion. La finalidad de las
estrategias de retencion es buscar un balance entre los intereses de los empleados y los de la

organizacion.

Para disefar estrategias que puedan generar cambios en la organizacion y que a su
vez se pueden aprovechar como ventajas competitivas, es importante que tanto la empresa
como los colaboradores compartan una vision general. Sobre esta tematica, Madero y Flores
(2013) decidieron hacer un estudio cuantitativo, correlacional-explicativo, que tuvo el
proposito examinar la influencia que tienen los procesos de transformacion, innovacion y

factores de atraccion y retencion en la evolucion de las empresas.

Los investigadores disefaron un instrumento que consta de 32 reactivos tipo Likert y

utilizaron una muestra no probabilistica de 439 empleados provenientes de distintas
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compaifiias del sector manufacturero del noroeste de México. Las variables independientes
del estudio analizaron 9 agentes de atraccion y retencion asi también los de transformacion e
innovacion; a partir de ello se identificaron de qué manera estos influyen en la variable
dependiente que hace referencia a los factores trascendentales que delinean una empresa

competitiva.

En el analisis de los datos, los investigadores identificaron que la libertad para tomar
decisiones en el puesto de trabajo, la flexibilidad de horarios, asi también la autonomia,
fueron los factores con mayor importancia segun respuestas de los encuestados. De igual
forma encontraron que tener procesos de atraccion y retencion del talento; ser innovador,
disenar el futuro y estar en constante cambio; asi también buscar tener equilibrio y ser una
empresa responsable, fueron los tres factores trascendentes con mayor nivel de importancia

segun las aportaciones de los colaboradores.

Mediante analisis de regresion, Madero y Flores, hallaron relacion entre la innovacion
organizacional y los factores de atraccion flexibles. En ese mismo sentido, encontraron una
relacion positiva entre los factores de transformacion y los factores trascendentes en las
organizaciones; al igual, que estos ultimos se relacionan positivamente con la innovacion.
Llegaron a la conclusion que para alcanzar las metas organizacionales estas deben estar
alineadas a las estrategias, para que conjuntamente con el talento de las personas puedan ser
alcanzadas. Concretaron que los factores de atraccion con mayor importancia en la

trascendencia, corresponden a actividades relacionadas con la flexibilidad.

Puntualizaron que la innovacioén y los factores de transformacion deben de ser

aspectos prioritarios a desarrollar a corto plazo para lograr que las empresas alcancen mejores
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resultados y que las personas participen activamente en ello. Para finalizar los investigadores
sefalaron que los factores con mayor impacto en los aspectos trascendentales, son los que
tienen relacion con los aspectos de atraccion flexible que brindan cierta libertad al empleado

en el area de trabajo.

Por su parte, Santana (2013) decidi6 investigar sobre el tema de retencion de personal
en el sector turistico de la ciudad de Cancun, Quintana Roo; para ello se enfoco en los hoteles
Fiesta Americana Grand Coral Beach, con 602 suites, JW Marriot Cancun Resort & Spa
con 374 habitaciones y 74 suites y Ritz Carlton Cancun con 365 habitaciones, los tres con
reconocimiento 5 Diamantes de la AAA. El objetivo del estudio fue conocer algunas
caracteristicas de interés en la retencion de personal que se presentan en dichos hoteles, esto
implico indagar desde el punto de vista de sus ejecutivos, acerca de la gestion de la direccion
de recursos humanos y del liderazgo general de esas empresas sobre la administracion del

talento humano, considerado elemento clave en la competitividad de las organizaciones.

La investigacion propone un modelo causal que origina la retencion de personal en
las organizaciones; fue de tipo exploratoria y descriptiva con un disefio no experimental
transversal. La recoleccion de datos se realizd a través de un cuestionario de 16 preguntas
abiertas y cerradas sobre la retencion y rotacion de personal en las organizaciones; también
se recurrid a entrevistas que permitieron respuestas amplias por parte de sus ejecutivos que

enriquecieron la informacion recabada.

Santana encontrd entre los principales resultados que, los tres hoteles aceptaron la
existencia de la rotacion de personal y su preocupacion y ocupacion en la disminucion de

ella, sobre todo tratdndose del personal con mayor talento. Sobresalen altos indices de
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retencion de personal en el Fiesta Americana Grand Coral Beach y en el Ritz Carlton Canctn,
en contraste con el JW Marriot Canctin Resort & Spa donde se dispara la rotacion de sus
recursos humanos. Los tres hoteles coinciden en que los puestos de mayor retencién de

personal son los administrativos.

Asi también, entre los resultados importantes se destacd que el excelente clima
laboral, las oportunidades de desarrollo que se brinda a los empleados para aprovechar sus
talentos natos, son fortalezas que las tres organizaciones atienden para retener al personal. Al
igual se encontrd que, las promociones y transferencias corporativas, la entrevista de salida
que se aplica al empleado que desea irse, asi como los programas de entrenamiento ejecutivo,
son estrategias especiales que los tres hoteles utilizan para retener lideres y personal con gran

talento y potencial.

En sus conclusiones Santana puntualizé que en los hoteles del estudio, se ha ido
imponiendo la idea de que el lado humano de las empresas debe permear en las decisiones
para favorecer a los empleados. Asi también senal6 que la politica de retencion de personal
estd en la agenda de los ejecutivos y la estrategia principal es el desarrollo de carreras en la
organizacion; de igual forma, lograr la autoevaluacion al desempefio durante el proceso y no
al final genera un ahorro en costos, lo que conlleva a transformar los niveles de motivacion

en las personas y con ello alcanzar mayor sinergia en los equipos.

Siendo la juventud una caracteristica que alimenta el servicio turistico, sefiala
Santana, se necesita una atencion especial en los jovenes; la direccidn de empresas tiene la

obligacion de retenerlos, esto conduce a la formacion de talento humano para preparar
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cuadros de profesionales y de experiencia, que hereden los puestos jerarquicos de mayor

nivel.

En esta misma linea de investigacién, Madero (2019) realiz6 un estudio cuyo objetivo
fue disefiar y validar un modelo con los distintos aspectos de la retencion de personal y a su
vez detallar las preferencias de las personas cuando buscan un empleo o cuestionan su
permanencia en una organizacion. La investigacion estuvo inspirada en la problemadtica que
se ha gestado a raiz de que llegada de los millennials (generacion Y) al area laboral, de
quienes se ha especulado acerca de sus prioridades y expectativas en el trabajo; esto conduce
a una situacion de incertidumbre acerca de las acciones tomadas por el departamento de
RRHH ya que sus métodos tradicionalistas carecen de éxito entre las generaciones mas

jovenes lo cual se hace notorio en el creciente nivel de rotacion en las empresas.

Fue una investigacion no experimental transeccional dentro del enfoque cuantitativo,
con un alcance explicativo y correlacional. Para tal efecto se elabor6 un cuestionario con 34
items relacionados con los factores de retencion, mismo que se aplico a 332 trabajadores de
organizaciones de México. Los rubros que se consideraron en la construccion del instrumento
fueron: Eficiencia productiva, Nucleo personal, Ambiente social y Pertenencia para la que
se manejo una escala tipo Likert con escala del 1 al 5; se agregaron también las variables
datos demogrdficos y datos de la empresa. El grupo de participantes estuvo conformado por
57% del género masculino y 43% del femenino, de los cuales el 49% con menos de 30 afios

de edad, asimismo el 73.5% tenia menos de 5 afios en la empresa.

Los principales resultados mostraron que entre los factores mas importantes para la

retencion del talento, en primer lugar estan las prestaciones y beneficios, aunque también las
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oportunidades de crecimiento se contemplan en ese grupo de importancia. De igual forma se
destaco que el balance entre las actividades laborales y personales es otro de los factores con
relevancia. Algo importante que se encontrd es que para los empleados jovenes, el aspecto

monetario no es un factor que influya en su decsision de permanecer en una empresa.

Madero concluyé que mientras los jovenes priorizan la estabilidad, los empleados
mayores tienden a desertar un empleo en busqueda de nuevos retos y cambios significativos
en sus vidas. Debido a ello, el autor sefiala que las empresas deben tener en cuenta la
importancia de innovar en cuanto a estrategias a implementar en el 4rea de trabajo, estas

deben ser mas atractivas a las nuevas generaciones.

2.2. Gestion de Talento Humano

2.2.1. La administracion en las organizaciones

Desde el inicio de los tiempos, los individuos han llegado a la conclusion de que la mejor
manera de afrontar los problemas del dia a dia es mediante alianzas que ayuden a cubrir
objetivos comunes. Livacic (2009), argumenta que la formacion de estas alianzas crea
organizaciones, mismas que fomentan el desarrollo de lazos entre los individuos participes a

partir de las tareas que van realizando.

Para Fayol (1949), existen seis funciones basicas de toda organizacion o empresa, y
estas son: técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas. De
igual manera, identifica cinco actos de como administrarlas, que son: planeacion,

organizacion, direccion, coordinacion y control. La administracion tiene como propdsito
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dirigir los recursos que aportan todos los individuos en una organizacioén para llegar a una

meta establecida.

Fayol hace hincapié en que las funciones administrativas no recaen Uinicamente en la
cupula de la empresa y organizacion, sino que se van distribuyendo entre todos los niveles
que la componen, de manera proporcional. Las organizaciones y las personas forman una
relacion de dependencia, en donde las personas necesitan de las organizaciones para alcanzar

sus metas personales y las organizaciones dependen de las personas para alcanzar el éxito.

Asimismo, Fayol se dio a la labor de definir, lo que ¢l denomind, los Principios
Generales de la Administracion con la finalidad de sistematizar el comportamiento gerencial.
Los 14 Principios de Fayol fungen como guia para que las empresas logren altos indices de
eficiencia y alcancen el éxito; en la Tabla 2 se puede apreciar una breve descripcion de estos

principios.

Tabla 2. Principios Generales de la Administracion.

Principio Descripcion

Division de trabajo Cada empleado debe tener claro las actividades que
le corresponde realizar, asi como los procesos a
seguir. De igual manera, la especializacion del
personal debe tomarse como una ventaja para
alcanzar indices mas altos de eficiencia y eficacia.

Autoridad Estar a cargo no garantiza que los subordinados
obedezcan, es necesario tener capacidad de
liderazgo para que las 6rdenes se cumplan.

Disciplina Todos los empleados deben respetar las normas y

acuerdos de convivencia establecidos por el
empleador.
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Unidad de mando

Unidad de direccion

Subordinacion del interés individual
al bien comun

Remuneracion

Centralizacion

Jerarquia

Orden

Equidad

Estabilidad del personal

Iniciativa

Espiritu de grupo

Se debe establecer una linea de mando,
asegurandose que cada empleado reciba 6rdenes de
un solo superior.

Cada actividad y o programa debe estar a cargo de
un solo administrador, con una secuencia de
procesos clara y un plan determinado.

Los intereses de la empresa deben tener mas peso
que los intereses individuales.

La remuneracion del trabajo debe ser clara y justa
para todos los empleados y debe basarse en la
meritocracia.

Los gerentes cargan con la responsabilidad final de
las decisiones tomadas, sin embargo, deben tener la
capacidad de seleccionar subordinados a quienes
puedan delegar la supervision de algunas
actividades.

La jerarquia de mandos debe ser conocida por todos
los empleados. Todos deben conocer su jefe directo
y respetar la autoridad de cada nivel.

Todos los empleados y el material usado en cada
actividad deben encontrarse en el lugar adecuado en
el momento que corresponde.

Todo lider debe ser amable y justo con sus
subordinados.

La alta rotacion de personal sugiere problemas para
una buena administracién. Evitar el flujo de
personal crea seguridad en los empleados
generando indices mas altos de eficiencia y eficacia.

Se debe permitir a los subalternos actuar con
iniciativa teniendo en cuenta que pueden cometerse
errores, mismos que no deben ser castigados sino
resueltos.

Se debe promover el trabajo colaborativo ya que
ayuda a generar compafierismo y un mejor ambiente
laboral.

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de: Espinoza Sotomayor, R. (009)
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Fayol fue un fiel creyente de que la Administracion debia considerarse como una
ciencia enseflable y que sus principios eran esenciales y fttiles para todo tipo de
organizaciones ya que todas requieren de métodos de organizacion, planificacion, direccion,
coordinacion y control. De igual manera sefialdé que sus principios nunca fueron pensados
como reglas o normas, mas bien como lineamientos flexibles que pueden adaptarse a las

necesidades de cada organizacion.

2.2.2. Historia de la Administracién de Recursos Humanos

La Administracion de los Recursos Humanos, surge bajo el nombre de relaciones industriales
durante la Revolucion Industrial, con la finalidad de resolver las problematicas existentes
entre la empresa y el empleado por la poca valoracion que se le daba al individuo. Es hasta
finales de la Segunda Guerra Mundial que emerge el concepto de administracion de recursos
humanos, ya que se empezaba a concebir a las personas como seres vivos y no solo factores
de interés de produccion.

A partir de ese momento, las personas pasaron de ser consideradas simples
herramientas que deben cumplir objetivos, a ser concebidos como seres pensantes. Se
comenz6 a apreciar las capacidades, aptitudes, conocimientos, y demads atributos que

representan un valor agregado para las organizaciones.

Desde 1990 y hasta el dia de hoy, el auge de la tecnologia tuvo un impacto
descomunal en el mundo. Gracias a la globalizacion, la economia pas6é de ser local a
internacional hasta llegar a una red mundial, teniendo como resultado un mercado mas

complejo y competitivo. Con la posibilidad que tienen todos los individuos de acceder al
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conocimiento en tiempo real, este tomd lugar como el recurso mas valioso para una

organizacion y el capital financiero pas6 a segundo plano.

El camino de la post-industrializacion esta marcado por un mayor énfasis en el sector
de servicios y el trabajo intelectual basado en el conocimiento. En esta nueva era las
organizaciones buscan innovacion y agilidad de adaptacion al constante cambio que supone

la tecnologia, mismo que recae en el capital humano de la empresa.

2.2.3. De la Administracién de Recursos Humanos a la Gestion del Talento Humano

Chiavenato (2009) menciona que durante la era de la informacién se crean los equipos de
gestion con personas, las que dejan de ser administradas como simples recursos y se
transforman en agentes activos que aportan conocimiento para administrar los demaés
recursos de la organizacion; de ahi que se han convertido en una nueva fuente de ventaja

competitiva para la empresa.

En la Tabla 3 se puede apreciar las caracteristicas de la Administracion de Recursos
Humanos (ARH) de antes, contrastadas con el nuevo modelo de Gestion de Talento Humano

(GTH) como lo describe Chiavenato.

Tabla 3. Las Caracteristicas de la ARH: Antes y Ahora.
Antes Ahora
Cupula de la ARH Orientada operacionalmente: Orientada estratégicamente:
énfasis en las reglas y los énfasis en la mision y vision.
procedimientos.
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Funciones de la

direccion

Funcion de la gerencia
media

Funcion de la gerencia
inferior

Sistema de

remuneracion

Funcién principal

Enfoque principal

Define la mision, vision y los

objetivos para los gerentes.

Acompafiamiento y control de
los gerentes de nivel medio.
Empleado: solo seguidor de las
normas internas.

Salario fijo basado en el nivel

del cargo ocupado.

Prestacion de servicios
especializados a todos los
organos de la empresa.
Enfoque en los productos y
servicios ofrecidos por el area
de RH. Objetivos

departamentales y tacticos.

Prestacion de servicios internos.

Define los valores que
fundamenta la conducta de los
gerentes y de las personas.
Asesoria y apoyo a los gerentes
de nivel medio.

Duetio del proceso. Lider de las
personas

Incentivos basados en las metas
y resultados alcanzados.
Remuneracién variable y
flexible.

Asesora a los gerentes para
agregar valor a la empresay a
los empleados.

Enfoque en los clientes y
usuarios. Objetivos
organizacionales y estratégicos.

Consultoria y asesoramiento.

Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida de Chiavenato (2009)

En el antes se puede apreciar como la administracion se da siguiendo el enfoque

planteado por Fayol, sin embargo, para Chiavenato, una empresa u organizacion decide hacer

el cambio de Recursos Humanos a Talento Humano cuando las personas representan un gran

valor para las organizaciones. Algo tan simple como el término que se utiliza para referirse

al personal de una empresa refleja el valor que se le da al empleado.

Hoy en dia las empresas optan por usar términos como ‘“colaboradores, socios,

partners”, o como en el caso de Disney cast members, para brindarles una sensacion de mayor

importancia a los empleados.
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2.3. Hoteleria

Previo al desarrollo de la investigacion, resulta importante definir al sujeto de estudio, es
decir, el sector hotelero, partiendo desde las nociones de la hosteleria y su concepto hasta el

impacto econdmico nacional y especificamente en el Estado de Quintana Roo.

2.3.1. Nociones de la Hoteleria

El glosario realizado por Marrero (2016) define la hosteleria como la actividad econdmica
que consiste en la prestacion de servicios relacionados con alojamiento y/o alimentacion por

un determinado tiempo y mayormente relacionado con el turismo.

La industria hotelera esta clasificada en el apartado de servicios, es decir, un hotel,
motel, hostel, son consideradas empresas de servicios. Como caracteristicas principales,
Ludena (2016) sefiala que la industria se caracteriza por un encuentro inmediato entre el
productor, en este caso quien presta el servicio y el consumidor; igualmente sefiala que
necesita innovaciones rapidas y permanentes que se adapten a las necesidades y preferencias

de los clientes y que a su vez satisfagan las aspiraciones de los empleados.

Uno de los aspectos mas importantes mencionados por Ludefia es la influencia
derivada de la situacion economica, politica y social, es decir, que el sector hotelero es
sensible a los cambios del entorno y que a su vez define la oferta de la industria. Un ejemplo
de esta influencia es la estacionalidad, es decir, la concentracion de turistas en determinadas
épocas del afio, la entrada de nuevos competidores como la plataforma Airbnb y la actual
contingencia sanitaria causada por el nuevo coronavirus el cual ha forzado a los hoteles a

desestimar la ocupacion general hasta un 30% como maximo (Reportur, 2020).
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2.3.2. Impacto del sector Hotelero en México

En México el sector de servicios constituye el 60.9% del PIB y emplea al 61.2% de la fuerza
laboral, dentro de sus actividades mas importantes se encuentra el turismo. El pais cuenta
con una amplia variedad de sitios en la lista de patrimonio mundial cultural o natural de la
UNESCO (Kom, 2020) lo cual vuelve a este sector la cuarta fuente de ingresos mas grande

del pais.

En 2008, la participacion del turismo en el PIB del pais fue de 8.7, este indicador se
vuelve aiin més significativo si se profundiza en cada una de las actividades que comprende

el turismo. La Tabla 4 ilustra datos proporcionados por el INEGI en este rubro.

Tabla 4. Producto Interno Bruto Turistico: Afio Base 2013.

Concepto 2018
Participacion del PIB Turistico 8.7

Composicion del PIB Turistico

Total 100.0
Transporte de pasajeros 18.8
Restaurantes, bares y centros nocturnos 15.2
Alojamiento 28.1
Agencias de viaje y otros servicios de reserva 0.8
Bienes y artesanias 11.7
Comercio 8.1
Servicios culturales 1.0
Servicios deportivos y recreativos 1.1
Otros 15.2

Nota: En esta Tabla se muestra el comportamiento anual del Producto Interno Bruto Turistico (PIBT) que
se registro en el afo de referencia
Fuente: INEGI (2019).
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Como se observa en la tabla x, el PIB turistico, es un indicador que tiene como
objetivo aportar informacion sobre el crecimiento del sector turistico mexicano y su
aportacion a la economia. Los datos corresponden al afio 2018, las actividades de
alojamiento, transporte y restaurantes, bares y centros nocturnos se destacan por aportar

mayor medida a la economia de México.

2.3.3. Sector Hotelero en Quintana Roo

La principal actividad econémica del Estado de Quintana Roo es el turismo. Atractivos
espacios turisticos como Cancln y la Riviera Maya albergaron a mas de 15 millones de
turistas durante 2016 (El Economista, 2017). Con respecto a la ocupacion hotelera de los
sitios turisticos del estado, SEDETUR (2020) senala que la Riviera Maya, Cozumel, Cancun
y Puerto Morelos son los destinos con mayor ocupacion, con un 67.5%, 67% y 65.5%

respectivamente.

2.3.4. Sector Hotelero en la ciudad de Chetumal

De acuerdo con cifras de la Secretaria de Turismo (SECTUR), la capital de Quintana Roo
cuenta con 1,067 hoteles con un niimero de habitaciones de 100,986. A inicios de 2020, la
ciudad logré una ocupacion del 22%. Si bien Chetumal no tiene el mismo impacto en
indicadores econdmicos como los sitios turisticos del norte del estado, permanece relevante

la oferta de hospedaje.

En los ultimos afios el sur del estado ha mostrado un crecimiento limitado en la oferta
de hospedaje. De acuerdo con el Programa de Desarrollo Turistico del Municipio de Othon

P. Blanco, realizado por FONATUR (2016) entre el 2008 y 2014 se ha incrementado en 7

43



establecimientos y 511 cuartos, lo que significd una tasa de crecimiento minima del 3.6%

para los cuartos.

2.3.5. Gestién del Talento Humano en la Hoteleria

La industria hotelera depende en gran parte de su plantilla de trabajadores, esto debido a la
permanencia en las operaciones ininterrumpidas durante las 24 horas del dia, por lo que las
cadenas hoteleras sufren de problemas relacionados con el personal como malas condiciones
de empleo y nulo espacio de crecimiento (Lead hospitality, s/f). En los tltimos afios, el
enfoque ha cambiado hacia el desarrollo del empleado, puesto que la misma naturaleza de la
industria es brindar hospitalidad, y eso requiere un capital humano que pueda brindarla,

siendo pieza clave la fuerza de trabajo de la organizacion.

La gestion de talento humano es un componente integral del modelo de negocio de
cualquier hotel (Facchin, s/f); algo importante que se recoge en Nufiez (2010) es el limitado
concepto en el que se tiene la gestion de talento en el sector hotelero, siendo definida como
las funciones de administracion de personal, sus procedimientos administrativos y las

herramientas y pasos a seguir para desempenar las actividades que el departamento demande.

Algunas de las consecuencias de este enfoque, aunado con el ya mencionado
problema que enfrenta la industria con jornadas de trabajo méas demandantes son sefialadas
por la OIT (1997): lenta progresion de los salarios, horas extraordinarias, horarios irregulares
y el trabajo de tiempo parcial o estacional, traduciéndose en elevadas tasas de rotacion de

personal.
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La gestion de talento humano en el sector hotelero debe ir més alla de las funciones
de un departamento, este debe compensar la dedicacion que se le exige a la plantilla, otorgar
oportunidades de promocion, comunicar correctamente las expectativas de desempefio en los
puestos, mejorar incentivos y en general, disefiar e implementar estrategias que potencien el

crecimiento del activo mas importante de una organizacién: el talento humano.

2.4. Procesos de gestion del Talento Humano: admision

Las funciones del area de RH varian dependiendo de cada empresa y esto se debe a distintos
factores como el giro, el tamafo y sector en el que se desempefian. Sin embargo, de acuerdo
a Lopez y Ruiz (2015), las funciones generales a desarrollar por el area son el reclutamiento
y seleccion; administracion del personal; manejar las relaciones laborales; asi también velar

por la seguridad y salud laboral.

2.4.1. Reclutamiento v Selecciéon

El reclutamiento y seleccion de personal son dos fases del proceso de ingreso de nuevo
personal. Chiavenato (2007) lo define como una actividad en donde se atrae, a través de
distintos métodos selectivos, candidatos que cumplen con los requerimientos de la vacante.
El reclutamiento sirve para brindar un mar de opciones viables para que la empresa escoja a

la persona mejor cualificada.

La seleccion, por su parte, es el proceso de elegir dentro de las opciones atraidas en
la fase del reclutamiento a los mejores postulantes. Esta actividad se basa en escoger a la
persona idonea para el puesto adecuado. Para Chiavenato, el proceso de seleccion busca la

solucion de dos problematicas:
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A. Adecuacion de la persona al trabajo
B. Eficiencia y eficacia de la persona en el puesto.

En la Figura 3 se puede apreciar el proceso de seleccion de personal descrito por

Chiavenato.

Figura 3. Proceso de Seleccion de Personal

A w B
Descripcion y analisis de Estandares de
puestos desempeiio deseados
®  Actividades a realizar. para cada actividad

®* Responsabilidades

C
* Especificaciones de las calificaciones personales necesarias

A 4

E
Comparacion para verificar

la adecuacion. . D .,
Fuentes de informacion sobre
el candidato.
*  Solicitud de empleo

e Examenes de
seleccion

Decisiones

Fuente: Informacion obtenida de Chiavenato (2007)

De acuerdo con Chiavenato, la seleccion de personal realizada de manera correcta
representa beneficios tanto para el empleado como para el empleador. Por una parte, el
personal seleccionado es asignado a trabajar en areas donde destaca y en las que puede hacer

uso de sus habilidades, logrando un mejor aprovechamiento, mismo que representa mayor
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satisfaccion para el empleado. Por otro lado, al tener empleados mas satisfechos, el flujo de

personal disminuye, evitando asi perdidas de personal y capital.

2.4.2. Administracién del personal

Dentro de cada organizacion existen diferentes puestos a ocupar, cada uno de ellos cumple
con funciones especificas para la empresa. Vallejo (2016) menciona la importancia de la
descripcion de puestos, pues es un proceso que va de la mano con la seleccion del personal,
ya que cada posicion exige ciertas competencias para garantizar mejores resultados en el

plano laboral.

Por su parte, la descripcion y el andlisis de cada posicion laboral sirven para evaluar
las funciones especificas a realizar en ese campo; y detallar los requisitos y exigencias que
deben cumplir los aspirantes. Vallejo explica que para poder hacer el analisis de puesto es
importante tener bien detallada la descripcion del mismo, ya que esta se encarga de fijar,
desde las caracteristicas fisicas hasta metales con las que se debe escoger al personal

adecuado para cada cargo a desempefiar.

Aguilar (2018) describe el analisis de puesto como una guia en donde se especifican
las obligaciones y cualidades que deben cumplir los candidatos seleccionados. Con base en
ello se crea una cédula de descripcion de funciones que funge como pauta para realizar la
seleccion del mejor postulante. El objetivo principal del anélisis de puesto es mejorar el

desempefio y la productividad de la organizacion.
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2.5. Procesos de gestion del Talento Humano: capacitacion y desarrollo.

El desarrollo de talento es un proceso fundamental para las empresas, mediante el cual
moldean a sus empleados para optimizar sus actitudes y aptitudes a través de procesos como
la capacitacion y plan de carrera profesional. El Desarrollo Organizacional (DO) engloba
todas las actividades que la empresa realiza con la finalidad de mejorar el rendimiento del

personal y a la vez mejorar su experiencia y aumentar su compromiso.

2.5.1. Capacitacion del personal

Uno de los procesos mas importantes a cargo del departamento de Talento Humano es la
capacitacion. Pardo y Diaz (2015) aseguran que durante este periodo, el empleado logra pulir
sus habilidades con respecto a sus actividades laborales. Siliceo (2006) describe el proceso
de capacitacion como una actividad planeada que aborda las necesidades de la empresa para

brindarle nuevo conocimiento al colaborador.

El proceso de capacitacion es fundamental ya que brinda a los nuevos colaboradores
las herramientas necesarias para realizar con mayor eficiencia y eficacia sus labores del dia
a dia. Durante este periodo, la empresa esta encargada de difundir y reforzar los valores y
cultura de la empresa, resolver dudas e inquietudes de los colaboradores, asi como también

elevar la calidad de su desempefio.

De igual manera, la capacitacion se puede llevar a cabo en cualquier momento con la
finalidad de actualizar los conocimientos y habilidades del personal, como sucede en muchos
casos cuando se implementan nuevas tecnologias desconocidas para los colaboradores. Por
lo que, el proceso de capacitacion representa un incremento en la calidad de vida del personal

y a su vez, mejora la estabilidad y el desarrollo de la empresa
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2.5.2. Desarrollo del Talento Humano por competencias

La gestion por competencias es una herramienta que ha ganado gran popularidad en estos
ultimos afios ya que ha probado tener los mejores resultados en el proceso de contratacion.
Mediante esta perspectiva, el empleador toma en cuenta los conocimientos y habilidades de

los candidatos para poder asignarlos en areas donde puedan tener un mejor desarrollo.

El enfoque por competencias permite que los colaboradores se desempefien mas alla
de un simple cumplimiento de actividades y tareas asignadas, ya que tienen la oportunidad
de brindar lo mejor de si a la empresa; a su vez, esto les ayuda a desarrollarse como

profesionales.

La implementacion de la gestion por competencias facilita la elaboracion de planes
estratégicos a largo plazo y favorece el desarrollo profesional de los colaboradores.
Asimismo, este enfoque ayuda a optimizar el talento interno, reforzar el compromiso del
personal y aumentar su motivacion. Gracias a que los puestos de trabajo han sido propiamente
descritos y las personas cuentan con actividades a realizar de acuerdo a sus aptitudes, la

evaluacion de personal es mas precisa.

2.5.3. Desarrollo organizacional

Otro de los procesos importantes bajo la responsabilidad del departamento de Talento
Humano es el del Desarrollo Organizacional (DO). Segiin Beckhard (2006) el DO es una
estrategia que tiene como finalidad aumentar la eficiencia mediante intervenciones
planeadas, las cuales inician desde los altos mandos de la empresa y abarcan a todos los

empleados. Este proceso requiere de una planeacion sistematizada para poder introducir
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cambios en la organizacion, mismos que pueden comprender ajustes en los métodos de

trabajo o introduccion a nuevas herramientas.

E1 DO esta orientado hacia el cambio de la cultura organizacional a través de procesos
planeados que ayudan a modificar las actitudes de los colaboradores, asi como también
buscan mejorar las relaciones interpersonales de los equipos de trabajo con la finalidad de
incrementar el desempefio de la organizacion. Burke (1994), menciona que estos cambios
pueden darse mediante la implementacion de nueva tecnologia, ciencias de la conducta y la

investigacion.

Guirza (2013) menciona la importancia que tiene el DO en el area laboral ya que se
enfoca en la solucion de problemas. Este proceso brinda a los colaboradores las herramientas
necesarias para identificar problematicas y bridar soluciones. El desarrollo organizacional
propone que las empresas estén en constante aprendizaje para que puedan ir adaptandose de

acuerdo a las caracteristicas del entorno.

El cambio dentro de las organizaciones es inevitable, por lo que tener un plan de
Desarrollo Organizacional es lo mdas conveniente ya que puede ayudar a prevenir
problematicas durante el periodo de adaptacion. Una empresa que se rehtisa al cambio, o por
otro lado, que no estad preparada para ello puede tener problemas de productividad y afectar

su permanencia.

2.6. Procesos de gestion del Talento Humano: mantenimiento y retencion

El talento humano representa una de las columnas intangibles mas importantes que sostienen

a flote a la empresa, por lo que asegurar la retencion del mismo es una meta importante para
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la organizacion. Trabajar para desarrollar al maximo y mantener el talento de una empresa

puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de la misma.

2.6.1. Remuneracion

Nada en esta vida es gratis, eso explica que el ser humano tuvo que encontrar la manera de
conseguir bienes para mejorar su calidad de vida de alguna u otra manera. A través de la
historia hemos aprendido que mucho antes del dinero, las personas intercambiaban cosas a
manera de trueque. El trabajo funciona de la misma manera por lo que se puede afirmar que

nadie trabaja sin esperar algo a cambio.

La Administracion de las remuneraciones estd encargada de fijar la retribucion que
sera otorgada a los colaboradores buscando siempre que sea justa. Escalona (1995) hace
hincapié sobre la importancia de las remuneraciones y afirma es una variable que impacta en
el comportamiento de los trabajadores dentro de la empresa, esto debido a que aspectos como

el salario repercuten directamente sobre la calidad de vida del empleado fuera de la empresa.

Chiavenato (2009) por su parte, nos recuerda que las remuneraciones deben cumplir
con las expectativas de los colaboradores y asegura que dependiendo de las “recompensas”
recibidas por parte del empleador, estas tendran un impacto en la motivacion de los
trabajadores. Debido a esto, para las organizaciones es importante invertir en recompensas
que logren satisfacer las necesidades de los trabajadores, teniendo en cuenta que para

obtenerlas deben cumplir con sus obligaciones con la empresa.

De igual manera, Chiavenato hace mencion a la remuneracion total, misma que cuenta
con tres componentes que representan los diferentes estilos de “recompensas” que una

organizacion puede ofrecerle a sus colaboradores. Los tres componentes son los siguientes:
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remuneracion basica, incentivos salariales y prestaciones, mismos que pueden ser

visualizados de manera general en la Figura 4.

Figura 4. Los Tres Componentes de la Remuneracion Total

Remuneracion total

Remuneracion basica Incentivos salariales Prestaciones

Seguros de vida, seguro de
salud, comida subsidiada,
etc.

Salario mensual o salario | |_|Bonos, participacion en los
por hora resultados, etc.

Fuente: Tomada de Chiavenato (2009) Gestion del Talento Humano.

2.6.2. Remuneracion basica

Cuando hablamos de la remuneracion basica nos estamos refiriendo al sueldo que el
empleado recibe de manera fija por sus servicios prestados de manera regular, puede ser,
mensual, quincenal o semanal, dependiendo de las condiciones de su contrato. Chiavenato
menciona que el salario puede ser directo o indirecto, el primero refiriéndose al pago por
todas las horas trabajadas, que se calcula dentro de los costos de produccioén, mientras el
segundo hace referencia a lo que deriva de las clausulas del contrato, plan de prestaciones y

servicios ofrecidos por el empleador.
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Asimismo, Chiavenato hace una distincion entre el salario nominal y real, recalcando
que el primero se refiere al monto establecido en el contrato del trabajador y el segundo
representa la cantidad de bienes que se pueden adquirir con ese pago. Por tltimo menciona
el salario minimo, el cual es el pago mas bajo que puede recibir un trabajador de acuerdo a
la ley de cada pais. Como referencia, para este 2020, en México el salario minimo es de
$185.56 pesos en la frontera norte y $123.22 para el resto del pais, segun datos de la

CONASAMI (Comision Nacional de los Salarios Minimos).

2.6.3. Incentivos

Todas las personas aceptan un trabajo conociendo que recibiran un sueldo a cambio de sus
labores, sin embargo, este no es la Unica remuneracion que se puede asignar a los
colaboradores. Los incentivos funcionan como estimulante para los empleados y pueden
representar un gran impacto en su productividad y rendimiento; Sornoza (2003) sefiala que
son como un mecanismo para que los trabajadores mejoren su situacion econdémica al mismo
tiempo que mejoran su mano de obra en la empresa; de igual forma, explica que existen
cuatro tipos de clasificaciones genéricas de incentivos, en los que se encuentran los positivos,
negativos, directos e indirectos. En la Tabla 5 se puede apreciar las caracteristicas de cada

uno de los ejemplos mencionados.

Tabla S. Caracteristicas de los Distintos Tipos de Incentivos.

Incentivo Caracteristicas
Positivos Recompensas para mejorar el desempeio de los trabajadores.
Negativos Multas y castigos como consecuencia a un mal desempefio.
Directos Pagos proporcionales al incremento en la produccion del empleado.
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Indirectos Beneficios no monetarios como vacaciones, promociones, estimulos

morales, etc.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida de Sornoza, A. (2003)

Por su parte, Chiavenato (2009) menciona que es muy comun que las organizaciones
utilicen mas los incentivos negativos que positivos justificandose con el deseo de mejorar el
comportamiento equivoco de los empleados. De igual manera, argumenta que las empresas
suelen preferir la accidn correctiva ante la preventiva, es decir, prefieren castigar cuando se
ha cometido un error a invertir tiempo en capacitar a los empleados para evitar que los errores

ocurran.

Por otro lado, Chiavenato marca una diferencia entre la remuneracion fija y la
remuneracion variable. La fija comprende la distribucion de los salarios en funcién a las
actividades realizadas durante el horario de trabajo de cada persona, mientras que la variable

se otorga dependiendo de los resultados alcanzados por cada trabajador.

Irdawaty y Boerhaneoddin (2010) sugieren que las empresas deberian optar por los
incentivos con base en los resultados, ya que han demostrado ser un fuerte impacto en la
satisfaccion y motivacion de los empleados en el area labora. Asimismo, los autores afirman
que los trabajadores que sienten mayor satisfaccion con su empleo demuestran mayor
compromiso y lealtad a la corporacion, por lo que recomiendan que todas las empresas deben
tomar en cuenta las necesidades y aspiraciones de cada empleado en cuanto a su desarrollo

en la organizacion.
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2.6.4. Prestaciones

Una de las remuneraciones indirectas mas relevantes para un trabajador son las prestaciones,
mismas que ayudan a mejorar la calidad de vida de las personas y suelen jugar un papel
importante para la busqueda y retencion de talento. Las prestaciones, segin (2), pueden
contemplarse como beneficios, comodidades y servicios sociales que las organizaciones
ofrecen a sus empleados. Por su parte, Varela (2013) afirma que las prestaciones suelen tener
un impacto sobre la motivacion en los empleados y que estos, esperan obtener de su

empleador cada dia mas, este tipo de remuneracion.

Hubo un tiempo en el que las prestaciones fueron consideradas como un lujo, pero
hoy en dia existen algunas que son de caracter obligatorio por ley. En México, la Secretaria
del Trabajo y Prevencion Social (STPS) es la encargada de supervisar, a nivel federal, el
cumplimiento de los derechos de los trabajadores asi como también coordinar y ejecutar las
politicas publicas para la generacion de empleos. Los derechos laborales y prestaciones de
caracter obligatorio se encuentran establecidos en la Ley Federal del Trabajo y la
Procuraduria Federal de 1a Defensa del Trabajo se encarga de que las organizaciones cumplan

con lo establecido por la ley.

Segun informacion publicada el 18 de octubre de 2018 por la Procuraduria Federal

de la Defensa del Trabajo, todos los trabajadores tienen derecho a las siguientes prestaciones:

Aguinaldo: pago realizado durante el mes de diciembre como gratificacion
por estar laborando en la empresa. Este pago debe ser equivalente a minimo

15 dias de trabajo y debe pagarse antes del 20 de diciembre.
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Vacaciones y prima vacacional: cantidad que se paga adicionalmente para que

el trabajador pueda disfrutar sus vacaciones. Los trabajadores tienen el

derecho de disfrutar de seis dias consecutivos de vacaciones una vez al afio.

Prima dominical: cantidad que se le paga al empleado por trabajar en domingo

cuando tenga como dia de descanso otro dia.

Dias de descanso. todos los trabajadores tienen derecho a un dia de descanso

por cada seis dias laborados.

Licencia de maternidad: todas las mujeres tienen derecho a no asistir a sus

labores un total de doce semanas distribuidas antes y después del parto, con

goce de sueldo.

Licencia por adopcion: derecho que tienen los trabajadores de no asistir a sus

labores con la finalidad de ejercer el cuidado del infante.

Periodo de lactancia: periodo durante el cual las madres trabajadoras tienen

reposo para alimentar a sus hijos después del parto.

Licencias de paternidad y adopcion: permiso que se otorga a los hombres

trabajadores para no asistir a sus labores por el nacimiento de sus hijos o en el

caso de adopcion de un infante.

Prima de antigiiedad: monto adicional que se otorga a los trabajadores de

planta por el tiempo laborado en una misma empresa. El monto debe ser

equivalente a doce dias de trabajo por cada afio laborado y serd entregado al
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momento de separase de la empresa, siempre y cuando el trabajador haya

cumplido quince afios de trabajo.

Prestaciones derivadas por renuncia: derecho del trabajador a dar terminado

su relacion de trabajo con la empresa por asi convenir sus intereses.

Prestaciones que se generan por despido injustificado: en caso de un despido
injustificado, el trabajador tiene derecho a la indemnizacion constitucional, la
cual consiste en el pago de tres meses de salario mas las prestaciones
correspondientes, o en su defecto, puede apelar por la reinstalacion en su area

de trabajo mas prestaciones correspondientes.

Participacion de utilidades: todos los trabajadores tienen derecho a recibir

parte de las ganancias obtenidas por el patrén en el afo anterior por la

actividad productiva o servicios que ofrece el mercado. (PROFEDET, 2018).

Por su parte, Valdés (2009) hace hincapié en que existe diferencia en el tipo y cantidad
de prestaciones que otorgan las empresas, dependiendo de su tamafio y capacidades. El autor
menciona que mientras las empresas grandes (las de caracter trasnacional) son capaces de
ofertar prestaciones sobre la ley, las empresas de menor tamafio (PyMEs) por lo general,
unicamente pueden cubrir las basicas, lo cual no se debe juzgar ya que optan por este método

para poder cubrir los costos de las mismas.

2.7. Beneficios y problematicas asociadas a la Gestion de Talento Humano

2.7.1. Beneficios
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Los procesos de admision, capacitacion, desarrollo, mantenimiento y retencion de personal
realizados adecuadamente representan una mejora para todas las areas y funciones de la
empresa. Gualdron (2016) nos recuerda que una buena gestion del talento humano busca
guiar a los colaboradores de una empresa para que realicen sus funciones de manera eficaz y

eficiente, teniendo siempre en mente el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Cumpliendo con los requisitos de cada uno de los procesos de Talento Humano se
puede asegurar una mejor experiencia laboral para todos los colaboradores de una
organizacion. Gualdron asegura que de esta manera, una adecuada gestion del talento
humano puede significar una ventaja competitiva sostenible para la empresa y a la vez marcar

la diferencia ante la competencia.

Los beneficios de procurar una adecuada gestion del TH se reflejan en empleados mas
felices. Numerosos estudios (Fonseca, 2017; Paz y Espinoza, 2017; Quimbayo, 2018; Pérez,
2019) confirman que existe una relacion entre la felicidad de los empleados y su
productividad en la empresa, mientras mas satisfechos se sientan, mejor es su rendimiento
laboral. Moreno, Carbajal, Cortés, Varela y Chavez (2009) reafirman que atendiendo a las
necesidades del personal se asegura una mayor productividad y competitividad para la

empresa.

2.7.2. Problemadticas
Asi como una buena gestion del talento humano impacta positivamente en la productividad
y competitividad de una empresa, una mala gestion tiene efectos negativos. Villegas (2019)

menciona tres de los principales problemas como consecuencia de una mala organizacion y
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planificacion del area de TH, los cuales son: insatisfaccion, desmotivacion y aumento de

rotacion en el personal, mismos que se detallardn a continuacion.

a) Insatisfaccion del personal

El departamento de Talento Humano se encarga de gestionar desde la seleccion de los
empleados hasta el momento que se retiren de la empresa, ya sea por decision propia o por
mejor convenir los intereses de la empresa. De igual manera, el departamento tiene en sus
manos la habilidad de influir en el clima organizacional de la empresa y en las relaciones de

los empleados con sus pares, jefes y supervisores.

Cuevas y Lopez (2015) realizan una comparacion entre las empresas grandes y las
MiPyMEs de Guanajuato respecto al manejo que estas tienen sobre su talento humano. En
su estudio concluyen que las empresas de mayor tamafo suelen invertir mas en la
capacitacion del personal de todos los niveles jerarquicos y esto mantiene un mejor ambiente
laboral. De igual manera, estas empresas gestionan todos los procesos de contratacion de

manera correcta, lo que logra influir en la satisfaccion de sus trabajadores.

Por otro lado, encontraron que las empresas de menor tamafio que no se preocupan
por hacer una adecuada seleccion de personal terminan sufriendo de altos niveles ausentismo
y rotacion de personal. Los autores también encontraron que en estas empresas el
reconocimiento al buen desempefio genera una mayor satisfaccion laboral de los empleados,

procurando de esta manera un mejor aprovechamiento de sus habilidades.

Por su parte, Lopez y Sanchez (2010) reafirman que uno de los principales motores
de la gestion del talento humano es velar por la satisfaccion del personal de la empresa ya

que existe una correlacion entre este y la productividad del empleado, el ausentismo y la
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rotacion de personal. Los autores argumentan que mientras el colaborador se sienta satisfecho
con su ambiente de trabajo y sus condiciones laborales, realizara sus funciones con mayor

calidad.

Lopez y Sanchez concluyen su estudio argumentando que las empresas han empezado
a comprender que la retencion del personal va més alla de un salario; que la satisfaccion del
personal influye en la productividad y la competitividad de la empresa en el mercado en el
que se desenvuelve. El departamento de recursos estd encargado de asegurar un ambiente de
trabajo adecuado para los trabajadores y de velar por sus intereses personales, teniendo en

cuenta los objetivos de la empresa.

b) Desmotivacion en el personal

Como ya se ha planteado anteriormente, los recursos humanos son el activo intangible mas
importante para una organizacion y bajo una buena gestion pueden representar una ventaja
competitiva para la empresa, por lo que procurarlos debe ser una de las metas de la
organizacion; para Pefia (2015), la motivacion es un aspecto de crucial importancia cuando

se trata de gestionar personas.

Pefla menciona que para que un individuo realice una tarea, este debe: poder hacerlo,
saber hacerlo y por ultimo querer hacerlo. El primer punto nos habla de los medios, la persona
debe contar con los materiales y el ambiente adecuado para poder realizar la tarea; el segundo
habla sobre las habilidades y aptitudes que debera tener para realizar dicha funcion de la

manera correcta; y por ultimo, debe estar motivado.

Para Maslow (1991) la motivacion es la fuerza que impulsa al ser humano a cumplir

sus objetivos, ¢l “afirma que el individuo es un todo integrado y organizado, (...) y que todo
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¢l estd motivado” (p. 3). Chaitanya (2014), por su lado, menciona que la motivacion es el
resultado de factores consientes e inconscientes, como lo son la necesidad o deseo de adquirir
incentivos o premios para brindarle un valor a la meta; igualmente afirma que la mayoria de
los empleados necesitan estar motivados para sentirse a gusto con su empleo y asi poder

desempefiarse con mayor eficacia y eficiencia.

El autor hace énfasis en que los niveles de motivacion tienen un alto impacto en la
productividad de los empleados, mismos que a su vez, pueden sentir motivacion de diferentes
factores como lo son incentivos monetarios o reconocimiento por parte de sus superiores y
sus colegas. De igual manera, afirma que muchos empleados se sienten motivados cuando

logran un desarrollo personal y cumplen con sus metas profesionales.

Pefia (2015) nos recuerda que uno de los principales desafios a los que se enfrentan
los directivos de una empresa es gestionar la motivacion en su personal; estan encargados de
crear estimulos que inciten a los empleados a realizar sus funciones dptimamente y a la vez

cumpliendo con los objetivos de la corporacion.

Pefia destaca que los factores mas importantes en los que se debe enfocar una empresa
son el reconocimiento, la autonomia, el trato de calidad, asi como crear un clima laboral
agradable y garantizar la formacion y desarrollo continuo de su personal. Hoy en dia el ser
humano busca mucho mas que el estimulo econdmico para sentirse pleno en su ambiente
laboral, sin embargo, cuando se tiene una gestion de talento humano deficiente se descuidan

ciertas areas que son importantes para el cumplimiento 6ptimo de estos aspectos.

La empresa, y en especifico, el departamento de TH, son los responsables de ver que

se cumplan todos los requisitos que garanticen una fuerza de trabajo motivada, de lo
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contrario, la desmotivacion en los empleados puede causar pérdidas en la productividad,
ausentismo laboral, asi como también, incide en el incremento de los niveles de rotacion del

personal.

¢) Rotacion de personal

Anteriormente se expuso que uno de los procesos mas importantes del cual estd encargada el
area de Talento Humano es la retencion del personal. De igual manera se mencionaron las
distintas estrategias que utilizan las empresas para evitar la fuga de talento. Chiavenato
(2007) explica que la rotacion hace referencia al proceso de fluctuacion del personal entre la
organizacion y su ambiente, en otras palabras, el ingreso y egreso de trabajadores en una

empresa, suele expresarse en indices mensuales o anuales.

Cuando la rotacion de personal se basa en mas entradas que salidas, puede significar
que la corporacion busca incentivar las operaciones y ampliar resultados; a la inversa, cuando
las salidas son mayores a las entradas, sugiere que la empresa busca disminuir operaciones y
reducir resultados. Chiavenato explica que un mercado competitivo genera una mayor
rotacion de personal por iniciativa de los trabajadores ya que existe una vasta cantidad de

ofertas atractivas.

Es importante aclarar que la rotacion de personal como tal no es un factor negativo,
ya que el flujo de los colaboradores es un ciclo normal que toda empresa vive, sin embargo,
cuando la pérdida del talento humano esta fuera del control de la organizacion y el indice de
rotaciéon de empleados es alto, es indispensable identificar cuédles son los motivos que

influyen en este fenomeno.
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2.7.3. Costos de la Rotacién de Personal

La rotacion de personal implica gastos extras para las empresas, sin embargo, O Connell y
Chuan (2006) mencionan que muchas organizaciones subestiman el costo real de este
fendomeno. De igual manera, los autores, sefialan que el proceso de seleccion y contratacion,
la etapa que dura abierta la vacante y el periodo de capacitacion de la persona que
reemplazard a la anterior, son tres elementos que se deben tomar en cuenta con los costos de

la rotacion de empleados.

Chiavenato (2007), por su lado, enlista los costos primarios, secundarios y terciarios
que implica la rotacioén de personal, los primeros se relacionan directamente con la separacion
del empleado y su remplazo (cuantitativos); los siguientes engloban aspectos intangibles
relacionados a los efectos colaterales de la rotacion (cualitativos); por ultimo, los terciarios
comprenden aspectos visibles del mediano al largo plazo (estimables). Las Tablas, 6, 7y 8

hace referencia a esta informacion.

Tabla 6. Costos Primarios de la Rotacion de Personal.
Costos de reclutamiento y —  Gastos de emision y procesamiento de la requisicion del empleado.
seleccion — Gastos de mantenimiento del departamento de reclutamiento y seleccion.

—  QGastos para anuncios, folletos, material de reclutamiento.
—  Gastos en examenes de seleccion y vinculacion.

—  QGastos en servicio médico divididos entre el nimero de candidatos sometidos

a examenes médicos.

Costos de registro y — Gastos de mantenimiento del departamento de registro y documentacion de

documentacion personal.

— Gastos en formatos, documentacion, registros, procesamientos de datos,

apertura de cuentas, entre otros.

Costos de integracion — Gastos del departamento de capacitacion divididos entre el numero de

empleados sometidos al programa de integracion.

—  Costos del tiempo de supervision del departamento solicitante aplicado a la

adaptacion del empleado recién ingresado en su division.
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Costos de separacion

Gastos en el departamento de registro y documentacion correspondientes al
proceso de separacion del empleado, divididas entre el nimero de empleados
separados.

Costos de las entrevistas de separacion y formatos utilizados.

Costos de pagos por liquidacion como la parte proporcional de las
vacaciones, prima de antigiiedad, fondo de ahorro, entre otros.

Nota: En esta Tabla se muestra

organizacion.

los costos de orden primario, que implica la rotacion de personal en una

Fuente: Informacion obtenida en Chiavenato (2007, pp. 141-144)

Tabla 7. Costos Secundarios de la Rotacion de Personal.

Repercusiones en la
produccién

Repercusiones en la actitud
del personal

Costos laboral extraordinario

Costo operativo extra

Pérdida en la produccién por falta de personal en lo que llega el remplazo.
Menor produccion.

Inseguridad iniciar del nuevo empleado y su interferencia con el trabajo de
sus pares.

Imagen, actitudes y predisposicion que el empleado transmite a sus
compaiieros debido a su separacion.

Imagen, actitudes y predisposicion que el empleado de nuevo ingreso
transmite a sus compa- fieros.

Influencia de los puntos anteriores en la moral y actitud del jefe y supervisor.
Influencia de los puntos anteriores percibidos por los clientes y proveedores.

Gastos en personal extra o en horas extra para cubrir la vacante existente o
la ineficiencia del nuevo empleado.

Tiempo adicional de produccion debido a la ineficiencia del nuevo
empleado.

Incremento del costo unitario de produccion debido a la ineficiencia del
nuevo empleado.

Tiempo adicional invertido por el supervisor para la integracion y
capacitacion del nuevo empleado.

Costo adicional de energia eléctrica, debido a un bajo indice productivo del
nuevo empleado.

Costo adicional de lubricacion y combustible, debido a un bajo indice
productivo del nuevo empleado.

Costo adicional de los servicios de mantenimiento, planeacion y control de
la produccion, entre otros, que se vuelven mas elevados ante el reducido
indice productivo del nuevo empleado.

Incremento de accidentes, en consecuencia de sus costos directos e
indirectos, ya que es mayor su probabilidad en el periodo de adaptacion
inicial de los nuevos empleados.

64



— Incremento de los errores, rechazos y problemas de control de calidad
provocados por la inexperiencia del nuevo empleado.

Nota: En esta Tabla se muestra los costos de orden secundario, que implica la rotaciéon de personal en una
organizacion.
Fuente: Informacion obtenida en Chiavenato (2007, pp. 141-144)

Tabla 8. Costos Terciarios de la Rotacion de Personal
Costos adicionales de — Aumento proporcional de las tasas de seguros, depreciacion del
inversion equipo, mantenimiento y reparaciones en relacion con el

volumen de produccion, que es menor mientras haya vacantes o
durante el periodo de adaptacion y de entrena- miento de los
recién contratados.

— Aumento en los salarios pagados a los nuevos empleados, con
el consecuente reajuste a todos los demés empleados, cuando la
situacion del mercado de trabajo es de oferta con lo que la
competencia y la oferta de salarios iniciales ele- vados en el

mercado se intensifica.

Pérdidas en los — Repercusiones en la imagen y en los negocios de la empresa,
negocios provocadas por la calidad de los productos o servicios con

empleados sin experiencia y en la etapa de adaptacion.

Nota: En esta Tabla se muestra los costos de orden terciario, que implica la rotaciéon de personal en una
organizacion.
Fuente: Informacion obtenida en Chiavenato (2007, pp. 141-144)

Es importante hacer hincapi¢ que varian mucho los gastos de reemplazar a un
colaborador dependiendo del puesto que desempefia; un empleado regular no significaria los
mismos gastos que implica reemplazar un jefe o supervisora; la capacitaciéon que cada uno

requiere representa una variacion en estos costos. Chiavenato hace evidente que la rotacion
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de personal elevada puede representar gastos exorbitantes para las empresas, por lo que se

recomienda evitar niveles altos de este fendmeno.

2.7.4. Indice de rotacion de personal

La tasa de rotacion se refiere al nimero de veces que los empleados deben ser
reemplazados al aflo y se mide en porcentajes (Mondy, 2010). En cuanto al indice de rotacion

de personal, Chiavenato (2007, p. 137), presenta una ecuacion para determinarlo:

T+5 100
Indice de rotacién de personal = PE
| = Ingresos de personal en el periodo considerado (entradas).
S = Separaciones de personal (tanto por iniciativa de la empresa como por iniciativa

de los empleados) en el periodo considerado.

PE = Personal empleado promedio en el periodo considerado. Se obtiene con la suma
de valores existentes al inicio y al final del periodo dividida entre dos.

Cuando se busca analizar las pérdidas de personal no se consideran los ingresos y la

formula queda de la siguiente manera:

5 X 100

Indice de rotacién de personal = PE

De igual manera, se modifica la formula y tomar en cuenta Unicamente las
separaciones por iniciativa de los empleados con la finalidad de analizar las actitudes y
conductas del personal que generan estas bajas. Cabe destacar que no existe un el indice ideal

de rotacion pues todo depende de los requerimientos de cada empresa.
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Capitulo II1. Marco Metodologico

Esta investigacion tiene como objetivo Proponer estrategias para implementar en las
empresas del sector hotelero de la ciudad de Chetumal Quintana Roo, con la finalidad de
reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice de retencion de personal, a
partir del analisis del impacto que tiene la gestion del talento humano en los hoteles Capital
Plaza, CasaBlanca y Carolina; para tal efecto, en el presente capitulo se precisa el enfoque,
disefio de la investigacion y se definen operacionalmente las variables. Posteriormente se
describen los pasos seguidos para la obtencion de los datos del estudio, asimismo se hace
referencia a la elaboracion y aplicacion de los instrumentos empleados y finalmente se

explican los procedimientos utilizados para la recoleccion y el tratamiento de los datos.

3.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se enmarca dentro del enfoque mixto, mismo que permite recolectar y
analizar datos, utilizando para ello, procedimientos tanto cualitativos como cuantitativos; se
trata pues, de tener una mayor comprension del fendémeno que se estudia para poder al final
del proceso cumplir con el objetivo propuesto, por ello es necesario la revision cuidadosa del
planteamiento del problema. En este entendido, se determina que para lograr un mejor
acercamiento al objeto de estudio, es valido combinar en este mismo estudio el enfoque
cualitativo con el cuantitativo; de ahi que al proceder con la utilizacion del método mixto, se
puede lograr que ambos procedimientos se fortalezcan entre si y permitan una mejor

comprension de la realidad que se investiga.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el proposito del enfoque mixto en una
investigacion es recabar datos cualitativos y cuantitativos a través de procesos sistematicos,
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empiricos y criticos para poder analizarlos de manera conjunta, esto con la finalidad de tener
un entendimiento mas profundo del tema a estudiar; para efecto de esta investigacion, se
procedi6 a indagar por ambos caminos de tal forma que al reunir informacion desde una ruta,
se pudo también transitar por el otro sendero en la busqueda de un resultado mas

enriquecedor.

3.2. Enfoque metodologico: Estudio de caso

Para efecto de esta investigacion, como parte del enfoque mixto, en el aspecto cualitativo, se
opto por la herramienta metodoldgica: Estudio de caso para ello Bromley citado en Zucker
(2009) menciona que el estudio de caso investiga de manera sistematica un evento, o una
serie de eventos relacionados, con la finalidad de describir y explicar el fenomeno de interés
de una investigacion. A diferencia de un andlisis cuantitativo, el cual observa un patrén en
los datos recabados a nivel macro, mismo que se basa en la frecuencia de ocurrencia del
fenomeno observado, un estudio de caso observa la informaciéon a un nivel micro. (Zainal,

2007).

Por su lado, Yin (1994, mencionado en Zucker, 2009), argumenta que un estudio de
caso debe constar de cinco componentes: las preguntas de investigacion, las proposiciones,
las unidades de analisis, la determinacion de como los datos estan relacionados con las
proposiciones y el criterio para interpretar los resultados encontrados. De igual manera
menciona que la unidad de analisis de un estudio de caso puede ser desde un individuo hasta

un corporativo.

Tellis (1997, citado en Zainal, 2007) menciona que la importancia de los estudios de

caso surge debido a las limitaciones que los investigadores afrontaban al utilizar métodos
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cuantitativos ya que no pueden brindar explicaciones holisticas a profundidad. Por otro lado,
utilizando el método de estudio de caso, el investigador tiene la posibilidad de ir mas alla de
los resultados estadisticos obtenidos de los estudios cuantitativos y, de esta manera, otorgar
un mejor entendimiento de las condiciones de comportamiento a través de la perspectiva de

los participantes.

Por su parte, Zainal menciona que el estudio de caso le permite al investigador
examinar de manera cercana la informacion especifica de un determinado contexto. Los
estudios de caso, por lo general, exploran e investigan problemas contemporaneos de la vida
diaria a través de un andlisis contextual detallado de un nimero limitado de eventos o

condiciones y sus relaciones entre si.

Pese a todo lo anterior mencionado, Zainal sefiala que los estudios de caso tienden a
ser criticados por la falta de robustez_como herramienta de investigacion, por lo que se
recomienda que, en las situaciones posibles, se optd por un andlisis de casos multiples, esto

con la finalidad de poder recabar informacion suficiente para que esta sea generalizada. (Ver

Tabal 9).
Tabla 9. Método de Estudio de Caso
Categorias de Estudio ., Preguntas a las que
Descripcion
de Caso da respuesta
Buscan definir preguntas e hipotesis para un estudio ({Como?
Exploratorio subsecuente o para determinar la factibilidad del (Por qué?
procedimiento de investigacion deseado.
o L ;Quién?
.. Se utilizan para presentar una descripcion completa de un iQ )
Descriptivo K , Qué?
fenémeno dentro de un contexto especifico. ,
Doénde?
Sirven para explicar como ocurren los eventos ({Como?
Explicativo investigados a través de una comparacion de datos (Por qué?

basados en relaciones de causa y efecto.

Nota: En esta tabla se presenta la clasificacion de los estudios de caso sugerida por Yin (1984).
Fuente: Elaboracion propia basada en Zainal (2007).
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En cuanto a los tipos de estudio de caso que existen, Zainal (2007) y Zucker (2009)
ambos citan a Yin (1984) y enlistan los tres tipos existentes: exploratorio, descriptivo y el

explicativo. En la tabla 9 se hace una pequefia descripcion de lo que consiste cada uno.

Por otro lado, Stake (1995) clasifica los estudios de caso en tres categorias: intrinseca,
instrumental y colectiva. En un estudio intrinseco, el investigador examina el caso por su
propia cuenta. En un estudio instrumental, el investigador selecciona un pequefio grupo de
sujetos con el propodsito de examinar cierto patrén de comportamiento. Por ultimo, en un
estudio colectivo, el investigador coordina informacion recabada de distintas fuentes, lo que
permite que los resultados recabados de estudios instrumentales y colectivos puedan ser

utilizados para generalizarse en una poblacion mas extensa.

Por ultimo, Zainal (2007) concluye con la idea de que un estudio de caso resulta util
cuando se busca examinar informacion a mayor profundidad. Los estudios de caso pueden
utilizarse como una alternativa a un estudio cuantitativo o cualitativo, sobre todo cuando la
obtencion de una muestra amplia resulta complicada. Por todo lo expresado se ha considerado

la importancia de optar por el estudio de caso para la presente investigacion.

3.3. Diseiio de la investigacion

Para efecto de esta investigacion y partiendo del enfoque mixto, se opt6 por utilizar el Disefio
Exploratorio Secuencial en su modalidad Comparativa. Dicho disefio implica una fase inicial
de recoleccion y analisis de datos cualitativos a través de una entrevista en profundidad, la
cual de acuerdo con Taylor y Bogdan (1992), permite al entrevistador y entrevistado seguir
una conversacion casual referente a un tema sin caer en el esquema preguntas y respuestas.

Asi también el disefio conlleva una etapa subsecuente para indagar el problema
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cuantitativamente, la cual por lo general estd basada en encuestas y de acuerdo con Reyes,

Hernandez y Yeladaqui, (2011) esto sugiere la administracion de cuestionarios para la

recoleccion de datos.

Por el tipo de modalidad y para efecto de esta investigacion, en la primera fase se

explorod el campo cualitativo mediante una entrevista en profundidad que se realiz6 al area

gerencial de los tres hoteles en estudio, de ese modo se obtuvo y analiz6 la informacion. En

la segunda etapa se aplicd una encuesta a los empleados de dicho campo laboral, a través de

la cual se adquirieron y analizaron datos cuantitativos que revelaron la postura de los

encuestados ante el fendmeno que se estudia. Posteriormente, ya con los datos obtenidos de

ambos enfoques, se procedid a analizar los resultados obtenidos y con ello a elaborar un

reporte de todo el proceso. La figura 5 ejemplifica el tipo y disefio de investigacion adoptado

en este trabajo.

Figura 5.

Esquema del Diseiio de la Investigacion
Fase 1: Exploracion Fase 2: Indagacion
cualitativa cuantitativa
Recoleccion de datos Recoleccion de datos
cualitativos a través de una cuantitativos a través de
entrevista en profundidad encuestas

\_Analisis cualitativito Analisis cuantitativo/

Integracion e
interpretacion de las
pesquisas

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Definicion operacional de las variables

La operacionalizacion de las variables cumple la funcion de guiar los pasos a seguir para la
consecucion de los objetivos de la investigacion; basicamente parte de la definicion de cada
uno de los conceptos con los que se les identifican y a partir de ello, se aterrizan en términos
precisos que permitan la observacion y medicion de las mismas; de acuerdo a Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) esto hace referencia al “conjunto de procedimientos y

actividades que se desarrollan para medir una variable” (p. 120).

Las variables de esta investigacion se pueden observar en la figura 6 y a continuacion

se presenta la definicion de cada una de ellas.

Figura 6. Variables de la Investigacion
RETENCION DE
- PERSONAL
VARIABLES DE LA O e
INVESTIGACION HUMANOG ,
ROTACION DE
PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia

3.4.1. Gestion del Talento Humano

Tejeda (2003) senala que “la gestion del talento se basa en la legitimizacion de que la
potencialidad humana se puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces
y efectivos” (p. 117); por su parte Prieto (2013) sefiala que “la gestion del talento humano se
puede entender como una serie de decisiones acerca de la relacién de los empleados que

influyen en la eficacia de estos y de las organizaciones” (p. 19); en otras palabras, la gestion
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del talento humano es el conjunto de acciones y estrategias que realizan los altos mandos
gerenciales de los hoteles pequefios y medianos de la ciudad de Chetumal, para fomentar la

retencion del personal y a su vez reducir la rotacion; ver tabla 10.

3.4.2 Retencion de personal

Al analizar la variable retencion, se encontrd con la definicién que hace Chavez (2012) quien
considera que es “el proceso que implica el mantenimiento de las competencias laborales de
los trabajadores conservando la motivacion que necesitan y, ademas, logrando que se

encuentren emocionalmente activos e incentivados™ (p. 143).

De igual forma Chiluisa (2019) define la retencioén del personal como ‘el proceso
encaminado con la motivacién e incentivo emocional que tendré el empleado con la empresa,
el preocuparse por el desarrollo permite que cada trabajador adquiera conocimientos,
experiencia y la habilidad que le hace falta para alcanzar nuevas metas” (p. 13). De esta
forma, para la presente investigacion, la retencion consiste en las acciones llevadas a cabo
por la alta gerencia de los hoteles pequefios y medianos de la ciudad de Chetumal, con el
propdsito de mantener a sus empleados y de esa forma, reducir la rotacion de personal. Esta

informacion se muestra en la tabla 10.

3.4.3 Rotacién de personal

Se define como "Rotacion de Personar al numero de trabajadores que salen y vuelven a entrar
en relacion con el total de una empresa, sector, nivel jerarquico, departamento o puesto”
(Gonzélez 2006, p. 1). Robbins (1998) se refiere a la rotacion de personal diciendo que “es

el retiro voluntario e involuntario permanente de una organizacion (...) No se puede eliminar,
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pero se puede minimizar, sobre todo entre los empleados con un alto nivel de desempeiio y
de los dificiles de reemplazar." (p. 343). Desde esta perspectiva y para efecto de este trabajo,
la rotacion de personal se define como todo aquello que hace alusion a las acciones que se
presentan, para que los trabajadores de los hoteles pequefios y medianos de la ciudad de

Chetumal decidan retirarse voluntaria y permanentemente de la empresa (ver tabla 10).

3.5. Procedimiento para la recoleccion de datos

Para llevar a cabo esta investigacion, fue necesario retomar el problema de la investigacion
desde el planteamiento de las preguntas, objetivos y preguntas de investigacion, lo que
permitié determinar el enfoque mixto con un disefio exploratorio secuencial en la modalidad
comparativa, como ya se ha mencionado en los apartados anteriores. Consecutivamente se
definié de manera operacional cada una de las variables y de esta forma quedaron en claro

las dimensiones que se contemplan en el estudio.

En concordancia con el disefio de la investigacion en la modalidad comparativa, el
procedimiento que se llevd a cabo para la recolecta de los datos se da en dos fases; a

continuacion se mencionan las acciones a seguir en cada una de ellas.

a) Fase 1

En esta fase se realiz6 el trabajo cualitativo, para lo cual se determind el uso de la entrevista
en profundidad dirigida a los encargados de las gestiones de Recursos Humanos de los tres
hoteles. Ya teniendo en claro el tipo de técnica a utilizar, fue necesario la elaboracion de la
guia (misma que se describe més adelante), independientemente de que este tipo de entrevista

propicia que los entrevistados se expresen con libertad y soltura, una guia es sugerida.
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Posteriormente el investigador intervino y al concluir con la realizacion de la entrevista, se
procedio a la transcripcion de la informacion obtenida y asi determinar la informacion mas

relevante.

b) Fase 2

Este segundo momento del disefio de la investigacion se enfoco en recabar datos de corte
cuantitativo; cabe sefialar en relacion a este estudio, que durante la etapa de la revision de la
literatura, se tuvo acceso a trabajos en los que se validaron y utilizaron instrumentos, lo que

permiti6 la eleccion de una encuesta; en este entendido, se recurri6 al uso

Hernédndez, Fernandez y Baptista (2014) definen el cuestionario como un conjunto de
preguntas que se realizan sobre una o mas variables a medir. Los cuestionarios o entrevistas,
se utilizan dentro de varias encuestas por lo que para efecto de esta investigacion se optd por
el cuestionario: Retencion de empleados estratégicos de Martin-Sierra (2011), el cual se
explica con detalle en el siguiente apartado de este capitulo; y que permitio ser administrado

a los empleados operativos de los hoteles participantes.

De igual manera, Hernandez, Fernandez y Baptista mencionan que existen distintas
formas de administrar los cuestionarios y hacen una comparacion entre los aspectos
importantes de cada una. Los autores comparan la tasa de respuesta, el presupuesto o costo
de la aplicacion, la rapidez con que se administra, la profundidad de los datos obtenidos y el
tamafio del cuestionario. Para efecto de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes
aspectos comparativos: la tasa de respuesta y la rapidez con que se administra. En la tabla 10

se puede apreciar el comparativo.
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Tabla 10. Aspectos comparativos de los métodos de administracion de

cuestionarios
i .. ., Rapidez con que se
Método de administracion Tasa de respuesta ..
administra
Individual Media Media
Grupal Alta Rapida
Envié por correo o Bai Lent
ini aja enta
Autoadministrado paqueteria ]
Envié por correo
electrénico o Baja Media
pagina web
Personal Alta Media
Entrevista
Electrénica Alta Rapida

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Independientemente de los resultados mencionados en la Tabla 10, al acudir a las
entrevistas con los encargados del area de RRHH fueron ellos quienes escogieron la manera
en la que se aplicaria el cuestionario a sus empleados considerando sea de una manera en la
que no se vean afectadas las labores de cada uno. Es asi como para el Capital Plaza se escogio
que el cuestionario sea de manera impresa, especificamente porque la mayoria de los

empleados tienen dificultad utilizando medios digitales.

En el caso del hotel CasaBlanca se utiliz6 la plataforma de Google Forms. El
cuestionario creado que permitié a los participantes responder en cualquier momento el
instrumento, esto puede ser desde una computadora, tablet o celular. Se contact6 a los jefes
directos de distintas areas y se les solicitd de la manera mas atenta que compartieran el link

del cuestionario a sus empleados para que pudieran contestarlo en cuanto tuvieran la
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oportunidad de hacerlo, dentro de un plazo de una semana. Al brindarles esta libertad a los

participantes se logré aumentar la tasa de respuesta a una optima.

Para el Carolina se utiliz6 de igual manera la plataforma Google Forms, sin embargo,
el gerente solicito el cuestionario sea aplicado en persona el mismo dia que se le realizo la
entrevista personal a él. El gerente asigno un érea en el hotel y fue llamando a cada uno de
sus empleados para que pasaran a contestar el cuestionario uno por uno. Pese a que éste
método de recoleccion de datos no era el planeado, sirvié para recabar los datos de una
manera mas eficaz, en donde se pudo evaluar el comportamiento de los empleados al
responder cada pregunta y su vez asegurarles que todo lo mencionado quedaria en el

anonimato.

Una gran ventaja de los cuestionarios de Google Forms es que las respuestas de los
participantes se van centralizando en un concentrado de Excel lo que permite una recoleccion
de datos més agil. Por lo que, una vez recabados los cuestionarios fisicos entregados en el
Capital Plaza se prosiguid a pasar los datos completos a Google Forms. Al concluir con la
recoleccion de los datos, se procedié al analisis de los mismos, mediante procedimientos
cuantitativos. Tal como se ha planteado aqui, lo importante es llevar a cabo el proceso

investigativo, lo que significa atender cada una de las acciones mencionadas en las fases.

3.5.1 Descripcidn de los instrumentos utilizados

Siguiendo los pasos del enfoque mixto el cual fue dividido en dos fases, se implement6 un
instrumento diferente para cada momento del proceso investigativo, mismos que se describen

a continuacion:
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a) Fase 1: Instrumento utilizado

La fase 1 constituye la parte cualitativa de la investigacion. En la tabla 11 se describen los

distintos instrumentos para la recoleccion de datos cualitativos disponibles que proponen

Hernéndez, Fernandez y Baptista (2014):

Tabla 11. Instrumentos para la Recoleccion de Datos Cualitativos

Instrumentos

Descripcion

Observacion

Entrevista

Sesiones en profundidad o
grupos de enfoque

Documentos, registros,
materiales y artefactos

Biografias e historias de vida

> La observacion cualitativa consiste en involucrarse
seriamente en situaciones sociales y conservar un rol activo
para poder ser reflexivo ante los sucesos que se dan.

> La entrevista puede definirse como una reunién en donde el
entrevistador indaga a través de preguntas (ya sea abiertas o
cerradas) la opinion que tiene el entrevistado sobre un tema en
especifico.

> Las entrevistas pueden dividirse entre: estructuradas,
semiestructuradas y no estructuradas o abiertas.

> Los grupos focales pueden considerarse como un tipo de
entrevista en grupos pequefios o medianos guiados por un
especialista en dinamicas grupales. En estas sesiones se les
brinda a los participantes la oportunidad de conversar a
profundidad respecto a los temas en cuestion.

> Esta categoria sirve para brindar al investigador antecedentes
de los temas que se planean abordar durante la realizacion del
estudio.

> Al igual que la categoria anterior, las biografias e historias de
vida ayudan a profundizar y conocer mas sobre las vivencias de
una o varias personas en torno al ambiente que se estudia.

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
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Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion se opto por realizar una entrevista
en profundidad semiestructurada. Para Diaz, Torruco, Martinez y Varela (2013) una
entrevista semiestructurada estd basada en una guia de temas y preguntas que se desean
conocer, pero que a diferencia de una estructurada, el entrevistador tiene la oportunidad de
afiadir preguntas durante la entrevista si asi lo considera necesario, con la finalidad de obtener

informacion mas detallada de algiin tema que haya surgido en el momento.

Asimismo, Grinnell, Williams y Unrau (2009), explican que existen cuatro clases de
preguntas que se pueden realizar en una entrevista, estas son: preguntas generales, preguntas
para ejemplificar, preguntas de estructurales y preguntas de contraste. Las primeras parten
de planteamientos globales que sirven para adentrarse al tema en cuestion. Las segundas
buscan profundizar en un tema y se le pide al entrevistado que brinde ejemplos de un evento,
suceso o categoria. Para las estructurales se pide al entrevistado que enliste conceptos en
forma de categoria, y por ultimo, las preguntas de contraste mencionan similitudes y

diferencias en ciertos temas y se le solicita al encuestado que brinde su opinion al respecto.

Para la realizacion de la guia de la entrevista se consideraron las variables de la
investigacion y las preguntas que forman parte del instrumento a utilizarse en la fase 2, el
cual se describe mas adelante, esto con la finalidad de obtener resultados centrados en los
mismos temas. Asimismo, la guia esta realizada con los cuatro tipos de preguntas que

mencionan Grinnell, Williams y Unrau (2009).

b) Fase 2: Instrumentos utilizados

En la fase 2 se congrega la parte cuantitativa de la investigacion, por lo que se optd por

utilizar un cuestionario ya validado y aplicado en Martin-Sierra (2011). El principal criterio
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que se siguid para esta eleccion fue que recoge informacion sobre la Gestion del Talento
Humano y la retencion. Debido a que el instrumento mencionado estd enfocado tinicamente
en dos variables del estudio (Gestion del Talento Humano y retencion de personal), para la
variable: rotacion de personal se empled el instrumento realizado por Castro (2020), quien

ha realizado investigaciones acerca la variable en cuestion.

» [Instrumento 1. Cuestionario: Retencion de empleados estratégicos

El cuestionario “Retencion de empleados estratégicos™ de Martin-Sierra (2011) en su version
original estd constituido por 73 items, los cuales estan distribuidos en 14 dimensiones que
son evaluadas a través de la escala Likert. De acuerdo con Elejabarrieta e Iiliguez (1984),
este método de evaluacion que fue creado por Rensis Likert en 1932, el cual estd compuesto
por items que se presentan a manera de declaraciones o juicios para evaluar las opiniones y
actitudes de los individuos; en otras palabras, se proporcionan diversas afirmaciones a los
encuestados, al mismo tiempo que se les da la escala determinada para tal efecto de la cual

deben elegir la opcion que consideren mas apropiada.

Es importante mencionar que para efecto de esta tesis, se reformularon las preguntas,
de tal manera que se pudieran recoger datos desde el punto de vista y sentir de los empleados,
ya que el cuestionario utilizado por Martin-Sierra esta dirigido a los encargados del area de
Recursos Humanos. Cabe sefialar que en esta version del cuestionario, se considerd necesario
eliminar las dimensiones: Capacidad de innovacion; Resultados de las personas en los
ultimos 5 afios y Resultados empresariales en los ultimos 5 afios, que entre ellas sumaron 15

items de los que se prescindio.
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= [nstrumento 2. Cuestionario de rotacion de personal

El cuestionario de “Rotacion de Personal” de Castro (2020) esté constituido por 23 items, los
cuales estan divididos en 2 dimensiones, mismas que son evaluadas en una escala Likert que
mide la probabilidad. En su original, las dimensiones que constituyen el cuestionario de
Castro son: 1. Factores de la Insatisfaccion y 2. Factores de la Percepcion de Insignificancia.
Para efectos de este estudio Unicamente se anexaran los primeros 12 items de la primera
dimension de este cuestionario al previo mencionado, constituyendo de esta manera un solo

cuestionario de 68 items en total.

Asimismo, la primera dimension del cuestionario de Castro nombrado como Factores
de la Insatisfaccion fue cambiada a Factores de Satisfaccion, esto con el fin de evitar

coaccionar un pensamiento negativo hacia la empresa en los participantes.

»  Estructuracion final de los instrumentos

La Gestion del Talento Humano, tnica variable independiente de este estudio, se subdividio
en dos variables dependientes: 1) Retencion del personal y 2) Rotacion del personal. La
variable independiente quedd divida en 8 dimensiones, la primera dependiente en 3 y la
segunda en 2. Es asi que, concretado ya el numero de items por dimension segun las variables,
se procedié a definir la estructuracion final del instrumento, misma que a continuacion se

describe.

Para la variable independiente: Gestion del Talento Humano se destinaron 39 items
distribuidos en las 8 dimensiones, con lo que se determin6 una escala tipo Likert para medir

el grado de importancia; esto se muestra en la tabla 12.

81



Tabla 12.

items de la variable independiente: Gestién del Talento Humano

Dimension

Items

Tipo de respuestas

Puestos de trabajo

Sistema de
compensacion

Desarrollo de los
empleados

1.

Plantearle retos a los empleados.

Ofrecerle libertad y autonomia al empleado
para planificar su trabajo y actividades.
Contener tareas y actividades heterogéneas (no
repetitivas).

Requerir que el empleado utilice habilidades y
conocimientos complejos y cualificados.

Ofrecer un nivel retributivo superior al de la
competencia

Mantener la equidad retributiva entre puestos
Incluir un componente de incentivo basado en
el desempefio individual de los empleados
Incluir un componente de incentivo basado en
el desempefio del grupo de trabajo

Incluir un componente de incentivo basado en
el resultado anual de la empresa (reparto de
beneficios, etc.)

Incluir un componente de incentivo a largo
plazo (compra de acciones, reparto de bonos
sobre una base plurianual, etc.)

Incluir un paquete de beneficios sociales para
los empleados (seguro médico, etc.)

Ofrecer un programa de acogida que incluye
formacion inicial para los nuevos empleados
(capacitacion inicial)

Oftrecer actividades de formacion orientadas al
desarrollo de conocimientos y habilidades
especificos

Ofrecer una formacion amplia e
interdisciplinar

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia
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Conciliacion de la
vida laboral-
personal

Liderazgo

Ofrecer formacion para adquirir habilidades de
trabajo en equipo y de relaciones
interpersonales

Ofrecer formacion orientada al desarrollo de
carrera profesional

Ofrecer a sus empleados oportunidades de
promocion

Ofrecer un sistema de promocion basado en el
desempefio

Tener definido un sistema formal de desarrollo
de carrera profesional

Ofrecer flexibilidad a los empleados para que
elijan y distribuyan su horario de trabajo.
Oftrecer facilidades para atender las
necesidades de la familia u otros asuntos
personales (reduccion de jornada, teletrabajo,
excedencias, permisos para formacion, etc.).
Ofrecer ayudas economicas para las
necesidades personales de sus empleados
(préstamos, ayudas para guarderia, etc.).
Tener un plan especifico de conciliacion de la
vida laboral-personal.

Que los mandos de la empresa sean
generalmente accesibles para los empleados
Que los mandos de la empresa muestren
interés por el desarrollo y crecimiento
profesional de los empleados a su cargo

Que los mandos de la empresa atiendan los
problemas y necesidades de sus empleados
Que los mandos de la empresa reconozcan los
méritos y logros de los empleados que tienen a
su cargo

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante
Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante
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Comunicacion
interna

La participacion,
los empleados

Las relaciones
entre compafieros

Recibir regularmente informacion sobre
aspectos clave de la empresa (objetivos,
estrategias, resultados financieros, etc.)
Disponer de canales de comunicacion entre
distintos departamentos, unidades o secciones
para resolver problemas y soluciones
Disponer de medios diversos de comunicacion
interna (intranet, revista de empresa, tablones
de anuncios, etc.)

Disponer de facilidades para comunicarse con
sus superiores y/o directores

Ser requerido y que se valora su opinion para
tomar algunas decisiones

Tener la posibilidad de sugerir mejoras
relacionadas con su trabajo

Poder sugerir mejoras relacionadas con su
empresa, por ejemplo, a través de un sistema
de sugerencias y reclamaciones

Participar formalmente en grupos de mejora de
calidad, grupos de resolucion de problemas,
etc.

Se promuevan actividades fuera del trabajo en
las que los empleados pueden relacionarse

Se disponga de lugares donde los empleados
pueden relacionarse (sala de café, salas de
estar, etc.)

Los empleados sepan que pueden dedicar
tiempo, atencion y ayuda a sus compafieros
Se fomenten acciones que favorezcan el
compafierismo.

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia

3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Escala tipo Likert
para medir el grado de
importancia:

1. Sin importancia

2. De poca
importancia
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3. Moderadamente
importante

4. Importante

5. Muy importante

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada del Cuestionario: Retencion de empleados estratégicos

de Martin-Sierra (2011)

En relacion a la variable Retencion del personal fueron 17 items integrados en las 3

dimensiones que conformaron una Escala tipo Likert para medir el grado de acuerdo-

desacuerdo; esta informacion se detalla en la tabla 13.

Tabla 13. tems de la variable dependiente: Retencién del personal

Dimension items Tipo de respuestas
Mantener de 1. Altamente cualificados. Escala tipo Likert
forma estable a 2. Considerados como “los mejores” en nuestro para medir el grado
los empleados sector de acuerdo-

3. Creativos y brillantes. desacuerdo:
4. Expertos y/o competentes en sus trabajos y
funciones.
5. Que desarrollan nuevas ideas y conocimiento.
1. Totalmente en
desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso
4. de acuerdo
5. Totalmente de
acuerdo
Relaciones 1. Combinen e intercambien conocimiento para  Escala tipo Likert
habituales entre resolver problemas o crear oportunidades. para medir el grado
compafieros 2. Compartan sus propias ideas para presentar o

proponer nuevas ideas, productos o servicios.
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3. Colaboren entre ellos para diagnosticar y de acuerdo-
resolver problemas. desacuerdo:
4. Compartan informacion y aprendan unos de
otros
5. Interaccionen e intercambien ideas con
, 1. Totalmente en
personal de otras areas de la empresa.
. .. . desacuerdo
6. Apliquen el conocimiento de un area de la
empresa para resolver problemas que surjan en 5 gy desacuerdo
otras.
3. Indeciso
4. de acuerdo
5. Totalmente de
acuerdo
1. Tiene un fuerte sentimiento de pertenencia a Escala tipo Likert
. esta empresa. para medir el grado
La afectividad 2. Considero que la empresa tiene un gran de acuerdo-
sentido y valor personal para mi. desacuerdo:
3. Considero como propios los problemas de la
empresa
4. Considero que la empresa me trata de forma
- 1. Totalmente en
justa.
5. Considero que la empresa es honesta y sincera  desacuerdo
nmi confiar en ella.
conmigo y puedo co ene 2. En desacuerdo
6. Considero que hay coherencia entre lo que la

empresa “dice” y “hace”.

3. Indeciso

4. de acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada del Cuestionario: Retencion de empleados estratégicos

de Martin-Sierra (2011)

Como ya se mencion6 previamente, en relacion a la variable Rotacion del personal
se tomaron los 12 items de la primera dimension del cuestionario: Cuestionario de rotacion
de personal de Castro (2020), mismos que conformaron una Escala tipo Likert para medir

el grado de probabilidad. Esta informacion se detalla en la tabla 14.
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Tabla 14. items de la variable dependiente: Rotacién del personal

Dimension tems Tipo de
respuestas
Factores de la 1. Con el entrenamiento y capacitacion recibido Escala tipo Likert
insatisfaccion por la institucion. para medir el grado
2. De como la institucion fomenta y mantiene el de probabilidad

bienestar fisico, mental y social del personal.
3. Con las oportunidades de desarrollo profesional
y personal que me da la institucion. 1. Nunca
4. Con. el re.conoc.imien.to que recibo cuando 2 Pocas veces
realizo bien mi trabajo.
5. Con la institucidon porque toman en cuenta mis 3. A veces
OPHHoties. 4. Muchas veces
6. Con el apoyo que me brinda mi jefe inmediato.
7. Con la instituciodn por la autonomia que tengo 5. Siempre
para hacer mi trabajo.
8. Con las obligaciones y responsabilidades que da
la institucion.
9. Con el apoyo y la comunicacidon que sostengo
con mis compafieros.
10. Con la forma como trabajamos en grupo.
11. Con el trato que me da mi jefe inmediato.
12. Con la forma en que se designan obligaciones y

responsabilidades.

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada del Cuestionario: Rotacion de personal de Castro
(2020)
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Capitulo I'V. Analisis de resultados

En el presente capitulo se hace referencia a los resultados encontrados durante la indagacion
y a través de la aplicacion del Cuestionario: Rotacion y Retencion de personal en el sector
Hotelero del Sur de Quintana Roo, en relacion a las variables de Gestion de Talento Humano,

Retencion de Personal y Rotacion de Personal.

4.1. Caracteristicas de los participantes

En esta investigacion participaron 67 personas; 14 son empleados del Hotel Carolina, 19 del
Hotel Casablanca y 37 del Capital Plaza. De estos colaboradores un 55 % son del género
masculino y el 45 % del femenino. Los datos obtenidos indican que la mayoria, representada
por el 38.8 % esta en el rango de edad 25 a 34 afos, seguido de un 31.3 % que oscila entre
35 a 44 afios; otro grupo conformado por un 16.4 % se ubica en el rango 45 a 54 afios; de
igual forma el 7.5 % se encuentra en el rango 18 a 24 afios y el 6.0 % tiene mas de 54 afios

de edad. (Ver figura 7 y figura 8).

Figura 7. Género del empleado

Género del empleado

= Masculino = Femenino
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Figura 8. Edad

Los datos obtenidos en la investigacion permitieron conocer que el 1.5 % de los
encuestados solo cuenta con primaria, el 11.9% tiene estudios de secundaria, el 41.8% curso
la preparatoria, el 20.9 % realiz6 estudios de técnico superior; en tanto que un 23.9% tienen

nivel de licenciatura, (ver figura 9).

Figura 9. Escolaridad
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De igual forma se tiene informacion acerca del puesto que desempefian en la empresa;
en este sentido, por el numero de personas asignadas se destacan 10 camaristas, 8 en labores
de mantenimiento y 8 recepcionistas; asi también se encontr6 que 7 de los colaboradores son

meseros, 4 son jefes de area y otras 4 personas estan asignadas como choferes.

La informacion recabada indica que hay 2 personas asignadas en cada una de las
siguientes ocupaciones: Asistente de direccion, Gerente de ventas, Contador/a, Areas
publicas, Chef, Cocinero/a, Ayudante de cocina y Jardinero. Asimismo, en cada una de las
siguientes ocupaciones hay una persona encargada para realizar esa funcion: Gerente,
Recursos Humanos, Auditor de ingresos, Crédito y cobranza, Cajera, Compras, Bar tender,

Steward, Pulidor y Lavanderia. Estos datos se pueden observar en la figura 10.

Figura 10.  Puesto que ocupa en la empresa

Numero de casos
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Los datos demograficos también permitieron conocer la antigiiedad que tienen los
trabajadores en la empresa; de ahi se destaca que el 4.5 % tiene menos de 6 meses laborando
en la organizacion; el 20.9 % tiene de 1 a 2 afios; de igual forma el 13.4 % ha estado en la
compaifiia entre 2 y 3 anos; asi también el 10.4 % lleva de 4 a 5 afios y el 50.7 % cuenta con
mas de 5 afios prestando sus servicios en la agrupacion; esta informacion se ilustra en la

figura 11.

Figura 11.  Antigiiedad en la empresa

4.2. Resultados de la fase 1

Como se menciond en el Capitulo I1I de esta investigacion, la fase 1 de la metodologia consta
de un analisis descriptivo basado en una serie de entrevistas que se realizaron a los
encargados de las gestiones de recursos humanos (talento humano) de cada centro de trabajo.
Se tuvo la oportunidad de entrevistar a la Gerente General del hotel Capital Plaza, misma que
nos refirid a la encargada de Recursos Humanos del mismo, para indagar mas a profundidad

sobre las gestiones que ella realiza en el hotel.
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De igual manera, la Gerente General del Capital Plaza funge como Gerente General
del CasaBlanca y del Carolina, por lo que fue el vinculo para hacer conexion con los
encargados de estos dos hoteles. Cabe mencionar que en ambos hoteles no se cuenta con un
departamento de Recursos Humanos como tal y es el Gerente en Funcion el que se encarga

de gestionar las acciones referentes al personal.

Como se menciond previamente, se realizoé una entrevista personal a los encargados
de las gestiones del personal de cada hotel. En el Anexo 2 se resumen los puntos importantes
mencionados por los entrevistados con base a las dimensiones a examinar en la investigacion

llevada a cabo.

Para las dimensiones “Indice de rotacion de personal, Relacion con los altos mandos

y estrategias para la retencion de personal cualificado” se realizé un analisis mas detallado.

En cuanto al “/ndice de rotacién de personal”, los entrevistados mencionaron no
conocer la cifra especifica, sefialan que aunque la rotacion no es tan extrema como para
causar preocupacion. Sin embargo, la encargada del personal del Capital Plaza menciona que
el area que mas rotacion tienen en el hotel es el de la cocina, en especifico los meseros, el

area de mantenimiento y de recepcion.

En cuanto al Hotel CasaBlanca, el encargado del personal menciona que pese a que
la rotacion es baja ha podido identificar que el area con mayor rotacion es la de recepcion y
lo atribuye a que en esta area se suelen contratar a personal con mayor nivel de estudios que
la media, por lo que suelen ser personas que buscan mejores oportunidades de trabajo dia a

dia.

92



El Hotel Carolina, por su parte, coincide con el CasaBlanca y el Capital Plaza en
cuanto a la rotacion de personal mas frecuente en el area de recepcion, sin embargo también
la encuentra en el area de restaurante. El gerente atribuye este constante movimiento a la
edad de los empleados, ya que es un trabajo que requiere experiencia previa pero que les

permite buscar mejores oportunidades a futuro.

Pasando a la dimension referente a la “Relacion que existe con los altos mandos” se
registro que para los tres entrevistados esta es considerada como buena. Los puntos a resaltar

son los siguientes:

En el caso del Hotel Capital Plaza, la licenciada encargada de RRHH, menciona que
uno de los puntos principales que ella considera juegan un papel importante en el desempefio
de los empleados del hotel es la constante visita de la duefia. La licenciada menciona que
puede identificar el efecto positivo que hablar con la duefia causa en los empleados ya que la
dueiia suele felicitarles y gratificarles en persona cuando realizan bien su trabajo lo que ayuda

a levantar el &nimo de los empleados.

Cabe mencionar que en el Hotel CasaBlanca, los encargados de la gestion del hotel y
del personal, antes de trabajar en gerencia, fueron empleados del Capital Plaza y por su buen
desempetio se les brind6 la oportunidad de encargarse por su cuenta de la gerencia del
CasaBlanca. El encargado de RRHH menciona que, el haber pasado de empleado operativo
a administrativo a cargo de otros empleados, le brinda la comprension y conocimiento

necesario para poder gestionar de manera 6ptima el personal a su cargo.

Por tultimo, en el Hotel Carolina, el gerente argumenta que la relacion con sus

empleados es buena debido a que es dirigida como una familia. El gerente hace referencia a
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una relacion tipo padre-hijos en la que se busca mantener el orden. De igual manera,
menciona que al ir conociendo a sus empleados puede identificar cuéles son los empleados
que requieren ser supervisados mas de cerca y cudles pueden ser mas autbnomos. Asimismo,
comenta que la duefia del hotel visita muy seguido y los empleados se sienten en la entera
confianza de hablar directamente con ella para comentar situaciones personales o realizar

solicitudes especiales.

Con referencia a la dimension de “Estrategias para retener personal cualificado” los
tres encargados de la gestion de personal de los hoteles en cuestion tuvieron opiniones

especificas para cada caso, mismas que se detallan a continuacion:

En el Capital Plaza, la encarga de RRHH mencion6 que no existen como tal acciones
que se realizan para retener a su personal, sin embargo, cabe destacar que los empleados en
este hotel llevan en promedio mas de 15 afios laborando ahi y ella lo atribuye al trato cercano
que se tiene con los duefios del hotel. La encargada de RRHH considera que los duefios
“cuidan” a sus empleados al tratarlos siempre como iguales, felicitarlos y reconocerlos
cuando realizan bien su trabajo, y al preocuparse por el desarrollo que tienen dentro del hotel,

como buscarles constantes capacitaciones y procurar un buen ambiente laboral.

Por su parte, en el CasaBlanca, el encargado mencion6d que cuando identifican un
empleado valioso se busca brindarle facilidades para que el trabajador se sienta mas a gusto
en su area laboral. Dentro de estas acciones se menciond la capacidad de acomodar sus
horarios de trabajo para la conveniencia del empleado y otorgarle permisos de ser necesarios,

con el entendido de que estos empleados se han ganado la confianza de la gerencia.
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En cuanto al Carolina, el gerente mencioné que los empleados mas valorados tienen
ciertos “privilegios” en cuanto a la seleccion de horarios, favores, oportunidades, etc. Se
comentod que los empleados se ganan la confianza con su buen desempefio laboral. Asimismo,
el gerente comenta que estos empleados son los que a su vez se han ganado la confianza de
trabajar mas autonomamente pudiendo asi tomar decisiones en sus labores, como lo son

algunos empleados del area de recepcion y el chef del restaurante.

En general estos fueron los puntos que mas resaltaron de la fase 1 en cuanto a la
gestion del personal de los hoteles con respecto a lo que se buscéd estudiar para lograr los

objetivos de la investigacion.

4.3. Analisis de los resultados de la Fase 2

Habiendo ya realizado la descripcion de lo acontecido en la Fase 1, a continuacion, se
presentan los resultados correspondientes a la Fase 2; primeramente se describirdn los
hallazgos obtenidos del instrumento que se aplic6 y posteriormente se hara referencia al

analisis de los datos mas representativos de esta investigacion.

4.3.1. Gestién del talento humano

Como se explico con detalle en el capitulo III, son ocho las dimensiones que conforman la
variable Gestion del Talento Humano, las cuales son: Puestos de trabajo, Sistema de
compensacion, Desarrollo del empleado, Conciliacion de la vida laboral-personal, Liderazgo,
Comunicacion interna, Participacion y Relaciones entre companeros; es asi que en este orden

se presenta la descripcion y analisis de los resultados.
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Puestos de trabajo

Se consider6 importante conocer de los encuestados sobre la forma en que se desenvuelven
en sus puestos laborales, para lo cual, en esta dimension se integraron cuatro items. Cuando
se les pregunt6 acerca de la importancia de que se les planteen retos en el trabajo, el 52.2 %
menciond que es muy importante, el 41.8% importante y el ultimo 6% tUnicamente
moderadamente importante. Cuando se indagd acerca de qué tan importante es que se les
ofrezca libertad y autonomia para planificar su trabajo y actividades, el 59.7 % afirmo que es
muy importante y el 31.3% importante en comparaciéon con el 9 % que sefialo

moderadamente importante.

En esta misma dimension, al cuestionar acerca de la importancia de que el trabajo
contenga tareas y actividades heterogéneas (no repetitivas), los puntajes altos fueron 35.8%
y 44.8 % para los rubros importante y muy importante respectivamente, aunque también se
encontrd un 17.9 % que su respuesta fue moderadamente importante y, inicamente el 1.5 %
contestod sin importancia. Asi también, en el ultimo item de este apartado, se averigu6 entre
los participantes acerca de la importancia de que se le requiera utilizar habilidades y
conocimientos complejos y cualificados; los resultados muestran a un 56.7 % que dijo es
muy importante, el 22.4 % indico que es importante, el 19.4 % senal6 que es moderadamente
importante, y de nuevo un 1.5 % menciono que es sin importancia. La figura 12 ilustra sobre

la informacion descrita.
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Figura 12.  Puestos de trabajo

Qué tan importante es para usted que...
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Puestos de trabajo, obtenidos del Cuestionario Rotacion y
Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplicd en el mes de agosto de 2021.

Sistema de compensacion

Para esta dimension se contemplaron seis items, con los cuales se indagd acerca del
grado de importancia hacia las politicas retributivas; en este sentido, respecto a la importancia
que se ofrezca un nivel retributivo superior al de la competencia el 79.1% contesto que es
muy importante, el 11.9% importante y el 9% moderadamente importante. Al preguntar sobre
la importancia de mantener la equidad retributiva entre puestos el 71.6% respondid que es un
factor muy importante, el 19.4% importante y de nuevo el 9% tnicamente moderadamente

importante.

Respecto a la importancia de incluir un componente de incentivo basado en el

desempefio, el 82.1% lo considera muy importante, el 11.9% importante y el 6%
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moderadamente importante. Ahora bien, cuando el incentivo estd basado en el desempefio
del grupo de trabajo, el 67.2% menciona que es muy importante, el 22.4% importante y el
10.4% moderadamente importante. Sin embargo, cuando el incentivo estd basado en el
desempefio anual de la empresa, el 89.5% menciona que es un factor muy importante, el 7.5%

importante y tinicamente el 3% lo describe como moderadamente importante.

Finalmente, cuando se les preguntd sobre la importancia de incluir un paquete de
beneficios sociales para los empleados, el 89.5% mencion6 que es un aspecto muy
importante, un 7.5% dice que es importante, y unicamente el 3% sefiala que es

moderadamente importante. (Ver Figura 13).

Figura 13.  Sistema de compensacion
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Sistema de compensacion, obtenidos Cuestionario Rotacion y
Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplicéd en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.
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Desarrollo del empleado

Con respecto a la dimension Desarrollo del empleado, se consideraron ocho items, los cuales
para su analisis se agruparon en dos partes, en la primera se integraron los del 1 al 4 y en la

segunda los del 5 al 8; a continuacion, se describen los hallazgos obtenidos.

a) Desarrollo del empleado — parte uno

Para el primer item ““;Qué tan importante es para usted que la empresa ofrezca un programa
de acogida que incluya formacion inicial para los nuevos empleados (capacitacion inicial)?”
un 80.6% afirma que es muy importante, un 16.49% importante y el 3% restante sefiala que
es moderadamente importante. Respecto la importancia de las actividades de formacion
orientadas al desarrollo de conocimientos y habilidades especificas, el 73.2% menciona que
es muy importante, el 16.4% importante y el 10.4% moderadamente importante. (Ver Figura

14).

Cuando se preguntd sobre la importancia de que se ofrezca una formacion amplia e
interdisciplinar, el 71.6% mencion6 que es muy importante, el 22.4% importante y el 6%
moderadamente importante. Asi respectivamente, cuando se indago sobre la importancia de
que se ofrezca formacidon para adquirir habilidades de trabajo en equipo y de relaciones
interpersonales el 65.7% lo consider6 muy importante, el 23.9% importante y el 10.4%

unicamente moderadamente importante.
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Figura 14.
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Desarrollo del empleado (1), obtenidos del Cuestionario Rotacion
y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

b) Desarrollo del empleado — parte dos

Respecto a la importancia de que se ofrezca una formacion orientada al desarrollo de carrera
profesional, representado en la Figura 15, el 77.6% lo considera muy importante, el 14.9%
importante y el 7.5% moderadamente importante. Cuando se pregunt6 sobre la importancia
de ofrecer oportunidades de promocion, un mismo 77.6% lo considera muy importante, el

10.4% importante y el 12% moderadamente importante.

Por su parte, el 73.1% considera muy importante que la empresa ofrezca un sistema
de promocion basado en el desempefio, mientras que un 23.9% lo considera importante y un

3% moderadamente importante. Asi bien, respecto a la importancia de que la empresa tenga
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definido un sistema formal de desarrollo de carrera profesional el 73.1% lo considera muy

importante, el 20.9% importante y el 6% moderadamente importante.

Figura 15.  Desarrollo del empleado [2]

Qué tan importante es para usted que la empresa ofrezca...

77.6% 77.6%
80.0% 73.1% 73.1%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 23.9% 20.9%
0,
20.0% 14.9% 12.0% 404
7.5% 6.0%
10.0% 0 0 3 0% 9
0.0%0% 0.0%0% 0.0%0% 0.0%0%
0.0%
5. Ofrezca formacién 6. Ofrezca 7. Ofrezca un sistema 8. Tenga definido un
orientada al oportunidades de de promocion sistema formal de
desarrollo de carrera promocion. basado en el desarrollo de carrera
profesional. desempefio. profesional.

Sin importancia ™ Pocaimportancia ™ Moderad. Importante ®Importante B Muy importante

Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Desarrollo del empleado (2), obtenidos del Cuestionario Rotacion
y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

Conciliacion de la vida laboral -personal

La dimension Conciliacion de la vida laboral — personal se conformoé con cuatro items y
seguidamente se hace referencia a los hallazgos. Para el primer item “;Qué tan importante es
para usted que la empresa ofrezca flexibilidad a los empleados para que elijan y distribuyan
su horario de trabajo?” el 64.2% mencion6é que muy importante, el 17.9% importante, el

14.9% moderadamente importante y el 3% poco importante.
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Con referencia a la importancia de que la empresa ofrezca facilidades para atender las
necesidades de la familia u otros asuntos personales, el 73.1% comentd que es un factor muy
importante, el 19.4% importante, el 6% moderadamente importante y el 1.5% restante
menciona que es de poca importancia. Asimismo, sobre la importancia de que se ofrezcan
ayudas econdmicas para las necesidades personales de los empleados, el 64.2% menciona
que es muy importante, el 20.9% importante y el 14.9% unicamente lo considera

moderadamente importante.

Por ultimo, cuando se les pregunt6 la importancia de que la empresa tenga un plan
especifico de conciliacion de la vida laboral-personal, el 62.7% lo considera muy importante,
el 23.9% importante, el 10.4% moderadamente importante, y el 3% restante lo considera

poco o nada importante. (Ver Figura 16).

Figura 16.  Conciliacion de la vida laboral — personal
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Conciliacion de la vida laboral - personal, obtenidos del
Cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes
de agosto de 2021.

Fuente: Elaboracion propia.
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Liderazgo

Siguiendo el orden de la descripcion de dimensiones, en la Figura 17, se agrupan los
resultados de la dimension de Liderazgo, esta se integrod con cuatro items de los cuales, al
realizar las pesquisas se encontrd que en cuanto a la interrogante “;Qué tan importante es
para usted que los mandos de la empresa sean generalmente accesibles para los
empleados?” el 67.2% sefiald6 que muy importante, el 23.8% importante y solo el 9% lo
considera moderadamente importante. En cuanto al item “;Qué tan importante es que los
mandos de la empresa muestren interés por el desarrollo y crecimiento profesional de los
empleados a su cargo?” el 77.6% mencioné que muy importante, el 16.4% importante y

unicamente el 6% moderadamente importante.

Con referencia a la importancia de que los mandos atiendan los problemas y
necesidades de sus empleados el 74.6% afirma que es muy importante, el 22.4% importante,
un 1.5% lo considera moderadamente importante y el 1.5% restante poco importante. Por
ultimo, enfocandonos en la importancia que los mandos reconozcan los méritos y logros de
los empleados a su cargo, el 82.1% respondié muy importante, el 11.9% importante, y el 6%

restante escogiéo moderadamente importante.
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Figura 17.  Liderazgo
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Liderazgo, obtenidos del Cuestionario Rotacion y Retencion de
personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

Comunicacion interna

La dimension Comunicacion interna busco conocer el grado de importancia que hay
en el manejo de la comunicacioén en la empresa, para ello, al cuestionar a los participantes
acerca de la importancia de recibir regularmente informacion sobre aspectos clave de la
empresa (objetivos, estrategias, resultados financieros, etc.) un 46.3% de los empleados
respondid que es muy importante, un 32.8% importante, un 19.4% moderadamente

importante y el 1.5% mencion6 que es un aspecto sin importancia para ellos.

Al preguntar sobre la importancia de disponer canales de comunicacion entre distintos
departamentos, unidades o secciones para resolver problemas o soluciones, el 55.3%

menciond que es muy importante, el 31.3% importante y el 13.4% moderadamente

104



importante. Por otro lado, al interrogar sobre la importancia de disponer de medios diversos
de comunicacién interna, un 49.3% de los empleados respondieron que es muy importante,
un 23.8% importante, un 19.4% moderadamente importante y el 7.5% restante lo considera

de poca importancia.

Por ultimo, sobre el item ;Qué tan importante es para usted disponer de facilidades
para comunicarse con sus superiores y/o directores?, el 64.2% de los empleados contesto
que es un aspecto muy importante, el 25.4% respondi6 importante y el 10.4% restante

considera que es un factor moderadamente importante. (Ver figura 18).

Figura 18. Comunicacion interna
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Comunicacion interna, obtenidos del Cuestionario Rotacion y
Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.
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Participacion

La dimension Participacion se configurd con cuatro items, expuestos en la Figura 19, con los
cuales se indag6 entre los encuestados el grado de importancia de ser tomado en cuanta en
asuntos de la empresa, en este sentido, a continuacion se describen los hallazgos de la

indagatoria.

El primer item mide la importancia de ser requerido y que se valore la opinion de
cada empleado para la toma de algunas decisiones dentro de la empresa, para lo que un 64.2%
respondid que es un factor muy importante, un 25.4% importante, un 9% moderadamente

importante y el 1.5% restante lo considera de poca importancia.

Cuando se les preguntd ;Qué tan importante es para usted tener la posibilidad de
sugerir mejoras relacionadas con su trabajo? un mismo 64.2% lo consider6 muy importante,
un 29.8% importante y el 6% restante moderadamente importante. Respecto a la importancia
de poder sugerir mejoras relacionadas con la empresa mediante un sistema tipo “sugerencias
y reclamaciones” el 53.7% lo consider6 muy importante, el 32.9% importante, el 11.9%

moderadamente importante y el 1.5% poco importante.

Por ultimo, con referencia a la importancia de participar formalmente en grupos de
mejora de calidad, grupos de resolucion de problemas, etc., el 55.2% de los empleados
respondid que es un aspecto que consideran muy importante, por su parte, el 32.9% lo
considera importante, el 10.4% moderadamente importante y el 1.5% restante lo considera

de poca importancia.
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Figura 19.  Participacion
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Participacion, obtenidos del Cuestionario Rotacion y Retencion
de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

Relaciones entre comparieros

Seguidamente se describen los hallazgos de la dimension Relaciones entre compafieros, para
la cual se determinaron cuatro items con los que se inquiri6 acerca del grado de importancia
ante algunas situaciones planteadas; seguidamente se describen los datos encontrados en la

pesquisa realizada.

El primer item de esta dimension indaga sobre la importancia de que se promuevan
actividades fuera del trabajo en las que los empleados pueden relacionarse, para lo que un
37.3% consider6 muy importante, un 26.8% importante, un 25.4% moderadamente
importante, un 9% poco importante y el 1.5% sin importancia. El siguiente item ;Qué tan
importante es para usted que se disponga de lugares donde los empleados puedan
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relacionarse (salas de café, salas de estar, etc.)? un 47.8% lo consideré6 muy importante, un
23.9% importante, mientras que un 25.4% moderadamente importante y un 3% de poca

importancia.

Respecto a la importancia de poder dedicar tiempo, atencion y ayuda a sus
compaferos, el 47.8% respondi6 muy importante, el 29.9% importante, el 20.8%
moderadamente importante y el 1.5% restante selecciono de sin importancia. Por ultimo,
cuando se indagd sobre la importancia de que se fomenten acciones que favorezcan el
compafierismo, el 56.7% de los empleados respondi6é que lo considera muy importante, el
25.4% importante, el 16.4% moderadamente y para el 1.5% restante este es un aspecto sin

importancia. (Ver Figura 20).

Figura 20.  Relaciones entre compaifieros
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Relaciones entre compaiieros, obtenidos del Cuestionario
Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de
2021.

Fuente: Elaboracion propia.
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La segunda variable que se investigd en este trabajo es Retencién de personal, la cual se
conformo con las dimensiones: Estabilidad laboral, Relaciones habituales entre compaieros

y Afectividad. Seguidamente se hard referencia a los hallazgos en cada una de ellas.

Estabilidad laboral

La dimension Estabilidad laboral se configur6 con cinco items, con los cuales se indagd entre
los encuestados su percepcion respecto a la retencidon de personal cualificado dentro de la

empresa, a continuacion, se describen los hallazgos de la indagatoria.

El primer item, ;Considera que esta empresa logra mantener de forma estable a los
empleados altamente cualificados? arroj6 que Unicamente el 32.8% esta totalmente de
acuerdo con esta proposicion, el 46.3% esta de acuerdo, el 19.4% no estd de acuerdo ni en

desacuerdo y el 1.5% menciond estar totalmente en desacuerdo.

Para el siguiente item se indagd sobre la capacidad de la empresa de poder mantener
a los empleados que se consideran como “los mejores” del sector, a lo que el 37.3% de los
empleados dijeron estar en total acuerdo, el 43.3% de acuerdo, el 17.9% argumenta no estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1.5% estar completamente en desacuerdo.

Respecto a la capacidad de mantener a los empleados expertos y/o competentes en
sus areas y funciones, el 35.8% menciond estar en total acuerdo, el 41.8% de acuerdo y el
22.4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por ultimo, sobre la capacidad de la empresa de
mantener a los empleados que desarrollan nuevas ideas y conocimiento, el 34.3% menciond
estar totalmente de acuerdo, el 35.8% de acuerdo y el 29.9% restante optd por elegir ni de

acuerdo ni en desacuerdo. (Ver figura 21)
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Figura 21.  Estabilidad laboral

Considera que esta empresa logra mantener de forma

estable...
46.3%
50.0% ° 43.3% 0
45.0% 41.8%
37.3% 37.3%
40.0% 32.8% . 35.8% 35.§%_)3%
35.0% 29.893% 29.9%
30.0%
22.4%

25.0% 19.4% 17.9% 0
20.0%
15.0%
10.0%
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Alosempleados  Alosempleados  Alosempleados  Alosempleados Alos empleados
altamente considerados creativos y expertosy/o que desarrollan
cualificados. como “los mejores” brillantes. competentes en nuevas ideasy
en nuestro sector. sus trabajos y conocimiento.
funciones

Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni desacuerdo ® De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Estabilidad laboral, obtenidos del Cuestionario Rotacion y
Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplicd en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

Relaciones habituales entre comparieros

La dimension Relaciones habituales entre compafieros se conformo por seis items, con los
cuales se indago entre los encuestados su percepcion respecto a la forma en la que se trabaja

entre compafieros, seguidamente se describen los hallazgos de la indagatoria.

El primer item, ;Considera que en esta empresa los empleados combinan e
intercambian conocimiento habitualmente para poder resolver problemas o crear
oportunidades? arroj6 que el 29.9% esta totalmente de acuerdo con esta proposicion, el
43.3% menciono estar de acuerdo, el 20.9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4.5% en

desacuerdo y el 1.5% restante en total desacuerdo.
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Para la segunda pregunta ;Considera que en esta empresa los empleados comparten
sus propias ideas para presentar o proponer nuevas ideas, productos o servicios? el 31.3%
menciond estar totalmente de acuerdo, el 37.3% de acuerdo, el 26.9% ni de acuerdo ni en

desacuerdo y, por ultimo, el 4.5% sefialo estar en desacuerdo.

De igual manera se les pregunto si consideran que en la empresa existe colaboracion
entre trabajadores para diagnosticar y resolver problemas, el 31.3% considera estar
totalmente de acuerdo, el 34.3% estd de acuerdo, el 26.9% escogid ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 7.5% restante menciona estar en desacuerdo. El siguiente item indaga si los
empleados consideran que en la empresa se comparte informacion y se aprende unos de otros,
a lo que el 29.9% respondi6 estar en total acuerdo, el 38.8% de acuerdo, el 26.9% ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 4.5% en desacuerdo.

Seguido se indag6 si consideran que en la empresa los empleados interaccionan e
intercambian ideas con personal de otras areas de la empresa, a lo que el 32.8% considera
estar totalmente de acuerdo con esta proposicion, mientras que el 42.8% esta de acuerdo, por
su parte el 20.9% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3% y el 1.5% se encuentran en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente. Estos resultados se pueden

observar en la figura 22.
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Figura 22.  Relaciones habituales entre compafieros

Considera que en esta empresa los empleados...
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oportunidades.

Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Ni acuerdo ni desacuerdo M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Relaciones habituales entre compaiieros, obtenidos del
Cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes
de agosto de 2021.

Fuente: Elaboracion propia.

Afectividad

De igual manera, la dimension Afectividad se configurd con seis items, con los cuales se
buscéd indagar el sentimiento de pertenencia y afecto que los empleados tienen con la

empresa, a continuacion se describen los hallazgos de la pesquisa.

El primer item propone que el empleado tiene un fuerte sentimiento de pertenencia a
la empresa, a lo que el 26.9% senalo estar totalmente de acuerdo con esta proposicion, el
40.3% selecciond estar de acuerdo y el 32.8% restante opto por ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Seguido se propuse que la empresa tiene un gran sentido y valor personal para
el empleado, en donde el 28.4% sefialo estar totalmente de acuerdo, el 26.9% de acuerdo y

en contraste el 44.8% respondi6 no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Para el tercer item de esta seccion se busco indagar que tanto considera el empleado
a los problemas de la empresa como propios, a lo que el 23.9% respondi6 estar en total
acuerdo con esta afirmacion, el 22.4% estar de acuerdo, el 43.3% menciono no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la proposicion, el 7.5% comento estar en desacuerdo y, por

ultimo, el 1.5% restante senald estar en total desacuerdo.

El siguiente item propone que el empleado considera que la empresa lo trata de forma
justa, en donde el 37.3% menciond estar totalmente de acuerdo, el 32.8% de acuerdo, y el
29.9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Seguido se indagd si el empleado considera
que la empresa es honesta y sincera con ¢l, y si considera que puede confiar en ella, tanto las
opciones de totalmente de acuerdo, de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo constaron

de un 32.8% cada una, el 1.5% restante selecciono estar en total desacuerdo.

Por ultimo, se indagd si el empleado considera que hay coherencia entre lo que la
empresa “dice” y lo que la empresa “hace”, en donde el 32.8% menciono estar totalmente de
acuerdo con la proposicion, el 35.8% esta de acuerdo, el 28.4% no est4 ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 3% restante estd dividido entre en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Estos resultados se pueden ver con detalle en la figura 23.
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Figura 23.  Afectividad
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fuerte la empresa como propios laempresame laempresaes haycoherencia
sentimiento de tiene ungran los problemas tratade forma honestay entre lo que la
pertenenciaa sentido y valor dela empresa. justa. sincera empresa “dice”
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Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni desacuerdo ® De acuerdo M Totalmente de acuerdo
Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Afectividad, obtenidos del Cuestionario Rotacion y Retencion

de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplicod en el mes de agosto de 2021.
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.3. Rotacidn de personal

La tercera variable de esta investigacion es la de Rotacion de personal; y para su estudio se
consideraron dos dimensiones: Satisfaccion en el campo laboral y Motivos para dejar la
empresa. Ya con esta precision, a continuacion se muestran los datos obtenidos en cada una

de ellas.

Satisfaccion en el campo laboral

La dimension Satisfaccion en el campo laboral se estructurd con doce items; para su analisis

se considerd necesario conformar dos grupos; en el primero se integraron los items del 1 al
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6 y en el segundo del 7 al 12. Seguidamente se procede a describir los hallazgos de esta

indagatoria.

a) Satisfaccion en el campo laboral — primera parte

El primer item de esta seccion busca medir la satisfaccion de los empleados en cuanto al
entrenamiento y capacitacion que han recibido por parte de institucion, con base en ello el
32.8% menciond estar muy satisfecho, el 52.2% satisfecho, el 13.4% moderadamente
satisfecho y el 1.5% sefial6 estar poco satisfecho. Seguido, en cuanto a la manera en la que
la institucion fomenta y mantiene el bienestar fisico, mental y social del personal, el 32.8%

dijo estar muy satisfecho, el 47.8% satisfecho y el 19.4% moderadamente satisfecho.

Para el tercer item de esta seccion, se indagod la satisfaccion que el empleado tiene
con base a las oportunidades de desarrollo profesional y personal que le da la institucion, a
lo que el 34.4% mencion6 estar muy satisfecho, el 44.8% satisfecho, el 17.9%

moderadamente satisfecho y el 3% restante se divide entre poco satisfecho y no satisfecho.

Seguido se les preguntd a los empleados que tan satisfechos se sienten con la
institucion porque toman en cuenta sus opiniones y el 34.3% dijo estar muy satisfecho, el
38.8% satisfecho, el 22.4% indicé estar moderadamente satisfecho y tanto el 3% y 1.5%
restantes mencionan estar poco satisfechos y no satisfechos respectivamente. Con referencia
al item ;Qué tan satisfecho(a) se siente con el apoyo que le brinda su jefe inmediato? el
40.3% de los empleados consideran estar muy satisfechos con este aspecto, el 43.3%
argumento estar satisfechos, el 10.4% moderadamente satisfechos, el 3% poco satisfechos y

el 3% restante menciond no estar satisfechos. La figura 24 ilustra sobre los datos descritos.
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Figura 24.  Satisfaccion en el campo laboral (1)
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Satisfaccion en el campo laboral (1), obtenidos del Cuestionario
Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de
2021.

Fuente: Elaboracion propia.

b) Satisfaccion en el campo laboral — segunda parte

Continuando con la dimension de Satisfaccion en el campo laboral, el siguiente item
abordo la satisfaccion que tiene el empleado con la institucion por la autonomia que se le
brinda para hacer su trabajo, a lo que un 38.8% respondid estar muy satisfecho, un 44.8%
satisfecho, un 14.9% moderadamente satisfecho y el 1.5% menciono estar poco satisfechos

con este aspecto.

El siguiente item busco medir la satisfaccion que tiene el empleado con base a las
obligaciones y responsabilidades que le da la institucion, en donde se encontr6 que un 34.3%
estd muy satisfecho, un 44.8% esta satisfecho, y el 20.9% se encuentra moderadamente
satisfecho. Seguido se indagd sobre la satisfaccion que tiene el empleado respecto al apoyo
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y comunicacidon que sostiene con sus compaiieros, a lo que el 40.3% respondi6 estar muy
satisfecho, el 34.3% satisfecho, el 20.9% moderadamente satisfecho y el 4.5% poco

satisfecho.

Para el siguiente item, se le pregunté al empleado que calificara su nivel de
satisfaccion respecto a la forma en la que trabajan en equipo, aqui el 34.3% mencioné estar
muy satisfecho, el 35.8% satisfecho, el 23.9% moderadamente satisfecho, el 4.5% y 1.5%

argumentaron estar poco satisfechos y no satisfechos respectivamente.

La siguiente interrogante buscd medir la satisfaccion del empleado con base al trato
que le da su jefe inmediato, a lo que un 34.3% dijo estar muy satisfecho con el trato recibido,
un 49.3% indic6 estar satisfecho, un 14.9% escogié moderadamente satisfecho y el 1.5%
restante selecciono poco satisfecho. Por tltimo, se midio la satisfaccion con base a la forma
en la que se designan obligaciones y responsabilidades, aqui el 31.3% de los empleados
menciond estar muy satisfecho, el 41.8% dijo estar satisfecho, el 19.4% moderadamente
satisfecho, 3% poco satisfecho y el 4.5% restante senald no estar satisfecho. La figura 25

muestra con detalle los datos que se han descrito en esta dimension.
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Figura 25.  Satisfaccion en el campo laboral (2)
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Satisfaccion en el campo laboral (2), obtenidos del Cuestionario
Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de
2021.

Fuente: Elaboracion propia.

Motivos para dejar la empresa

En esta dimension se consideraron 10 items que se le presentaron a los encuestados, para
conocer las razones por las cuales considerarian dejar la organizacion; en este sentido, se
destacd los principales motivos por los que un empleado de estos hoteles dejaria su lugar de
trabajo, en primer instancia, con un 94%, se encuentra una empresa con mejores beneficios,
en segundo lugar, con 91%, una mejor oferta salarial y en tercer lugar, con 65.7%, una

empresa que brinde mejores oportunidades de desarrollo.

Cabe destacar que los puntajes mas altos se reflejan en los aspectos que no son motivo

suficiente para que un empleado de estos hoteles abandone la empresa; es asi que, la falta de
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capacitacion con un 98.5% y las cuestiones personales también en un 98.5% no son motivo
para que los trabajadores dejen la agrupacion; de igual forma el clima laboral téxico (97.0
%) y la insatisfaccion con las labores asignadas (95.5 %) tampoco lo son. En este mismo
sentido, la falta de motivacion (89.6 %), un mejor trato por parte de los supervisores (88.1
%) y las mejores condiciones fisicas (82.1 %) no son razones de peso para buscar otro

empleo. La figura 26 ilustra sobre esta informacion.

Figura 26.  Motivos para dejar la empresa

Dejaria la empresa por...
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Nota: En esta figura se presentan datos de la dimension Motivos para dejar la empresa, obtenidos del Cuestionario
Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo, que se aplico en el mes de agosto de
2021.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Analisis de media y desviacion estandar

Para proseguir con el andlisis, se concentr6 toda la informacion recabada para asi realizar un
analisis més completo utilizando algunos elementos de la estadistica descriptiva. De acuerdo
a Jarman (2013) y Levin (2003) mencionados en Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) la
desviacion estandar es el promedio de desviacion de las puntuaciones con respecto a la media.
(p. 288). Al analizar las desviaciones estdndar y tomando en cuenta la media podemos
identificar cudles son los factores que tienen mayor importancia para el estudio, asi como
también identificar los casos en donde los empleados se encuentran en mayor o menor

concordancia.

La dimension de puestos de trabajo, como se expresa en la Tabla 15 cuenta con cuatro
items, del cual el item PT2 que habla sobre la importancia de la autonomia es el que tuvo un
mayor consenso entre los encuestados, aunque no es la mejor desviacion presentada. Sucede
lo mismo con el item Pl que describe la importancia de los retos en el trabajo. Algo
interesante de sefialar es que el item PT4 que habla sobre la importancia de las tareas y
actividades heterogéneas tuvo una mayor diversidad en las opiniones, pero con una media

baja, lo cual significa que no es un indicador totalmente importante para los empleados.

Tabla 15. Puestos de trabajo

Desviacio
Indicadores Codificacion Descripcion Media eS\jlac1on
estandar
. ; Qué tan importante es para usted que
Planteamientos de retos PT1 Q P P . d 4.46 0.611
se le planteen retos en el trabajo?
Libertad y autonomia del (Qué tan importante es para usted que
empleado para planificar el PT2 se le ofrezca libertad y autonomia para | 4.51 0.66
trabajo planificar su trabajo y actividades?
Tareas y actividades PT3 (Qué tan importante es para usted que 427
heterogéneas su trabajo contenga tareas y '
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actividades heterogéneas (no
repetitivas)?

(Qué tan importante es para usted que

Habilidades y conocimientos PT4 se le requiera utilizar habilidades y
complejos cualificados conocimientos complejos y

cualificados?

433

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el
sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

En cuanto al sistema de compensacion de la empresa, en la Tabla 16 se observa que
el item SC6 es el mas importante para los empleados, con la desviacion estdndar mas baja
del indicador, por lo que no hubo diversidad en las opiniones. Por consiguiente, los items
SC2 y SC4 presentan las medias mds bajas, se infiere que este tipo de incentivos no son tan

importantes entre la muestra

Tabla 16. Sistema de compensacion

(Qué tan importante es para usted que la
Nivel retributivo superior SCl1 empresa le ofrezca un nivel retributivo 4.7 0.628
superior al de la competencia?

(Qué tan importante es para usted que la
Equidad retributiva entre puestos SC2 | empresa mantenga la equidad retributiva | 4.63
entre puestos?

(Qué tan importante es para usted que la

Incentivos basados en: Desempefio empresa incluya un componente de

SC3 4.76 0.553
individual del empleado incentivo basado en el desempefio
individual del empleado?
(Qué tan importante es para usted que la
Incentivos basados en: Desempefio empresa incluya un componente de
. SC4 . . - 4.57
del grupo de trabajo incentivo basado en el desempeifio del
grupo de trabajo?
(Qué tan importante es para usted que la
Incentivos basados en: Resultado empresa incluya un componente de
SC5 | . . 4.7 0.603
anual de la empresa incentivo basado en el resultado anual de
la empresa?
(Qué tan importante es para usted que la
Beneficios sociales para los SC6 empresa incluya un paquete de beneficios 487 0.423

empleados sociales para los empleados (seguro
médico, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el
sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.
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Con respecto al desarrollo de los empleados en distintos ambitos, se observa en la
Tabla 17 que el item DEI es el mas importante, seguido de DES y DE7. Los items DE2 y
DE4 resultan ser los items menos importantes, pero también los que tienen una mayor
diversidad de opiniones en el caso de DES. Se infiere que los empleados consideran que una
capacitacion inicial y un sistema de promocién basado en desempefio son aspectos

fundamentales para el desarrollo de los empleados.

Tabla 17. Desarrollo de los empleados.

(Qué tan importante es para usted que
la empresa ofrezca un programa de
Capacitacion inicial DE1 | acogida que incluya formacion inicial | 4.78 0.487
para los nuevos empleados
(capacitacion inicial)?

(Qué tan importante es para usted que

Formacion orientada al desarrollo la empresa ofrezca actividades de
de conocimientos y habilidades DE2 | formacion orientadas al desarrollo de | 4.63 0.671
especificos conocimientos y habilidades
especificas?

(Qué tan importante es para usted que
DE3 la empresa ofrezca una formacion 4.66 0.592
amplia e interdisciplinar?

Formacion amplia e interdisciplinar
en la empresa

(Qué tan importante es para usted que

Actividades de formacion y de la empresa ofrezca formacion para

relaciones interpersonales DE4 adquirir habilidades de trabajo en 455
equipo y de relaciones interpersonales?
(Qué tan importante es para usted que
DES | la empresa ofrezca formacion orientada | 4.7 0.603

al desarrollo de carrera profesional?

(Qué tan importante es para usted que
DE6 la empresa ofrezca oportunidades de | 4.66
promocion?

Acceso a las actividades de
promocion

(Qué tan importante es para usted que
DE7 la empresa ofrezca un sistema de 4.7 0.523
promocién basado en el desempefio?

(Qué tan importante es para usted que
DES la empresa tenga definido un sistema
profesional formal de desarrollo de carrera
profesional?

Participacion en la carrera 467 0587

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.
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Sobre la conciliacién de la vida laboral-personal se observa en la Tabla 18 que la
variable CVLP2 es la mas importante y su desviacion estandar es baja lo que indica que la
gente esta de acuerdo con este item. Por otra parte, algo interesante es la variable CVLP1 que
habla sobre la flexibilidad para elegir el horario de trabajo, ya que, si bien no son tan

relevantes, se encuentra una desviacion muy alta, por lo que hay una diversidad de opiniones.

Tabla 18. Conciliacion de la vida laboral-personal.

(Qué tan importante es para usted que

Flexibilidad para elegir el horario CVLPI la empresa ofrezca flexibilidad a los
de trabajo empleados para que elijan y

distribuyan su horario de trabajo?

4.43

(Qué tan importante es para usted que
la empresa ofrezca facilidades para
Facilidad para la atencion de atender las necesidades de la familia u

P o CVLP2 DT 464 | 0.667
necesidades familiares. otros asuntos personales (reduccion de
jornada, teletrabajo, excedencias,

permisos para formacion, etc.)?

(Qué tan importante es para usted que
la empresa ofrezca ayudas
econdmicas para las necesidades

CVLP3
personales de sus empleados

4.49 0.746

Contar con ayuda econdémica por (préstamos, ayudas para guarderia,
parte de la empresa etc.)?

(Qué tan importante es para usted que
la empresa tenga un plan especifico de
conciliacion de la vida laboral-
personal?

CVLP4 4.45

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

La dimension de liderazgo analiza cuatro items orientados a la postura del empleado
sobre el manejo que tienen los altos mandos, se puede observar en la Tabla 19 que la variable
LID4 que habla del reconocimiento de los mandos de la empresa tiene el mayor grado de

importancia. Caso contrario con LID1 que representa la accesibilidad que se tiene con los
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mandos de la empresa, este parece ser un aspecto menos importante, aunque la desviacion

alta indica que no todos estan de acuerdo en esto.

Tabla 19. Liderazgo

Mandos de la empresa accesibles

LID1

(Qué tan importante es para usted que
los mandos de la empresa sean
generalmente accesibles para los
empleados?

4.58

Interés de los mandos de la empresa
hacia los empleados

LID2

(Qué tan importante es para usted que
los mandos de la empresa muestren
interés por el desarrollo y crecimiento
profesional de los empleados a su
cargo?

4.72

0.572

LID3

(Qué tan importante es para usted que
los mandos de la empresa atiendan los
problemas y necesidades de sus
empleados?

4.7

0.578

Reconocimiento de los mandos de
la empresa

LID4

(Qué tan importante es para usted que

los mandos de la empresa reconozcan

los méritos y logros de los empleados
que tienen a su cargo?

4.76

0.553

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en
el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Con respecto a items relacionados a la comunicacion interna, se observa en la Tabla

20 una mayor relevancia en el item CI4 que habla de la facilidad que se tiene para

comunicarse con sus superiores, si bien la desviacion demuestra que hay diversidad en esta

afirmacion, la variable CI3 que demuestra ser menos importante, tiene todavia una mayor

desviacion que indica que no todos estan de acuerdo.

Tabla 20.

Comunicacion interna

Contar con informacion clave de la
empresa

CIl

(Qué tan importante es para usted
recibir regularmente  informacion
sobre aspectos clave de la empresa

4.22

0.867
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(objetivos,  estrategias, resultados
financieros, etc.)?

(Qué tan importante es para usted
disponer de canales de comunicacion
CI2 |entre distintos departamentos, | 4.42 |0.721
unidades o secciones para resolver
problemas y soluciones?

Disponer de canales y medios de
comunicacion en la empresa

(Qué tan importante es para usted
disponer de medios diversos de
CI3 comunicacion interna (intranet, revista | 4.15
de empresa, tablones de anuncios,
etc.)?

(Qué tan importante es para usted
disponer de  facilidades  para
comunicarse con sus superiores y/o
directores?

Facilidad de comunicacion con los

superiores

Cl4 4.54 |0.682

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

La participacion de los mercados, por otro lado, presenta que el item PART2 es mas
importante entre los encuestados, este item habla sobre la posibilidad de sugerir mejoras
relacionadas a su trabajo. Por otra parte, el item PART3 es el que presenta una menor
importancia, este item habla sobre la sugerir mejoras en la empresa mediante un sistema de
sugerencias y reclamaciones. Se infiere que los empleados no consideran este sistema muy
efectivo, aunque la desviacion indique que hay una diferencia de opiniones; esto se puede

observar en la Tabla 21.

Tabla 21. La participacion de los empleados

(Qué tan importante es para usted ser
Valorar la opinion de los empleados | PART1 | requerido y que se valore su opinién [4.52 | 0.725
para tomar algunas decisiones?

(Qué tan importante es para usted
PART?2 | tener la posibilidad de sugerir mejoras | 4.58 | 0.607
Expresar sugerencias de mejora en el relacionadas con su trabajo?

trabajo (Qué tan importante es para usted
PARTS3 | poder sugerir mejoras relacionas con | 4.39
su empresa, por ejemplo, a través de
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sistema de

reclamaciones?

un sugerencias y

Participar en grupos de mejora de
calidad

PART4

(Qué tan importante es para usted
participar formalmente en grupos de
mejora de calidad, grupos de
resolucion de problemas, etc.?

4.42

0.742

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en
el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Dentro de los items manejados en la dimension de relaciones entre compafieros se

comienza a observar una tendencia a la baja en las respuestas, el item REC4 es el mas

importante y habla sobre el fomento a acciones que favorezcan el compafierismo, aunque la

desviacion es muy alta, esto significa que hay cantidad similar de encuestados que se inclina

en cualquiera de las escalas. Por otra parte, la menos importante es RECI1, orientada a

promover actividades fuera del trabajo, esto parece ser de poco interés por parte de los

empleados, a pesar de que la desviacion tan alta indique que puede ser lo contrario. (Ver

Tabla 22).

Tabla 22.

Las relaciones entre compaiieros.

Relacion entre empleados dentro y
fuera de la empresa

RECI1

(Qué tan importante es para usted que
se promuevan actividades fuera del
trabajo en las que los empleados
pueden relacionarse?

3.9

REC2

(Qué tan importante es para usted que
se disponga de lugares donde los
empleados pueden relacionarse (sala de
café, salas de estar, etc.)?

4.16

0.914

Atencion y ayuda entre compaiieros

REC3

(Qué tan importante es para usted
poder dedicar tiempo, atencion y ayuda
a sus compaiieros?

4.22

0.885

Compaiierismo

REC4

(Qué tan importante es para usted que
se fomenten acciones que favorezcan el
compaiierismo?

4.36

0.865

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.
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Con respecto a mantener de forma estable a los empleados, como se puede apreciar
en la Tabla 23, el item EST2 es el que tiene un mayor promedio en las respuestas, caso
contrario a EST3 que indica que los empleados no estan del todo de acuerdo con que la
empresa logra mantener a empleados creativos y brillantes. En ambos items se observan

desviaciones muy altas, por lo que hay amplia diferencia entre las respuestas.

Tabla 23. Mantener de forma estable a los empleados

(Considera que esta empresa logra
Cualificacion ESTI mantener de forma estable a los 4.09 0.811
empleados altamente cualificados?

(Considera que esta empresa logra
EST2 mantener de f(.)rma estable a los 415 0.821
empleados considerados como “los

Creatividad mejores" en nuestro sector?

(Considera que esta empresa logra
EST3 mantener de forma estable a los 4.03
empleados creativos y brillantes?

(Considera que esta empresa logra
mantener de forma estable a los

EST4 4.13 0.757
empleados expertos y/o competentes en
Competencia en trabajos y sus trabajos y funciones?
funciones (Considera que esta empresa logra
ESTS mantener de forma estable a los 4.04 0.806

empleados que desarrollan nuevas
ideas y conocimiento?

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en
el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Refiriéndonos a las relaciones entre compafieros, en la Tabla 24 podemos identificar
que el item HABS que habla sobre como los empleados interaccionan e intercambian ideas
con el personal es el que tiene un nivel mas elevado en su media, contrario al item HAB3 que
habla sobre como los empleados colaboran entre ellos, por lo que se infiere que los
empleados tienden a estar mas de acuerdo en compartir informacion sin embargo consideran

que no se trabaja en conjunto para diagnosticar y resolver problemas. Cabe destacar que éste
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ultimo item presenta una desviacion estandar alta, lo que representa una variedad en las

opiniones.

Tabla 24. Relaciones habituales entre compaiieros

(Considera que en esta empresa los
empleados combinan e intercambian
HABI conocimiento habitualmente, para 3.96 0.912
poder resolver problemas o crear
Intercambio de conocimientos oportunidades?

(Considera que en esta empresa los
empleados comparten sus propias

HAB?2 |.
ideas para presentar o proponer nuevas

3.96 0.878

ideas, productos o servicios?

(Considera que en esta empresa los
HAB3 | empleados colaboran entre ellos para | 3.9
diagnosticar y resolver problemas?

Colaboracion -
(Considera que en esta empresa los

HAB4 | empleados comparten informaciony | 3.94 0.868
aprenden unos de otros?

(Considera que en esta empresa los
empleados interaccionan e

HABS | . . 4.01 0.896
intercambian ideas con personal de
.. ., otras areas de la empresa?
Compartir informacion -
(Considera que en esta empresa los
HAB6 empleados aplican el conocimiento de 3.04 0.936

un area de la empresa para resolver
problemas que surjan en otras?

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencidon de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Con respecto a la afectividad de los empleados hacia la empresa, se infiere que de
forma general no se estd completamente de acuerdo en todos los items, siendo AFE4 el mas
alto con 4.07, donde el empleado considera que la empresa lo trata de forma justa, por otra
parte, el item mas bajo, AFE3, no esta de acuerdo considerar los problemas de la empresa
como propios, en este ultimo caso hay una desviacion muy alta que indica diversidad en las

opiniones. (Ver Tabla 25).
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Tabla 25. La afectividad
T Tt timient
AFEL engo un fus e sentimiento de 3.04 0.776
pertenencia a esta empresa.
Consid 1 ti
Sentido de pertenencia AFE2 | 0! e.:ro due "a empresa fene i g T3 84 0.846
sentido y valor personal para mi.
AFE3 Considero como propios los problemas 357
de la empresa.
AFE4 Considero que la eerresa me trata de 4.07 0.822
forma justa.
Trato justo Considero que la empresa es honesta y
AFES5 | sincera conmigo y puedo confiar en 3.96 0.895
ella.
Consid h hy ia entre |
Confianza en la empresa AFE6 onsIcero que ay“co. eie n(ila enje ° 3.97 0.904
que la empresa “dice” y “hace”.

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en
el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Con respecto a la rotacion de personal y a los factores de satisfaccion, en la Tabla 26

se encuentra que la variable SAT7 es la mas alta, SATI2 es la mas baja, pero presenta una

diversidad de opiniones. Esto ultimo significa que existen empleados que estin

completamente satisfechos con la manera en que se designan obligaciones y responsabilidad

pero también hay un porcentaje significativo que esta poco o nada satisfecho con este &mbito.

Tabla 26.

Rotacion de personal

Factores de la satisfaccion

SATI1

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
el entrenamiento y capacitacion que
ha recibido por parte de la
institucion?

4.16

0.709

SAT2

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
la manera en que la institucién
fomenta y mantiene el bienestar
fisico, mental y social del personal?

4.13

0.716

SAT3

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
las oportunidades de desarrollo
profesional y personal que le da la
institucion?

4.09

0.848

SAT4

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
el reconocimiento que recibe cuando
realiza bien su trabajo?

3.99

0.992
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(Qué tan satisfecho(a) se siente con
la institucién porque toman en
SATS cuenta sus opiniones? 4.01 0.913
(Qué tan satisfecho(a) se siente con
el apoyo que le brinda su jefe
SAT6 inmediato? 4.15 0.942
(Qué tan satisfecho(a) se siente con
la institucion por la autonomia que
SAT7 le brinda para hacer su trabajo? 4.21 0.749
(Qué tan satisfecho(a) se siente con

las obligaciones y responsabilidades
SATS que le da la institucion? 4.13 0.736
(Qué tan satisfecho(a) se siente con

el apoyo y la comunicacion que
SAT9 sostiene con sus comparieros? 4.1 0.89

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
la forma en la que trabajan en

SATI10 grupo? 3.97 0.953
(Qué tan satisfecho(a) se siente con
SATI11 | eltrato que le da su jefe inmediato? | 4.16 7.3

(Qué tan satisfecho(a) se siente con
la forma en la que se designan
SATI12 | obligaciones y responsabilidades? | 3.93
Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de persona en

el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Por ultimo, la dimension motivacioén del personal, como se muestra en la Tabla 27
infiere que dentro de los motivos por los cuales un empleado dejaria la empresa es un mejor
oferta salarial y mejores beneficios. Caso contrario, no se iria por falta de capacitacion o por
cuestiones personales. Cabe mencionar que estas respuestas presentaron una baja desviacion

por lo que no hay una numerosa diversidad en las respuestas.

Tabla 27. Motivacion del personal

[ Te irias de la empresa por una
MOTI mejor oferta salarial? 1.09 0.288
(Te irias de la empresa por unos
) MOT2 mejores beneficios? 1.06 0.239
Factores que motivan al personal — -
(Te irias de la empresa por un mejor
MOT3 trato por parte de superiores? 1.88 0.327
(Te irias de la empresa por mejores
MOT4 oportunidades de desarrollo? 1.34
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(Te irias de la empresa por mejores

MOTS5 condiciones fisicas? 1.82 0.386
(Te irias de la empresa por la falta
MOT6 de capacitacion? 1.99 0.122
(Te irias de la empresa por la falta
MOT7 de motivacion? 1.9 0.308
(Te irias de la empresa por un clima
MOTS laboral toxico? 1.97 0.171

(Te irias de la empresa por
insatisfaccion con las labores

MOT9 asignadas? 1.96 0.208
[ Te irias de la empresa por
MOT10 cuestiones personales? 1.99 0.122

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Después de haber realizado la descripcion de los datos obtenidos a través de la
indagatoria correspondiente, en el siguiente apartado se explica el andlisis de los resultados

de las correlaciones realizadas con base a los criterios del investigador.

Analisis entre las variables

Para realizar el andlisis de correlacion entre las variables de esta investigacion, se utilizo la
prueba de Spearman Rho, para tal efecto, se tomd en cuenta tres items que resaltaron al
momento de realizar las encuestas personales “;Qué tan satisfecho se siente con la forma en
la que trabajan en equipo? ” “; Qué tan satisfecho se siente con el reconocimiento que recibe
cuando realiza bien su trabajo” y “;Qué tan satisfecho se siente con la forma en la que se
designan obligaciones y responsabilidades?”, los cuales miden la satisfaccion de los
empleados respecto a temas laborales.

Consecutivamente, se realiz6 un cruce con los indicadores que miden la importancia
que le dan los empleados a dichos temas, con la finalidad de identificar la posible existencia

de correlacion entre lo que los empleados dicen que valoran contra lo que al final dicen
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percibir. En la tabla 28 se muestran todos los items que se seleccionaron para realizar el

analisis de correlacion para cada uno, mismo que se explica posteriormente.

Tabla 28. Cruce de variables.
Variables (Qué tan satisfecho se siente (Qué tan satisfecho se (Qué tan satisfecho se
independientes | con la forma en la que trabajan siente con el siente con la forma en la
en equipo? reconocimiento que recibe | que se designan
cuando realiza bien su obligaciones y
trabajo? responsabilidades?

(Qué tan importante es para

usted que la empresa ofrezca

formacion para adquirir (Qué tan satisfecho(a) se

habilidades de trabajo en siente con las

equipo y de relaciones obligaciones y

interpersonales? responsabilidades que le

da la institucion?

(Qué tan importante es para

usted que se promuevan

actividades fuera del trabajo en

las que los empleados pueden

relacionarse?

(Qué tan importante es para

usted que se disponga de (Qué tan importante es para | ;Te irias de la empresa

lugares donde los empleados usted que los mandos de la | por insatisfaccion con
Variables pueden relacionarse (sala de empresa reconozcan los las labores asignadas?
dependientes méritos y logros de los

café, salas de estar, etc.)?

(Qué tan importante es para
usted poder dedicar tiempo,
atencion y ayuda a sus
compafieros?

(Qué tan importante es para
usted que se fomenten
acciones que favorezcan el
companerismo?

(Considera que en esta
empresa los empleados
colaboran entre ellos para
diagnosticar y resolver
problemas?

empleados que tienen a su
cargo

(Te irias de la empresa
por insatisfaccion con
las labores asignadas?
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(Considera que en esta
empresa los empleados
comparten informacion y
aprenden unos de otros?

(Considera que en esta
empresa los empleados
interaccionan e intercambian
ideas con personal de otras
areas de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia con base a los items del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el
sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Seguidamente, se presentan los resultados de correlacion encontrada entre las
variables, de acuerdo con Restrepo y Gonzalez (2007), se puede calcular el coeficiente de
correlacion; con el cual se busca conocer el grado de relacion o de asociacion que podria
existir entre las variables que se analicen. Para efecto de esta investigacion se procedio al
analisis de las variables tomando como base el Coeficiente de correlacion de Pearson (1), es
adecuado para cuando las escalas de medicion que se han utilizado son cuantitativas; algo
relevante que hay que tomar en cuenta al calcularlo es que “su valor fluctia entre 1 y -1.

o

Cuando la asociacion entre X y Y es perfecta “r”” es igual a 1(todos los valores se ubican en

una recta); cuando no existe correlacion lineal su valor es 0” (Fallas, 2012, p. 3).

De acuerdo a lo mencionado y ya establecidas las variables, se realizo el analisis
correlacional; para ello, el procedimiento seguido se explica en tres momentos. Para el primer
momento se tomo la primera variable independiente “;Qué tan satisfecho se siente con la
forma en la que trabajan en equipo?” y se corrio, en el sistema SPSS, una regresion lineal
multiple con las variables dependientes mencionadas anteriormente y que se pueden ver en
la Tabla 29; esto fue con la finalidad de identificar cudles son las variables que tienen un

mayor nivel de correlacion con la variable independiente.
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Tabla 29.

Resultados de correlacion encontrados

Variables

Descripcion de la correlacion con las otras variables

(Qué tan importante es para
usted que se disponga de
lugares donde los
empleados pueden
relacionarse (sala de café,
salas de estar, etc.)?

- Existe una correlacion significativa de .778 con lo que respecta a lo
importante que es para el empleado poder dedicar tiempo, atencion y ayuda a
sus compafieros.

(Qué tan importante es para
usted poder dedicar tiempo,
atencion y ayuda a sus
compafieros?

- Existe una correlacion significativa de .778 hacia lo importante que es para
el trabajador que en la empresa se disponga de lugares donde los empleados
pueden relacionarse (sala de café, salas de estar, etc.)

(Qué tan importante es para
usted que se fomenten
acciones que favorezcan el
compaiierismo?

- Existe una correlacion significativa de .785 en referencia a lo importante que
es para el trabajador poder dedicar tiempo, atencion y ayuda a sus compaiieros.

(Considera que en esta
empresa los empleados
colaboran entre ellos para
diagnosticar y resolver
problemas?

- Existe una correlacion significativa de .754 respecto a considerar que en la
empresa los empleados comparten informacioén y aprenden unos de otros.

(Considera que en esta
empresa los empleados
comparten informacion y
aprenden unos de otros?

- Existe una correlacion significativa de .754, pues se considera que en la
empresa los empleados colaboran entre ellos para diagnosticar y resolver
problemas.

(Considera que en esta
empresa los empleados
comparten informacion y
aprenden unos de otros?

- Existe una correlacion significativa de .780 en relacion a considerar que en la
empresa los empleados interaccionan e intercambian ideas con personal de
otras areas de la empresa.

(Considera que en esta
empresa los empleados
interaccionan e
intercambian ideas con
personal de otras areas de la
empresa?

- Existe una correlacion significativa de .780 con lo que respecta a considera
que en esta empresa los empleados comparten informacion y aprenden unos de
otros.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion recabada de la aplicacion del cuestionario Rotacion y
Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.
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En el segundo momento se analizé la variable: ;Qué tan satisfecho se siente con el
reconocimiento que recibe cuando realiza bien su trabajo? Como se menciono anteriormente
(ver tabla 30), esta variable fue contrastada unicamente con la variable: ;Qué tan importante
es para usted que los mandos de la empresa reconozcan los méritos y logros de los
empleados que tienen a su cargo?. Los resultados muestran que no existe relacion entre

ambas variables.

Tabla 30. Correlacion de la variable ;Qué tan satisfecho se siente con el

reconocimiento que recibe cuando realiza bien su trabajo?

(Qué tan importante es
para usted que los

(Qué tan satisfecho(a) se
siente con el

reconocimiento que
recibe cuando realiza
bien su trabajo?

mandos de la empresa
reconozcan los méritos
y logros de los

empleados que tienen a
su cargo?

Correlacion de
Pearson

(Qué tan satisfecho(a) se siente
con el reconocimiento que recibe
cuando realiza bien su trabajo?
(Qué tan importante es para usted
que los mandos de la empresa

1.000 131

reconozcan los méritos y logros 131 1.000
de los empleados que tienen a su
cargo?

Elaboracion propia con base a los items del cuestionario Rotacion y Retencion de personal en el sector

Hotelero del Sur de Quintana Roo.

Seguidamente se describen las acciones realizadas durante el tercer momento. En este
sentido, al realizar el analisis de regresion lineal simple con las variables: ;Qué tan
satisfecho(a) se siente con el reconocimiento que recibe cuando realiza bien su trabajo? y
¢ Qué tan importante es para usted que los mandos de la empresa reconozcan los méritos y

logros de los empleados que tienen a su cargo? se puedo apreciar una correlaciéon minima,
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por tal motivo se hizo la revision de las frecuencias y a continuacion se hace una precision

de los hallazgos.

El resultado del andlisis realizado mostr6 que un 82.09% de los empleados
encuestados argumentan que el reconocimiento a sus méritos y logros por parte de los
mandos de la empresa es un factor que consideran muy importante, mientras que el 11.94%
lo considera importante y el resto (5.97%), lo considera moderadamente importante. En otras
palabras, hasta cierto punto, para todos los empleados el ser reconocido por los altos mandos

de la empresa es un factor de importancia. (Ver figura 27).

Figura 27. El grado de importancia hacia los méritos y logros del empleado

(Qué tan importante es para usted que los mandos de la
empresa reconozcan los méritos y logros de los

= Moderadamente importante = Importante = Muy importante
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Por otro lado, los resultados del andlisis permiten apreciar que, pese a que para todos
los empleados el reconocimiento a su labor es importante, no todos estan completamente
satisfechos con este aspecto en sus respectivos centros de trabajo. Especificamente se habla
de que unicamente el 74.63% de los empleados estan satisfechos o muy satisfechos con el
reconocimiento que se les ha dado en su labor, dejando a un significativo 25.38% que se

siente moderadamente, poco o nada satisfecho con el reconocimiento que recibe. (Ver figura

28).

Figura 28. El grado de importancia hacia los méritos y logros del empleado.

(Qué tan satisfecho(a) se siente con el reconocimiento que recibe cuando
realiza bien su trabajo?

2.99%
4.48%

/

= No satisfecho = Poco satisfecho = Moderadamente satisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

Como parte final de este tercer momento, se analizaron las variables: ;Qué tan
satisfecho(a) se siente con la forma en la que se designan obligaciones y responsabilidades?,
;Qué tan satisfecho(a) se siente con las obligaciones y responsabilidades que le da la

institucion?,y ;Se iria de la empresa por la insatisfaccion con las labores asignadas?; los
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resultados indican que: La variable: ;Qué tan satisfecho(a) se siente con la forma en la que

se designan obligaciones y responsabilidades?, tiene una correlacion de .518 con la variable:

(Qué tan satisfecho(a) se siente con las obligaciones y responsabilidades que le da la

institucion? en contraste con la variable ;Se iria de la empresa por la insatisfaccion con las

labores asignadas?, la cual muestra una correlacion negativa con cada una de las otras dos

variables (ver tabla 32).

Tabla 31.

en la que se designan obligaciones y responsabilidades?

Correlacion de la variable ;Qué tan satisfecho se siente con la forma

con las labores

asignadas?

{Qué tan | ;Qué tan | ;Se iria de la
satisfecho(a) se | satisfecho(a) se | empresa por la
siente con la forma | siente  con las | insatisfaccion
en la que se designan | obligaciones y | con las labores
obligaciones y | responsabilidades asignadas?
responsabilidades? que le da la
institucion?
Correlacion de | ;Qué tan
Pearson satisfecho(a) se

siente con la_forma 1.000 518 -.087

en la que se designan

obligaciones y

responsabilidades?

(Qué tan

satisfecho(a) se

siente con las

obligaciones y 518 1.000 .040

responsabilidades

que le da la

institucion?

(Se iria de la empresa

por la insatisfaccion 087 040 1.000

Fuente: Elaboracion propia con base a los items del cuestionario Rotacion y Retencion de personal
en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo.
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Capitulo V. Propuesta

Como parte final de este capitulo se presenta una Propuesta de Estrategias para implementar
en las empresas del sector hotelero de la ciudad de Chetumal Quintana Roo, con la finalidad
de reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice de retencion de personal,
que surge de la investigacion realizada y como un resumen de las sugerencias explicitadas
en el apartado anterior. Dicha propuesta servird para dar respuesta a la tercera interrogante
realizada al inicio de este estudio: ;Qué estrategias deberian implementar las empresas del
sector hotelero en la ciudad de Chetumal para reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar

un mayor indice de retencion de personal?

Para efectos de esta investigacion, antes de ir de lleno a las estrategias, es importante
destacar que, debido a la pandemia, muchas personas perdieron su trabajo, por lo que, los
empleados de los hoteles estudiados aceptaron trabajar bajo condiciones que quiza no fueron

las deseadas con tal de mantener seguridad laboral.

En el caso particular del Capital Plaza, este tuvo que dejar ir a mas de 15 empleados
al inicio del confinamiento derivado de la propagaciéon del COVID, lo que gener6 un
incremento en su indice de rotacion de personal. Por otro lado, los empleados que no
perdieron su trabajo tuvieron que adaptarse a las nuevas funciones y nuevos procesos que se
implementaron con la finalidad de cumplir con lo requerido para el 6ptimo funcionamiento

del hotel.

En relacion al Hotel CasaBlanca y el Carolina, ningin empleado fue dado de baja. En
el CasaBlanca, tuvieron la fortuna de poder seguir laborando con las regulaciones requeridas.

Para el Carolina fue similar solo que en este caso, aproximadamente el 50% del personal
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laboré formalmente, el resto fue mandado a “descansar” con el beneficio del pago en lo que

se regularizaban las operaciones hoteleras en México.

Debido a todo lo anterior, y como ya se menciond previamente, los empleados
demostraban una actitud de agradecimiento por la posibilidad de tener empleo en tiempos
dificiles. No obstante, al realizar la encuesta y al tener un acercamiento con los empleados
de los hoteles se identificd que pese a este sentimiento de agradecimiento, los trabajadores

aun tienen ciertas expectativas para su ambiente laborales.

Es indiscutible que el factor econdmico siempre juega un papel importante en la toma
de decisiones de un empleado para dejar un empleo; existen ya varios estudios mencionados
que aseveran esto. Por otro lado, igual se ha mencionado a lo largo del Capitulo II, que hay
otros factores que los empleados consideran cuando deben tomar una decision sobre su lugar
en una empresa independientes al factor econdmico. A continuacién se mencionan los puntos

que resaltaron en las encuestas y entrevistas realizadas:

1. Reconocimiento y relacion con los altos mandos.
2. Trabajo en equipo.

3. Designacion de labores y obligaciones.

Por lo que, las estrategias propuestas en esta investigacion abarcaran los ambitos

enlistados.

5.1. Reconocimiento y relacion con los altos mandos.

Una de las motivantes mas efectivas y redituables que pueden ser de bajo costo es, sin lugar

a duda, ser reconocidos por un trabajo bien hecho. Como seres humanos estamos guiados por
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la busqueda del reconocimiento, desde la infancia lo buscamos en nuestros padres, mas
adelante en nuestros maestros y asi hasta con nuestros pares, por lo que en el &mbito laboral

éste es un factor que sigue sumando importancia a nuestro crecimiento y desarrollo personal.

Tessema, Ready, Embaye (2013) mencionan que el reconocimiento es una
herramienta importante para los gerentes, encargados de RRHH y para los mismos duefios
de la empresa que les ayuda a incrementar la motivacion del personal y el éxito
organizacional. Al hablar con los encargados de los tres hoteles, se coincidié que uno de los
factores que ellos consideran importantes para el buen funcionamiento de la empresa y la
armonia en el trabajo es la disposicion que tienen los duefios para acercarse a los trabajadores

frecuentemente y reconocerles cuando realizan bien su trabajo.

En el caso particular del Capital Plaza, la encargada de RRHH comenté que una de
las razones por la que ella considera que existen empleados en ese hotel con mas de 5-10
afios de antigiiedad se debe a que estan muy contentos con el trato cercano que han tenido
con la duefia del hotel. Se hace mencion a la facilidad que tienen ellos de acercarse a
comentarle cualquier inquietud o inconformidad que tengan en sus labores, e
independientemente que se les brinde la solucion especifica que buscan, estos se sienten

escuchados y valorados.

Sin embargo, al realizar la revision detallada de los resultados de las encuestas, se
identificd que existe un porcentaje significativo que considera que este aspecto puede
mejorar, por lo que, a continuacidén, se propone una lista de acciones que podrian

implementarse para atender esta area de oportunidad:
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Crear metas y planes de accion con la finalidad de que los empleados conozcan
lo que se espera de ellos en sus labores diarias y que exista una manera de medir
su desempeio.

Establecer criterios especificos para medir los avances y el desarrollo de los
empleados y medirlo justamente. Los criterios deben aplicarse a todos los
empleados por igual.

Establecer periodos especificos para brindar los reconocimientos establecidos y
ser constantes con el cumplimiento de ello.

Crear un catalogo de premios por categorias con opciones variadas. Por ejemplo:
al empleado con mayor indice de puntualidad se le da la opcion de escoger de la
categoria: puntualidad en donde las opciones sean de un mismo rango como:
elegir horario para la siguiente semana/quincena/mes, escoger horario de comida,
incrementar tiempo de comida por media hora/una hora, una comida en
restaurante (para los casos donde exista restaurante), etc.

Analizar los intereses de los empleados a cargo con la finalidad de
incluir/proponer premios que se adecuen a los gustos y expectativas de los
distintos tipos de personalidades de los empleados.

Mantener el contacto de los altos mandos con los empleados, en especifico los
empleados que demuestran mejora en su desempefio pero no logran ganar un
premio.

Evitar el reconocimiento constante de un mismo empleado. Para que la moral no
baje y la motivacion se mantenga creciente, los empleados deben poder ver la

posibilidad de ganar un reconocimiento.
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8.

10.

Incluir reconocimientos por desempeio personal y por desempefio como equipo
de trabajo (por area), este ultimo puede ser algo como otorgar una comida con el
gerente/duenio/jefe de area al equipo de trabajo con mejor desempefio durante el
mes.

Hacer publico quién es el empleado al que se le reconoce en la
semana/quincena/mes/ (periodo establecido), ya que ayuda a mantener una buena
comunicacion a la vez que incrementa el sentimiento de reconocimiento que
recibe la persona elegida. Este tipo de anuncios pueden hacerse en el boletin
informativo que maneje cada empresa, en los brieffings semanales/mensuales/etc
(como en el caso del Carolina) o via el grupo de WhatsApp destinado a anuncios
importantes (especificamente hablando del CasaBlanca).

Una de las mejores formas de sentirse valorado es ser tomado en cuenta, por lo
que es importante tomarse el tiempo para indagar con los empleados el tipo de

premios que les gustaria se implementaran.

Por ultimo, es importante que se destaque que los reconocimientos, ya sean por

palabras o en calidad de premios no deben ser explotados, por lo que es indispensable que se
planee de antemano qué tipo de reconocimiento se aplicard y en qué periodicidad; estos deben
ser constantes pero no deben volverse un aliciente forzoso para que el empleado realice las

labores que tiene que realizar por obligacion.

5.2. Trabajo en equipo

El ser humano es un ser social por naturaleza, por lo que es inevitable negar que el mundo

esta disefiado para que trabajemos “en equipo”. Cuando se trabaja en una empresa, todos los
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empleados forman parte de un equipo y lograr trabajar en sinergia es lo inico que permite

que el funcionamiento de la institucion sea optimo.

Retomando algunas ideas de Chiavenato (2002), se habla de un trabajo en equipo
cuando los involucrados tienen la capacidad de poner sus intereses personales por detras del
interés del colectivo, en este caso de la empresa, por lo que es de sumo interés destacar en
las estrategias la importancia de tener en claro las caracteristicas que componen la cultura

organizacional de la empresa.

Para Daft y Lane (2005) citado en Sarhan, Harb, Shrafat y Alhusban (2019), la cultura
organizacional es un conjunto de valores, asunciones, entendimientos y normas que se
comparten entre todos los miembros de una organizaciéon. Se cree que la cultura
organizacional es un elemento clave que sirve para reflejar los valores y comportamientos
que enmarcan a la agrupacion; de esta manera, al fomentar la cultura empresarial se puede

crear una mejor relacion de los empleados hacia la empresa y a la vez hacia sus compaieros.

Pese a que es un término ya conocido y manejado por afos, se identificé que los
empleados no tienen un conocimiento firme sobre la cultura organizacional de la empresa,
por lo que las estrategias propuestas a continuacion incluyen como base fundamental la

divulgacion de los valores y comportamientos que forman la cultura del centro de trabajo:

1. Establecer los valores y caracteristicas de la cultura organizacional de la empresa.
2. Fomentar y concientizar a los empleados sobre los ideales de la cultura
organizacional de la empresa con la finalidad de que ellos formen una relacion

estrecha y familiar con su entorno y sus compaieros.
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Identificar a los empleados con cualidades de lider y enfocarse en concientizarlos
sobre la obtencion de resultados en sus labores. Tener una persona en la que los
empleados puedan confiar sin necesidad de considerarlo como un superior
asegura que en todos los equipos de trabajo exista al menos un individuo que
pueda centrar la atencion del equipo en cumplir con los objetivos del dia a dia.
Utilizar las estrategias de reconocimiento € implementar una categoria en donde
el empleado con mejores resultados de la semana/quincena/mes/ (periodo
establecido) tenga la oportunidad de compartir su premio con algun compaifiero.
Retomando los equipos de trabajo y, de la mano de las estrategias de
reconocimiento, es indispensable que se establezcan bien los objetivos que
deberan cumplir como grupo para cada actividad a realizar.

Cuando exista conflicto entre companeros, asegurarse de brindarles un espacio en
donde puedan expresar su sentir, monitoreando la conversacion para asegurarse
de que ambas partes sean escuchadas y comprendidas.

Definir los roles y expectativas de cada empleado. Es importante que cada
empleado tenga conocimiento de lo que se espera de ¢él, aunque también es
indispensable que conozca las obligaciones y expectativas que se espera del
trabajo de sus pares, para evitar caer en el juego de ver sobre quién recae la
responsabilidad.

Cuando se trabaje en equipo se debe designar la responsabilidad de la tarea al
equipo, ya sea al lider del equipo previamente designado o al lider propuesto en
cada grupo, es importante que el gerente o encargado confie en las habilidades de

su personal y evite micro gestionarlos.
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9. Designar espacios de estar en donde los empleados de distintas areas puedan
convivir, ya sea en horario de descanso o en cualquier momento que tengan libre.
Tratar de mantener este lugar comodo y agradable para que los empleados se
sientan a gusto de poder convivir ahi.

10. Por ultimo, acercarse a los empleados para solicitar propuestas respecto a las
maneras sobre como mejorar el compaferismo en el drea laboral. Este
acercamiento puede servir para indicar algun descontento o alguna necesidad no

cubierta en éste ambito.

5.3. Designacion de labores y obligaciones

Uno de los principales problemas que suelen existir en cualquier equipo de trabajo es el
descontento o la mala interpretacion de las obligaciones de cada uno de los integrantes. De
acuerdo a los resultados de esta investigacion, mas del 7% de los empleados se sienten
inconformes con la forma en la que se designan las obligaciones y responsabilidades y, esto

se debe a aspectos mencionados en los apartados previos.

Por lo general, la inconformidad surge por la falta de claridad sobre las funciones
esperadas para cada puesto. Para ello es importante que la empresa cree la definicion de
puestos que se menciono en el Capitulo II de este trabajo y que se mantenga siempre en un
lugar de facil acceso para cada empleado, ya sea de manera fisica o virtual. Es importante
que cada empleado tenga conocimiento y claridad sobre lo que se espera de ¢l en cada puesto

de trabajo que desempefie.

Asimismo, es de vital importancia que se respeten estos acuerdos. Si existiera alguna

labor que el empleado deba de hacer que no entre dentro de las funciones previamente
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establecidas, se debe recalcar la importancia de la realizacion de esa actividad y el empleado
debera tener la opcidn de negarse sin miedo a represalias; nunca deber ser obligado a cumplir
con actividades fuera de lo establecido en un contrato. De igual manera, cuando un empleado
realiza una labor fuera de sus funciones se le debe reconocer por el apoyo que brindan a la

empresa.

Nunca esta de mas recalcar que se debe evitar tener o demostrar favoritismo con algin
empleado en especifico ya que de esta manera se crean inconformidades y se fomenta la
creencia del trato preferencial, lo que genera desconformidad y conflicto en el equipo de

trabajo.
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Capitulo VI. Conclusiones

En este ultimo capitulo se responde de manera global al problema planteado al inicio de esta
tesis, la cual tuvo como objetivo general: Proponer estrategias que se para implementar en
las empresas del sector hotelero de la ciudad de Chetumal Quintana Roo, con la finalidad
de reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice de retencion de personal,
a partir del andlisis del impacto que tiene la gestion del talento humano en los hoteles
Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, en este sentido, se da respuesta a las preguntas de la
investigacion que dieron origen a los objetivos, mismos que guiaron la ruta de esta
indagatoria; se interpretan los resultados del estudio contrastandolos con los fundamentos
teoricos y con los hallazgos obtenidos en otras investigacionesy, a partir de lo anterior,

se expresan las conclusiones a las que se llego.

6.1. Respuestas a las preguntas de investigacion y conclusiones

En este apartado se da respuesta a las preguntas 1 y 2 de ésta investigacion, ;Coémo es el
manejo de los recursos humanos en los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina? y ;De
qué manera impacta la gestion de los recursos humanos en la rotacion y retencion de personal
en los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina?, en el entendido que en el capitulo
anterior se dio respuesta a la tercera interrogante realizada: ;Qué estrategias deberian
implementar las empresas del sector hotelero en la ciudad de Chetumal para reducir los altos

niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice de retencion de personal?

En el Capitulo IV se hablo sobre los resultados obtenidos en cuanto a las entrevistas
realizadas a los encargados de las gestiones del Talento Humano (RRHH) en los tres hoteles
y en general se pudo encontrar que, las labores que se efectiia en estos centros de trabajo en
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cuanto al area de RRHH es bésico. Los encargados de estas areas buscan cumplir con los
requisitos necesarios para el funcionamiento del hotel, sin embargo, existe un basto nimero

de acciones que se pudieran realizar para mejorar las areas de oportunidad en el trabajo.

Recordando un poco del Capitulo II de este trabajo, Lopez y Ruiz (2015) mencionan
que las funciones que recaen sobre el area de RRHH, o en su caso, los encargados de realizar
las gestiones del Talento Humano de una empresa, son: el reclutamiento y seleccion;
administracion del personal; asi como también, encargarse de la capacitacion, desarrollo,

mantenimiento y retencion del personal.

Tomando en cuenta los resultados de la fase exploratoria de este trabajo, en cuanto al
reclutamiento y seleccion, los tres hoteles mencionaron no tener procesos muy estrictos ya
que suelen ser muy pocas las opciones que reciben en el momento de seleccionar nuevo
personal cuando se encuentran ante el escenario de requerir un nuevo empleado, por lo
general buscan llenar la vacante lo mas pronto posible para no ver afectado el funcionamiento

de los hoteles.

Para la administracion del personal, Vallejo (2016) sefialaba la importancia de la
descripcion de los puestos con la finalidad de que se tuviera un entendimiento general de lo
que la empresa espera de cada empleado en cuanto sus funciones en su area designada. Si
bien, en los tres hoteles los empleados tienen conocimiento de lo que se espera de ellos desde
el momento de la contratacion, no existe como tal un manual que describa especificamente
las funciones de cada puesto de la empresa, dejando de esta manera un espacio para el

conflicto o algiin mal entendido.
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En cuanto a las capacitaciones y el desarrollo del personal, los tres encargados de las
gestiones del Talento Humano mencionaron cumplir con lo requerido por la ley, sin embargo
también mencionan que los empleados suelen ver las capacitaciones como castigos pues
implica realizar acciones extra en su dia a dia, lo que les desmotiva a seguir implementado

mas de las necesarias.

En este punto, sale a resalte los resultados de la encuesta realizada en donde el 100%
de los empleados calific6 como muy importante, importante 0 moderadamente importante
que la empresa ofrezca actividades orientadas al desarrollo de conocimientos y habilidades
especificas. No obstante, existe un 1.5% de los empleados que menciond estar poco
satisfecho con el entrenamiento y capacitacion que ha recibido por parte de la empresa, el

98.5% coment6 estar muy satisfecho, satisfecho o al menos, moderadamente satisfecho.

Sobre el mantenimiento y retencion del personal, Chiavenato (2009) menciona la
importancia de las remuneraciones, si bien, es comprensible que debido a la situacion en la
que se encuentran muchas empresas por los estragos que ha dejado la pandemia, muchos
empleadores busquen la manera de evitar invertir dinero de mas en cosas no vitales para el
funcionamiento de la empresa, también se debe hacer hincapié en que no todas las

remuneraciones deben o son del tipo monetario.

Por lo anterior mencionado, es importante que los encargados de las gestiones del
area de recursos humanos identifiquen cuales son las acciones que se pueden realizar dentro
de la institucion, que sean valoradas por los empleados y que no representen gasto o, mucho

gasto, para la empresa, esto pueden ser acciones tan sencillas como la seleccion del dia de
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descanso, un horario de comida preferencial, un incremento en el horario de comida en un

dia, etc. Por ultimo, cabe sefalar que lo mencionado también aplica para los incentivos.

Ahora bien, para concluir con este trabajo, se recapitula el objetivo principal y las
acciones que se llevaron acabo para lograrlo; siendo éste "Proponer estrategias para
implementar en las empresas del sector hotelero de la ciudad de Chetumal Quintana Roo,
con la finalidad de reducir los altos niveles de rotacion y alcanzar un mayor indice de
retencion de personal, a partir del andlisis del impacto que tiene la gestion del talento

1

humano en los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina.’

Para poder llegar a la creacion de una propuesta de estrategias que se pudiera
implementar en hoteles de la ciudad de Chetumal primero que nada se necesitd conocer coOmo
era el funcionamiento actual en alguna empresa de este tipo, por lo que se selecciono trabajar
de la mano con los hoteles Capital Plaza, CasaBlanca y Carolina, ya que se contaba con el

apoyo y cumplian con las caracteristicas necesarias para realizar esta investigacion.

El trabajo investigativo se dividié en dos fases, la Fase 1, conforma el aspecto
cualitativo de este estudio y consto de entrevistar a los encargados de los tres hoteles. En las
entrevistas realizadas se identifico que, si bien, las empresas contaban con un gerente o
encargado de las acciones gerenciales especifico, el papel de los duefios de la empresa juega

un papel importante en el funcionamiento y en la moral de los empleados.

No obstante, son los encargados de estas funciones los que tienen la libertad de tomar
las decisiones en cuanto a las acciones que se realizan referentes al Talento Humano de cada

hotel. En los tres casos estudiados se puede identificar un estilo gerencial similar,
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especificamente hablando de un estilo autocratico en donde las decisiones son tomadas desde

arriba para abajo, aunque considerando en ocasiones la opinion de los empleados.

Para la Fase 2, se aplico el “Cuestionario de Rotacion y Retencion de personal en el
sector Hotelero del Sur de Quintana Roo” a los empleados de los hoteles, para medir la
importancia que tienen los principales &mbitos que conforman una dptima gestion del Talento
Humano en ellos, asi como también indagar el grado de satisfaccion del empleado respecto

a la situacion que se encuentran en sus areas de trabajo.

Los resultados de ambas fases sirvieron para identificar que las acciones que realiza
el area encargada de recursos humanos si tiene un impacto sobre la retencion y rotacion de
personal, sin embargo, en los tres hoteles las acciones realizadas cubren apenas las
necesidades basicas de los empleados. Quiza los empleados no estén totalmente inconformes
con el el trato que reciben, pero si expresaron sentirse especialmente insatisfechos con ciertos
aspectos especificos: el reconocimiento que reciben por los altos mandos, el trabajo en equipo
y la designacion de labores y obligaciones, mismos que ya se detallaron en el capitulo

anterior.

Ahora bien, tomando en cuenta lo recabado en ambas fases de la investigacion se
prosiguio a crear una propuesta de estrategias que pudieran implementar, no solo los hoteles
que participaron en el estudio, sino también cualquier hotel que caiga en las mismas

caracteristicas o que busque mejorar en especifico estas areas de oportunidad mencionadas.

Por ultimo y para concluir con esta investigacion, es importante sefialar las
limitaciones enfrentadas, siendo esta la ya mencionada pandemia debido al COVID-19, si

bien al inicio esta investigacion buscaba realizarse con una mayor cantidad de hoteles
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participantes, la realidad fue que el confinamiento y la nueva normalidad fueron un

impedimento para trabajarlo de esta manera.

Como ya se menciono, el COVID también juega un papel importante en cuanto a la
perspectiva que tiene el empleado respecto al trabajo, ya que la inseguridad laboral ha creado
en el trabajador una nueva mentalidad en donde se sienten agradecidos con el simple hecho
de tener trabajo en un ambiente incierto, debido a que son muchisimas las personas que

perdieron su empleo por causa de la pandemia.

Finalmente, para futuras investigaciones se recomienda que el acercamiento sea mas
personal y constante con los empleados, asimismo se sugiere utilizar entrevistas personales
en la medida de lo posible, ya que brindan un mejor entendimiento del sentir del empleado y
proporcionan el espacio para que este tenga la libertad de expresar su sentir de una manera

mas honesta.
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Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

Anexos

Variables

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Gestion del
Talento Humano

Se defini6 a través de la aplicacion del
cuestionario de Martin-Sierra (2011)
adaptado para este fin, el cual rescata el
grado de importancia que tiene la
gestion del talento humano
representado por las acciones 'y
estrategias que realizan los altos
mandos gerenciales de los hoteles
pequefios y medianos de la ciudad de
Chetumal, para fomentar la retencion
del personal y a su vez reducir la
rotacion.

Puestos de trabajo

- Planteamientos de retos.

- Libertad y autonomia del empleado
para planificar el trabajo.

- Tareas y actividades heterogéneas.

- Habilidades y conocimientos
complejos cualificados.

Sistema de
compensacion

- Nivel retributivo superior.
- Equidad retributiva entre puestos.
- Incentivos basados en:

- El desempeifio individual, el
desempefio del grupo de trabajo, el
resultado anual de la empresa.

- Beneficios sociales para los
empleados.

Desarrollo de los
empleados

- Capacitacion inicial.

Escala ordinal:
tipo Likert para
medir el grado

de importancia.
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Formacion amplia e interdisciplinar en
la empresa.

- Actividades de formacion y de
relaciones interpersonales.

- Acceso a las actividades de
promocion.

- Participacion en la carrera profesional.

Conciliacion de la
vida laboral-
personal

- Flexibilidad para elegir el horario de
trabajo.

- Facilidad para la atencion de
necesidades familiares.

- Contar con ayuda econdmica por parte
de la empresa.

Liderazgo

- Mandos de la empresa accesibles.

- Interés de los mandos de la empresa
hacia los empleados.

- Reconocimiento de los mandos de la
empresa.

Comunicacion
interna

- Contar con informacion clave de la
empresa.

- Disponer de canales y medios de
comunicacion en la empresa.
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- Facilidad de comunicacion con los
superiores.

La participacion de
los empleados

- Valorar la opinion de los empleados.

- Expresar sugerencias de mejora en el
trabajo.

- Participar en grupos de mejora de
calidad

Las relaciones entre
comparfieros

- Relacion entre empleados dentro y
fuera de la empresa

- Atencion y ayuda entre compaiieros.

- Compatfierismo
Retencion del Se defini6 mediante la aplicacion | Mantener de forma | - Cualificacion Escala ordinal:
personal del cuestionario de Martin-Sierra | estable a los Creatividad tipo Likert para
- Creativida :
(2011) adaptado para este fin, el | empleados medir el grado
cual mide el grado de acuerdo- - Competencia en trabajos y funciones de acuerdo-
desacuerdo sobre las acciones : : __ desacuerdo.
Relaciones - Intercambio de conocimientos.

llevadas a cabo por la alta gerencia
de los hoteles pequetios y medianos
de la ciudad de Chetumal.

habituales entre
comparfieros

- Colaboracion
- Compartir informacion.

- Aplicar conocimientos a la resolucion
de problemas.

- Sentido de pertenencia.
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La afectividad

- Trato justo

- Confianza en la empresa.

Rotacion de
personal

Puntuaciones obtenidas a través de
la administracion del cuestionario
de Castro (2020), el cual mide la
probabilidad en funcion de los
factores de insatisfaccion y los de
percepcion de insignificancia,
sobre las acciones que se presentan,
para que los trabajadores de los
hoteles pequefios y medianos de la
ciudad de Chetumal decidan
retirarse voluntaria y
permanentemente de la empresa.

Factores de la
insatisfaccion

- Seguridad e higiene
- Compensaciones

- Estilo de supervision
- Ambiente laboral

- Capacitacion

- Oportunidades de desarrollo laboral y
personal

- Reconocimiento

- Trabajo en equipo

Escala ordinal:
tipo Likert para
medir la
probabilidad.

Fuente: Elaboracion propia con informacion recabada de los cuestionarios: 1).- Retencion de empleados estratégicos de Martin-Sierra (2011) y 2).-Rotacion
de personal de Castro (2020)
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Anexo 2. Resultados de la Fase 1. Entrevista a encargados del area de RRHH.

Preguntas Capital Plaza Casablanca Carolina

,Cudntos afios tiene en funcionamiento ~ ~ ~

oY 26 anos 37 afios 2.5 afios

el hotel?

flgtléeli‘r?ltos empleados trabajan en el 34 19 14

(Cuantas personas estan encargadas del | 2 |

area de RRHH?
Los empleados tienen sus tareas|Los empleados responden ante | Recepcion tiene la habilidad de tomar
designadas que deben cumplir. | gerencia y recursos humanos. En su | decisiones respecto a los huéspedes.
Asimismo, rinden cuentas a los|mayoria cuentan con contratos | Cocina maneja de cierta forma en total

Puestos de trabajo

encargados de area, los cuales a su vez
responden ante gerencia.

indefinidos con prestaciones de ley.

autonomia bajo el mando del chef
quien rinde cuentas después con el
gerente.

Los demés empleados
directamente a Gerencia.

responden

Sistema de compensacion

Ya no manejan compensaciones, no
vales de despensa, no bonos.

Al personal de cocina se les da
gratificacion por eventos

Se buscan oportunidad de crecimiento
del personal, se buscan opciones de
capacitacion para empleados en sus
areas de interés.

En cuanto a recepcion se buscod
trabajar con empresas turisticas por
comision.

Prestaciones de ley.

Incentivos: 50% de las ventas de tour o
servicios ajenos al hotel, cabe
mencionar que todos los empleados
tienen la oportunidad de realizar
ventas.

Desarrollo de los empleados en la
empresa

Se promueve a empleados con base en
sus habilidades pasando por un
periodo de prueba.

Con la pandemia las capacitaciones
incrementaron, llevan capacitaciones
del ICAT, CANACO, Proteccion
Civil, en linea (Asociacion de
Hoteles). Las capacitaciones se toman
en horario laboral.

Se promueve con base en el
desempetio y el interés.
Anualmente se  requiere  una

capacitacion, de cualquier rubro.
El departamento de ventas (recepcion)
son los que mas capacitaciones tienen.

Las capacitaciones pueden ser en
horario laboral o no, dependiendo de
cada capacitacion.

Los empleados suelen acercarse a los
duefios de la empresa para solicitar
cambios de area segun sus intereses,
los cuales se brindan de acuerdo a su
desempefio.

Por su parte, las capacitaciones se
realizan dentro del horario laboral.
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Estrategias de conciliacion de vida
personal-laboral

Los horarios ya estdn definidos, en
caso de alglin requisito personal se
habla con al encargada de Recursos
Humanos.

Los horarios ya estan definidos, en
caso de algin requisito personal se
habla con la Gerente.

La empresa es flexible con las
solicitudes de los empleados. “Los
beneficios se ganan, las oportunidades,
los favores... asi como también se les
pide que se pongan la camiseta por la
empresa’.

Comunicacion entre empleados (asuntos
internos)

Las reuniones para informar asuntos
internos, se realizan cada 15 dias o
cada mes con jefes o departamentos
especificos.

Cosas de menor importancia se manda
por WhatsApp.

Cuando es importante se hace reunion
con todo el personal del hotel.

Los pormenores e informacion diaria
se manejan en el grupo de WhatsApp.
Se realizan brieffings semanales con
todo el personal.

Toma de decisiones

Se toma en cuenta las opiniones de los
empleados en cuanto a cambios o
modificaciones que se pueden realizar
en sus areas de trabajo

Cambios en procesos/dia a dia: se
habla entre los encargados de RRHH y
se le comunica a los empleados a
través de sus jefes de departamento.

Situaciones con clientes: el empleado

tiene la opcion de actuar con propio
criterio y cuentan con el respaldo del
gerente.

Cambios en los procesos o el dia a dia:
los empleados tienen la oportunidad de
sugerir los cambios y se somete a
revision.

Estrategias para fomentar la relacion
entre companeros

La relacion entre compafieros es
buena.

Se realizan actividades como Ia
celebracion de cumpleafios del mes
(todos los empleados presentes pagado
por el hotel - previo a pandemia)

Los empleados cuentan con area de
comedor.

Se realizan actividades como la
celebracion de cumpleafios individual
y se solicita que todos asistan.

Festejan posadas, Dia de Muertos, etc.
Se realizaban reuniones fuera de

trabajo con las familias de los
empleados (previo a la pandemia).
Las camaristas tienen su area

designada para tomar sus alimentos.
Los bell boys y los recepcionistas
comen en su area laboral.

No manejan actividades especificas.
Sin embargo, suelen comer juntos o
tomar tours de los mismos
proveedores, al menos una vez al mes.

Resolucion de problemas entre distintas
areas

Cuando algo se sale de control se
solicita se acerquen a jefes inmediatos
o RRHH.

Dependiendo del grado de la ofensa se
puede implementar suspension, alta
administrativa o baja definitiva.

Se reunen entre areas para hablar de
las problematicas bajo supervision de
RRHH. Se buscan soluciones a los
problemas que surgen con las areas
afectadas.

Se trata el problema entre los
involucrados supervisados por el
gerente. Se busca mostrarle al

trabajador que todos son iguales y que
las opiniones de todos se toman en
cuenta.

Fuente: Elaboracion propia con base en las entrevistas realizadas en persona.
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Anexo 3. Correlaciones de la variable “;Qué tan satisfecho se siente con la forma en la que trabajan en equipo?”

(Quétan | ;Qué tan (Qué tan (Qué tan (Qué tan (Qué tan (Consider | ;Consider | ;Considera
satisfech | importante importante | importante | importante | importante | a que en a que en que en esta
o(a) se es para es para es para es para es para esta esta empresa
siente usted que la | usted que | usted que | usted usted que empresa empresa los
con la empresa se se poder se fomenten | los los empleados
forma en | ofrezca disponga promueva | dedicar acciones empleados | empleados | interaccion
la que formacion de lugares | n tiempo, que colaboran | comparten | ane
trabajan | para donde los | actividade | atenciény | favorezcan | entre ellos | informaci | intercambi
en adquirir empleados | s fuera del | ayuda a el para ony an ideas
grupo? habilidades | pueden trabajoen | sus compaifieris | diagnostic | aprenden | con
de trabajo relacionar | las que los | compafier | mo? ary unos de personal
enequipoy | se(salade | empleados | os? resolver otros? de otras
de café, salas | puedan problemas areas de la
relaciones de estar, relacionars ? empresa?
interpersona | etc.)? e?
les?
(Qué tan
satisfecho(a) se
siente con la
forma en la que 1.00 .049 406 387 493 381 .623 492 444
Correlacion | trabajan en
de Pearson grupo?
(Qué tan
importante es
para usted que la
empresa ofrezca
formacion para
adquirir .049 1.000 290 333 194 251 .068 .020 135
habilidades de
trabajo en equipo
y de relaciones
interpersonales?

171



(Qué tan
importante es
para usted que se
disponga de
lugares donde los
empleados
pueden
relacionarse (sala
de café, salas de
estar, etc.)?

406

290

1.000

.690

178

.652

285

375

478

(Qué tan
importante es
para usted que se
promuevan
actividades fuera
del trabajo en las
que los
empleados
puedan
relacionarse?

387

333

.690

1.000

.687

.504

.339

207

320

(Qué tan
importante es
para usted poder
dedicar tiempo,
atencion y ayuda
a sus
compafieros?

493

194

78

.687

1.000

785

375

412

435

(Qué tan
importante es
para usted que se
fomenten
acciones que
favorezcan el
compafierismo?

381

251

.652

.504

185

1.000

.308

473

521

(Considera que
en esta empresa
los empleados
colaboran entre
ellos para

.623

.068

.285

339

375

.308

1.000

754

.596
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diagnosticar y
resolver
problemas?

(Considera que
en esta empresa
los empleados
comparten
informacion y
aprenden unos de
otros?

492

-.020

375

207

412

AT3

754

1.000

780

(Considera que
en esta empresa
los empleados
interaccionan e
intercambian
ideas con
personal de otras
areas de la
empresa?

444

135

478

320

435

521

.596

780

1.000

Fuente: Elaboracion propia basada en el de Rotacion y Retencion de personal en el sector Hotelero del Sur de Quintana Roo
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