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Introduccion

La rotacion externa de personal es un problema comun en muchas
empresas pues representa costos de diversa indole. Este fendmeno es
comunmente analizado desde la perspectiva de las mismas
organizaciones. A diferencia de lo anterior, el presente trabajo de
investigacion realiza el analisis desde el punto de vista del personal
que ha salido por diferentes circunstancias de las empresas, con
especial interés en conocer las caracteristicas que circunscriben cada
una de dichas causas de rotacion. Siendo la ciudad de Cancudn
Quintana Roo un lugar donde su principal actividad econdmica
depende del servicio turistico, la investigacion sobre rotacion de
personal se dirigi6 a exempleados de hoteleria considerando tres
causas principales: satisfaccion laboral, factores personales y las
decisiones empresariales, las cuales se definen como las variables
independientes. La consecuencia de dichas causas es la propia
rotacion de personal, la cual se considera la variable dependiente. A
partir de los resultados, se realizan propuestas para disminuir la
rotacion de personal que incluye algunas estrategias que se practican
en la hoteleria, asi como otras inéditas en la practica organizacional,
con la finalidad de socializarlas entre los interesados de mejorar la

administracion de los recursos humanos.
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Abstract

Turnover is a common problem in many companies, because
represents cost of various kinds. This phenomenon is commonly
analyzed from the perspective of the organizations themselves. Unlike
the above, this research takes the analysis from the point of view of
staff that has left there enterprises because of different circumstances
with particular interest in knowing the characteristics that circumscribe
each of these causes for rotation. Cancun being a place where the main
economic activity depends on the tourist services, research on
hospitality turnover of former employees was done considering three
main causes: job satisfaction, personal factors and policy decisions,
which are defined as the independent variables. The consequence of
these causes is the turnover itself, which is considered the dependent
variable. From the results, suggestions are made to reduce staff
turnover including some strategies practiced in the hotel industry, as
well as others used in organizational practice, in order to socialize them
among those interested on improving the management of human

resources.
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ORGANIZACION
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“El capitulo uno tiene el objetivo de explicar la organizacién respecto al
trabajo de investigacion realizado. La rotacion de personal se percibe
como un efecto, es decir, una consecuencia y por lo tanto se define
como la variable dependiente. Por otro lado, las variables
independientes que se contemplan como causas de la rotacion de
personal son: satisfaccion laboral, factores personales y las decisiones

empresariales.”

1. Organizacién del trabajo

1.1 Planteamiento del problema

La rotaciébn de personal es un serio problema en las organizaciones
cuando no es controlada de manera adecuada. Su repercusion en los
costos de las empresas, el desempefio del personal y la productividad
se ven afectados. Las empresas no se pueden dar el lujo de cambiar
constantemente en su personal, pues no encuentran la fidelidad
inmediata en nuevos empleados y con ello la calidad de los servicios
merma. Sobre todo es necesario cuando se trata de talentos con altos
potenciales de desarrollo que podrian tener fructuosa carrera en la
organizacion beneficiandose en lo personal y beneficiando a la

empresa en su competitividad.

Con base a una encuesta elaborada por Grupo Regus y publicada en la
revista CNN en expansion (2011), sefiala que el indice de rotacion de
los empleados mexicanos ha crecido a lo largo de los ultimos afios, y
para 2011y 2012, hasta 8 de cada 10 trabajadores piensan en cambiar
de trabajo. Por otro lado, la consultora de recursos humanos Randstad,

informa también a través de la revista CNN en expansion (2011) que
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en el 2011, nueve de cada diez profesionistas en el pais estimaba

encontrar un mejor trabajo.

El sector servicios se ve afectado por la rotacién por arriba de otros
sectores. La industria hotelera de Cancun, tema de la presente
investigacibn no es ajena a este fenbmeno motivo de estudio, y
necesita tener respuestas a las causas que originen la rotacion de
personal y generar propuestas de estrategias para disminuirla. La falta
de estudios sobre la rotacion de personal en los hoteles de la region
obliga a una exploracién previa para conocer de qué tamafio es el

problema.

1.2 Pregunta de investigacion

La pregunta de investigacién es la siguiente:
¢, Cudles son las principales causas y sus caracteristicas que origina la
rotacion externa de personal en los hoteles de la ciudad de Cancun,

Quintana Roo?

1.3 Sistematizacién de la pregunta de investigacion

A partir de la pregunta de investigacion, se desprenden las siguientes
preguntas especificas:
a) ¢Cudles son las causas que generan la desvinculacion del
personal de los hoteles en Cancun?
b) ¢Cuéles son las principales caracteristicas de las causas
vinculadas a la rotacion de personal?
c) ¢Como puede disminuirse el indice de la rotacion de personal en

los hoteles de Cancun?

17



U | UPAEP |

1.4 Objetivos de investigacion

Los objetivos de investigacion son los siguientes:

1.4.1 Objetivo general

Describir las principales causas que originan la rotacion externa de
personal desde la perspectiva de del personal desvinculado en los
hoteles situados en la ciudad de Cancun Quintana Roo, y proponer

practicas a la direccion de las empresas.

1.4.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos de la investigacion son:

a) Determinar las causas que generan la desvinculacion del personal
de los hoteles en Cancun.

b) Describir las caracteristicas de las causas vinculadas a la rotacion
de personal.

c) Plantear aportaciones que permitan mejores practicas de direccion

de recursos humanos.

1.5 Justificacion

La globalizaciéon es un factor determinante en la competitividad
empresarial, por lo que las administraciones deben ser mas eficientes y
eficaces; la administracién del capital humano no esta exenta de lo
anterior. Una mala administracion de los recursos humanos limita la
maximizacion de las utilidades que pueden lograr las empresas. Las
fluctuaciones de recursos humanos entre las empresas han sido una
constante debido a que el crecimiento de la oferta laboral genera
nuevas oportunidades de empleo pero lastima los intereses de quienes
forman el capital humano. En la industria hotelera las organizaciones

contratan a una gran cantidad de personas durante el afio, y no
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necesariamente por crecimiento, si no que la salida de personal al afio

tiene altos indices.

Mufioz (2012) sefiala que de cincuenta mil empleados mexicanos en la
industria turistica de Cancun, veintiocho mil corresponden a la
hoteleria, lo que representa el 56%. El dato que proporciona la
periodista es significativo, pues en una ciudad donde la economia esta

sustentada en el turismo, su generacion de empleo es significativa.

Ademas, todos batallan para poder retener a los elementos mejor
capacitados. Los costos tangibles e intangibles de rotacion de personal
afectan las utilidades de las organizaciones. Por eso en necesario
medir las causas que originan dichos movimientos y obtener
informacion sobre las caracteristicas de dichas causas que permita a
los hoteleros ser capaces de conservar al personal calificado en
beneficio de sus organizaciones. Se justifica la investigacion dado que
beneficia a empleados y organizaciones en un mercado muy

competido.

1.6 Hipotesis

La hipdtesis que se plantea de acuerdo al problema de estudio es la
siguiente: la industria hotelera es afectada por los altos indices de
rotacion externa de personal generados por diferentes motivos, entre
los que se encuentran la satisfaccion laboral, factores personales y

decisiones empresariales.

19



U | UPAEPR

1.7 Variables

El presente estudio esta en funcién cuatro variables, una dependiente y

tres independientes.

1.7.1 Variable dependiente

La variable dependiente del presente trabajo de investigacion es la

rotacion de personal.

1.7.2 Variables independientes

Las variables independientes consideradas en el presente trabajo de
investigacion son las siguientes:

a) Satisfaccion laboral.

b) Factores personales.

c) Decisiones empresariales.

1.8 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de las variables (tres independientes y una
dependiente), considerando la definicion conceptual, definicién
operacional (dimensiones e indicadores), items, alternativas de
respuesta y la escala de medicion, se presenta en la tabla 1.1 que se

presenta a continuacion:
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Tabla 1.1 Operacionalizacion de variables principales

Variables

Definicion
conceptual

Definicion operacional

Dimensiones
Indicadores

Items

Alternativas de
respuesta

Escala de mediciéon
de la variable

Satisfaccion laboral (Variable independiente)

Nivel de confort intrinseco y extrinseco del personal en su medio laboral

Ventilaciéon

El lugar de

trabajo esta

muy bien

ventilado.

=

orwin

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

lluminacién

El lugar de
trabajo esta

muy bien

iluminado.

=

orwbd

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

de Likert

Ruido

En el lugar de
trabajo el nivel

de ruido es el

adecuado.

=

orwbd

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala | Ordinal. Escala
de Likert

Higiene

La higiene en

el lugar de
trabajo es la

adecuada

=

ogrBD

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Instalaciones
Comodidad

Los muebles 'y

equipo de

trabajo son
confortables

=

ogrBD

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Interés hacia el
personal

Siempre se
preocupan los

jefes por el

personal

=

ogrwd

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Liderazgo

Comunicacion
efectiva

La

comunicacién
es muy claray

precisa

=

ogrwd

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

21




U | UPAEPR

Confianza

El lider de la

empresa

inspira
confianza

=

orwd

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Relaciones humanas

Relacién con

superiores

Las relaciones
humanas con los

superiores son

las adecuadas

=

orwn

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Relacién con
comparieros y

subordinados

Las relaciones humanas
con los compafieros y

subordinados son las

adecuadas

=

aogrwin

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala de Likert

Ingresos

Sueldo

Estaba usted

contento con

su sueldo

=

ogrODN

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Otras
prestaciones

Las
prestaciones

adicionales al

sueldo eran
suficientes

ogrOD

=

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Motivacién

Desarrollo

profesional

Existen
oportunidades

reales de
desarrollo

profesional

ogrwn

=

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Desempefio

laboral

Se sentia
contento por el

esfuerzo

personal en
sus tareas de

trabajo
agr®wN

=

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert

Apreciacién

del puesto

Su trabajo era

muy
importante en

la empresa

=

ogrwDn

Completamente
de acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Completamente
en desacuerdo

Ordinal. Escala
de Likert
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Las variables demograficas se operacionalizaron como se sefiala en la

tabla 1.2 de la siguiente forma:
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“Una vez expuesta la unidad sobre la organizacion del trabajo de

investigacion, se presentara en la siguiente unidad lo concerniente al

contexto de la rotacién de personal en las organizaciones, incluyendo

entre otros puntos, su definicidén, costos y posibles causas”
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“El capitulo dos desglosa la informacion obtenida en la investigacion
documental sobre la variable dependiente definida en el capitulo
anterior: rotacion de personal. La literatura permite asimilar a la
rotacion de personal como un proceso que debe ser detectado y

atendido de preferencia en su etapa inicial.”

2. Rotacién de personal

2.1 Administracion de recursos humanos

La administracion de personal es una de las areas de la administracion
general en las entidades, como lo es también la administraciéon de
servicios, la administracion de mercadotecnia, la administracion de

finanzas, etc.

Las organizaciones deben creer en sus recursos humanos. Los
empleados quieren confiar en sus organizaciones en el sentido de ser
atendido como corresponde a su naturaleza de ser humano. Es
indispensable que las empresas respondan a esta necesidad que les
permita tener la recompensa de la fidelidad laboral. Parafraseando a
Hemdi y Nasurdin (2006), “cuando los empleados perciben que sus
organizaciones muestran mayor preocupacion por el crecimiento y el
bienestar personal a través de proveer de una formacion adecuada y
continua, desarrollen la evaluacion justa y formal de la actuaciéon y el
sistema de retroalimentaciébn, asi como procuren suficientes
oportunidades de promocion profesional, van a experimentar un estado
emocional positivo que implica mayor confianza del personal hacia las

organizaciones.”
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2.1.1 Conceptos y definiciones

Para Ivancevich (2004), la administracion de los recursos humanos es
la administracion eficaz de la gente en el trabajo y es la funcién de las
organizaciones que facilita el mejor aprovechamiento de las personas

(empleados) para alcanzar las metas de compaifiias e individuos.

Dessler y Varela (2011), comentan que la administracion de los
recursos humanos es importante para todos los gerentes, dado que no
guerran cometer errores como los siguientes: contratar a la persona
equivocada para el puesto, tener empleados que no se desempefien a
su mayor capacidad, experimentar una alta rotacion de personal, que
su empresa sea demandada por trato discriminatorio, tener demandas
por el incumplimiento de las leyes federales de seguridad laboral y

cometer cualquier préactica laboral injusta.

Arias (1981), conceptualiza tres recursos dentro de la organizacion:
materiales, técnicos y humanos, comentando de estos ultimos lo
siguiente: no solo el esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros factores que dan
diversas modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias,
motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,
potencialidades, salud, etc. Los recursos humanos son mas
importantes que los otros dos; pueden mejorar y perfeccionar el empleo
y disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no sucede a la
inversa. (p. 24)

Por otro lado, Sikula (1987) comenta que “personal es la gente o fuerza
de trabajo que forma una empresa, y la funcién de personal se refiere
globalmente a todas las actividades que realiza la unidad de personal o
departamento que tiene a su cargo la coordinacion del trabajo humano

dentro de la empresa’.
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2.1.2 Antecedentes de la administracién de recursos humanos

Aun cuando las formas de organizacion datan de muchos siglos antes,
retomaremos para efectos del presente apartado a partir de inicios del
siglo XX donde la llamada administracion cientifica hace su aparicion
presentando como su principal impulsor al Ingeniero Industrial
Frederick Taylor. Werther y Davis (2000) consideran que los principios
laborales promovidos por Taylor dieron inicio a la conformacién de
areas de trabajo especializados en atender al personal. Las actividades

“

de division de trabajo, medir tiempos y movimientos, considerar “la
mejor forma de hacer las cosas” requiere de capacitadores de
personal, disefiadores de puestos, evaluadores de resultados,
controladores de sueldos y salarios, reclutadores y seleccionadores
especializados de personal, etc. A pesar de lo sefialado con
anterioridad, departamentos como los de produccion, ventas y finanzas
eran considerados mas importantes que los departamentos de

personal.

La psicologia industrial juega un papel preponderante en la atencion
del recurso humano, pues si bien esta ciencia tenia el interés en
incrementar las ventas, con el tiempo se intereso en la efectividad de la
relacion entre trabajadores y puesto. Rodriguez (2002), cita a Hugo
Munsterberg como el Psicélogo Industrial, quien a partir de su libro
“Psicologia y eficiencia industrial” publicado en 1913, contribuye a la
administracion de personal en los temas selectos de andlisis de
puestos en lo que respecta a requerimientos mentales y emocionales,

asi como en el desarrollo de dispositivos de prueba.

Werther y Davis (2000), sefialan el crecimiento de la importancia de los
departamentos de recursos humanos en las organizaciones a partir de
la Gran Depresion, suscitado de 1929 a 1938, concediendo mayor
importancia a las necesidades de las personas, pues al ser divulgados

los resultados de los estudios de Hawthorne de la compafiia General
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Eastern Electric realizados por Elton Mayo y otros colaboradores,
estos habian influido en muchas organizaciones. Estos mismos
autores también sefalan la importancia que ha tenido el desarrollo
tecnologico que constantemente ha ido sustituyendo equipos (por
ejemplo, maquinas de escribir mecanicas por escribanos; maquinas de
escribir eléctricas por maquinas de escribir mecanicas; computadoras
personales por maquinas de escribir eléctricas; etc.), los cuales alteran
y modifican diversos aspectos de la administracion de recursos

humanos.

Arthur Neil (1976), es bastante claro en cuanto a la importancia que
para él representa el personal y del cual describe: nunca se insistira
bastante en el hecho de que el personal constituye el elemento basico
del hotel, y que al mismo debe presentarse una atencion por lo menos
tan minuciosa como la que se concede a los ladrillos y al cemento que
entran en la construccion del establecimiento sin que importe a este
respecto lo dificil que algunos de sus miembros puedan ser en su
caracter y los desengafios que por esta causa se sufran en algunas

ocasiones.

2.1.3 Administracion de recursos humanos en la actualidad

Para Lovelock, Reynoso, D’Andrea y Huete (2004), muchas empresas
han utilizado el eslogan de “las personas son el principal activo”, pero
muy pocas actlian como si en realidad su direccion general lo creyera.
Sin embargo, detrds de las buenas empresas de servicios, se
encuentra una direccion de recursos humanos comprometida con la
contratacion, formacion y retencion de los empleados. Debe
considerarse a la formacién de empleados una inversion y no un gasto,
por lo que debe analizarse cuando se recorta el presupuesto en

capacitacion en etapas criticas de las organizaciones. Es el recurso
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intelectual el que le proporciona ventajas competitivas, sobre todo, a

las empresas de servicios.

Mondy y Noe (2005) cita un articulo de HRMagazine el cual sefiala que
“el activo en capital humano de una empresa es la suma colectiva de
las caracteristicas, la experiencia de vida, el conocimiento, la inventiva,
la energia y el entusiasmo que el personal desea invertir en su trabajo.”
El concepto de administracion de recursos humanos no se centraliza
en un departamento, pues los gerentes de cada nivel deben participar
en dicha actividad, pues el ambiente dinamico de las organizaciones

espera una mayor participacion de quienes interactdan.

2.2 Rotacion de personal

Chiavenato (1986) considera que uno de los problemas que
actualmente viene preocupando a los ejecutivos del area de recursos
humanos de las organizaciones es exactamente la intensificacion de
las salidas o pérdidas de recursos humanos pues provocan la
necesidad de compensarlos mediante la intensificacion de las entradas.
En otros términos, las desvinculaciones de personal tienen que ser a
través de nuevas admisiones para que se mantenga el nivel de
recursos humanos en proporciones adecuadas para la operacién del

sistema.

2.2.1 Definicion de rotacion

La rotacion de personal se define de acuerdo Chiavenato (2007), como
las fluctuaciones de los recursos humanos dentro de una organizacion
y/lo de esta con el medio ambiente externo. En otras palabras, la
rotacidon de personal puede darse de dos maneras. La primera es

cuando hay movimientos de recursos humanos dentro de la
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organizacion (ascensos, transferencias y degradaciones internas) y es
conocida como rotacion de personal interna. La segunda es cuando los
recursos humanos ingresan y egresan de la organizacién (renuncias,

muertes, despidos, terminaciones de contrato, etc.).

2.2.2 Rotacion interna de personal

Este tipo de rotacibn es el que se genera al interior de las
organizaciones y puede ser vertical, horizontal o diagonal. Se conoce
mejor como rotacién de puesto. Chruden y Sherman (1987) sefialan
que la rotacion de puestos se lleva a cabo para proporcionar al
empleado diferentes experiencias a lo largo y ancho de las
organizaciones y que les permita adquirir nuevos conocimientos y
habilidades. De hecho, la rotacion interna de personal es también una
estrategia empleada por la direccion para motivar a los recursos

humanos.

2.2.3 Rotacién externa de personal

Todos los movimientos de recursos humanos, con excepcion de
vencimiento de contrato, supone otros movimientos en las
organizaciones. Es una cadena, ya que van quedando vacantes

necesarias de ser cubiertas generalmente en el corto plazo.

Para algunos autores, “la rotacion se refiere a la cantidad de
movimientos de empleados que entran y salen de una organizacion,
ordinariamente expresado en términos de proporcion de rotacion”.
(Chruden y Sherman, 1987, pp. 569-571).

Franklyn J. Dickson (1980), comenta respecto a la rotacion de
personal: todos los negocios se enfrentan al problema de la pérdida de

empleados. Las personas cambian a otros trabajos, se retiran, se
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enferman o se cansan y deben ser remplazadas. La pérdida de un
empleado y el costo para sustituirlo es sustancial en cuanto a tiempo,
esfuerzo y dinero. Un puesto que no pueda ser llenado debera ser
cubierto por otra persona de la empresa (rotacion interna) lo cual
implica horas extras, produccion acelerada y un esfuerzo excesivo. Un
nuevo empleado debera ser adiestrado, lo cual requiere considerable
tiempo. Cada empleado que se retire de una empresa se lleva una
buena tajada de las utilidades de su empresa. El problema de la
rotacion puede reducirse drasticamente si se corrigen todos los

problemas potenciales que puedan afectar su grado de rotacion.

Para lvancevich (2005) la rotacion de personal es elevada cuando el
empleado inicia labores en una empresa, es decir, durante la etapa de
iniciacién o introduccién. Un plan adecuado de induccién disminuye el
nivel de rotacién durante el acoplamiento del empleado a su nuevo

entorno.

La rotacibn de personal es medible a partir de indicadores. El
coeficiente puede representar a una empresa, una rama de la
industria, un sector o a la economia global y es comun que su calculo
sea mensual o anual y que permita ser de utilidad como elemento para
la toma de decisiones y de predicciones. Chiavenato (2000) menciona
que en general la rotacion de personal se expresa mediante la relacion
porcentual entre las admisiones, los retiros y el promedio de

trabajadores que pertenecen a la organizacion en cierto periodo.

Para Robbins (2004), es el retiro permanente de la organizacion,
voluntario o involuntario. Menciona que una tasa elevada de rotacion
aumenta los costos de reclutamiento, seleccidén y capacitacion. Afirma
gue todas las organizaciones padecen algun tipo de rotacion de
personal. Considera el hecho de que puede darse la rotacién positiva,

explicandola como aquella que se genera a partir de la salida de

34



U | UPAEP |

personal de bajo rendimiento, generando la oportunidad de sustituirla
por otra persona mMAas capaz y motivada que permita mejores
resultados. Por otro lado, la rotacion es un factor de trastorno cuando
no es capaz de retener al personal que desea retener, y esto atafie a

empleados que generan un gran valor agregado a las organizaciones.

La rotacion de personal de acuerdo a Chiavenato (2007) es la
fluctuaciébn de personal entre una organizacion y su ambiente. El
intercambio de personal entre una organizacidbn y su ambiente se
define por el volumen de personas que ingresan y salen de la
organizacion. Menciona que la rotacion de personal no es una causa,
sino un efecto, la consecuencia de ciertos fenOmenos internos o
externos a la organizacion condicionan la actitud y el comportamiento
del personal. Por lo tanto la rotacion de personal es una variable
dependiente (en mayor o menor grado) de esos fendmenos internos y/o

externos a la organizacion.

Sufié y Lopez (2011) consideran que el conocimiento organizativo dado
por el conocimiento y experiencia del personal puede perderse cuando
las redes (sociales) se rompen debido a la rotacion de empleados v,
como consecuencia, en algin caso podria producirse un descenso en

la productividad.

Las pequefias empresas tienen una mayor probabilidad de rotacion de
personal, dado que ofrecen menos oportunidades para el desarrollo
profesional. Por lo tanto, los recursos humanos mejor preparados
buscaran oportunidades en otras organizaciones que les ofrezcan
crecimiento y desarrollo (Arthur y Hendry, 1990, citados por Cetinel,
Yolal y Emeksiz, 2009). Los propietarios de pequefias empresas son
escépticos sobre la eficacia de los actuales programas de capacitacion
formal y tienden a ver la formacion como un gasto y no una inversion. Y

es que la formacion de habilidades mdltiples de trabajo contribuiria a la
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generacion de activos de capital humano que se reflejarian en la
productividad (Blackburn y Hankinson, 1989, citados por Cetinel, Yolal
y Emeksiz, 2009).

Fernandez (2004), Director General de la Federacion Espafiola de
Hosteleria (FEHR), considera que el desarrollo de las organizaciones
encuentran una serie de obstaculos considerando que en lo que
respecta a la capacitacion de los recursos humanos los siguientes: falta
de capital humano, elevado nivel de rotacién de los recursos humanos
existentes, la baja imagen social y las condiciones particulares de
trabajo del sector turistico como posible nicho para encontrar empleo,
la temporalidad en algunos casos de sus actividades, la falta de
cualificacion basica que pudiera mejorarse, poca competitividad y falta
de politicas de calidad en las microempresas, como consecuencia de la
falta de formacion adecuada de los recursos humanos

fundamentalmente.

Manifiestan Yang y Fu (2009), que hay caracteristicas que los gerentes
de la industria hotelera en Taiwan consideran que no son refutables, tal
es el caso de las cargas de trabajo, el nivel de salarios poco atractivo y
la variacion en la demanda estacional de trabajo, las cuales generan un
entorno desfavorable en las organizaciones que hacen que la gente
evite en la medida de lo posible laborar en ellas. Mencioné también que
algun gerente tiene en mente que los altos niveles de la rotacion de
personal no es un problema exclusivo de la industria hotelera, si no en
cualquier industria al considerar el poco o nulo compromiso de los

jovenes hacia la lealtad con las empresas

Choi y Dickson (2010) coinciden en que la industria del turismo esta
altamente orientada a servicios de negocios donde los encuentros
entre los empleados y los clientes determinan el éxito del negocio. En

consecuencia, los investigadores de la hospitalidad y lideres
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empresariales han reconocido la importancia de contratar y retener a
empleados competentes y posiblemente han considerado a los
empleados de la compafiia como el activo mas valioso de las empresas
de hosteleria. Por lo tanto, las cuantificaciones de formacion y la

retencién son una importante via para explorar.

En la industria turistica, la disminucién de la rotacion de personal es
uno de los principales retos de la administracion de los recursos
humanos. Guzman (2008), profesor investigador de la Universidad
Juarez Auténoma de Tabasco, menciona que el sector turistico tiene
una alta tasa de rotacion de personal que estd por encima de otros
sectores industriales; Sefiala que los empresarios del sector
reconocen el problema de salarios bajos y que el personal en el sector
cuenta con un “nivel medio de actitud” para ofrecer un buen servicio al

cliente.

En la hoteleria, la rotaciébn de personal es un tema preocupante en la
direccién de las organizaciones y de ahi el interés de conocer las
causas que origina dicho fenédmeno. En un estudio sobre la efectividad
en la intervencion de la gestion de los recursos humanos descrito por
Choi y Dickson (2010), se llegé a la conclusion de que “la mejora de la
calidad y el rigor de los programas de capacitacion de la empresa para
su personal directivo aument6 significativamente el nivel de satisfaccion
de empleados y por lo tanto reduce la tasa de rotacion. La reduccién en
el total de las tasas de rotacion, tanto para los empleados a tiempo
parcial como para los de tiempo completo fueron significativas a pesar
de las factores econdmicos posteriores a los acontecimientos del 11 de
septiembre que pueden haber influido en la intencion de los empleados

a partir.”

Lépez (2007) considera que la ausencia de una adecuada gestion de

recursos humanos como estrategia empresarial en la hoteleria es
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causa y consecuencia entre otras cosas, de una elevada rotacion de
personal sobre todo en los puestos donde el empleado tiene contacto
directo con los clientes. Lo anterior permite la hipétesis de que los
niveles de mayor concentracion de la rotacion de personal recaen mas

en los niveles operativos en comparacion con los administrativos.

En su literatura, Chiavenato (2000), considera que en la actualidad, uno
de los problemas que preocupan a los ejecutivos del area de recursos
humanos de las organizaciones es precisamente el aumento de salidas
o pérdidas de recursos humanos, situacion que hace necesario
compensarlas mediante el aumento de entradas. Es decir, los retiros de
personal deben ser compensados con nuevas admisiones, a fin de
mantener el nivel de recursos humanos en proporciones adecuadas

para que opere el sistema.

2.3 Indice de rotacién de personal

El indice de rotacién de personal es la relacién porcentual que existe
entre las personas que ingresan y salen de laborar en las
organizaciones considerando el promedio de empleados en un periodo
determinado, y se calcula a través de la siguiente férmula:

indice de rotacion de personal = {(A+D/2) * 100} / PE

Donde:

A = Ingreso de personal a la organizacion.

D = Salida de personal de la organizacion.

PE= Personal promedio en un periodo de tiempo en la organizacién

Reyes-Heroles (2007), menciona que de acuerdo a la empresa
Bumeran, especialista en el area de recursos humanos, el 45% del

personal permanecera menos de seis meses en su empleo, mientras
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que 16.15% mantendran su trabajo entre seis meses y un afio y solo
11.80% estima quedarse mas de cinco afos trabajando donde lo hace
ahora. En México, el indice de rotacibn de personal de posiciones
profesionales tiene un promedio nacional de 5.76%, segun datos de
Manpower. Sin embargo, es mayor en la zona sureste del pais (6.58%)

y menor en la region del valle (4.96%).

24 Costo de la rotacion de personal en las
organizaciones

La mayoria de los gerentes prestan especial atencion a las medidas
financieras de eficiencia como la rotacion de inventarios, cuentas por
cobrar y otros. ¢ Con qué frecuencia medimos la rotacion de personal y
el costo para la empresa?; Mientras una alta de rotacion de inventario
implica una mayor eficiencia, una alta rotacién de personal significa un
efecto contrario. La alta rotaciébn de personal no solo representa un
costo importante para la empresa sino que también tiene un impacto
significativo en la rentabilidad futura porque no se puede lograr una
calidad uniforme, entregar el servicio o el producto a tiempo y ser
competitivo en costo (Baez, 2008).

Davis y Newstrom (2003) consideran que la rotacién de personal puede
tener consecuencias negativas, sobre todo cuando es muy alta, pues
tiene su grado de dificultad reponer a los empleados que dejan la
organizacién y ocasiona altos costos, tanto directos como indirectos
para la empresa. Es posible también algunos beneficios de la rotacién,
como por ejemplo mayor cantidad de promociones internas (rotacion
interna de personal) y la suma de la experiencia que pueden aportar los
nuevos empleados contratados. Los gerentes de las organizaciones

mas que la tasa de rotacion de personal, deben observar y examinar la
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funcionalidad de la salida de los empleados en relacion a si se estan
yendo quienes deben de irse y si se estan reteniendo a quienes deben

quedarse.

En la basqueda de la calidad en los servicios, Rosander (1992). Explica
qgue las organizaciones pueden invertir considerables cantidades de
recursos en capacitar y preparar a las personas en las tareas que
deben de realizar, con la finalidad de desarrollar su potencial vy
alcanzar la meta de que se encuentren en el nivel mas alto de la curva
de produccién y en el nivel mas bajo de la curva de error. Las
organizaciones no quieren perder a ninguno de los empleados que ha
alcanzado las metas antes sefialadas, cumpliendo con la calidad, y por
lo tanto tomara las medidas necesarias para prever esta pérdida de
buenos trabajadores a través de las siguientes acciones:

e Reconocimiento individual.

e Alguna recompensa especial.

e Publicidad y reconocimiento a nivel de toda la compafiia.

e Nuevas tareas y retos.

e Ascensos.

e Capacitacion especial y adicional.

Lovelock et al (2004), sefiala que investigadores han documentado el
valor econdémico, tanto de la retencién del cliente como del empleado.
Consideran que muchas empresas no aprecian el potencial econémico
de la retencién de empleados y sus estrategias sobre personal crea un

alto nivel de rotacion externo.

La rotacion de personal estd compuesta por diferentes costos entre los
que se contemplan:

e Preparar a nuevos empleados.

e Descenso en la produccion.

e Deterioro de la calidad.

40



U | UPAEP |

e El costo de utilizar empleados para que ayuden, asistan y

preparen a los nuevos empleados.

e Costos de la oficina de personal.

En cualquier industria se desea que los buenos trabajadores se

mantengan en las empresas. Pero en la rotacion se van buenos y

malos. Todo esto tiene costos implicitos y explicitos. Pinkovitz, Mozcal

y Green (2002) consideran los siguientes costos de rotacién de

personal:

e Costos de separacion, que incluye:

o

o

Los costos incurridos en las entrevistas de salida.
Funciones administrativas relacionadas con la
terminacion.

Indemnizacién de la separacion por despido.

Cualquier aumento de la compensacion por

desempleo.

e Costos de vacantes. Incluye el costo neto / ahorros incurridos

debido al aumento de las horas extras o empleados

temporales necesarios para completar las tareas del puesto

vacante.

e Los costos de remplazo que incluyen:

o

Los costos de atraer a los solicitantes. Es el esfuerzo
de la tarea de reclutamiento de mostrar al mercado de
trabajo las oportunidades de demanda de personal
gue se generan en las organizaciones, haciendo
atractiva la convocatoria.

Los costos de entrevistas de ingreso. Son erogaciones
por concepto de tiempo utilizado en las personas
capacitadas para ejercer las entrevistas que pueden
ser generales o especializadas en determinadas

actividades.
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o Los costos de viajes y gastos de mudanza. Se refieren
a erogaciones por parte de las organizaciones
correspondientes a traslados de los nuevos
empleados.

o Los gastos administrativos de pre empleo.

o Costos por examenes meédicos. Estos incluyen los
necesarios para asegurar la salud del nuevo personal
gue no le impida desarrollar adecuadamente las
funciones que le correspondan a partir del momento
en que se firme el contrato de trabajo.

o Costos de adquisicién y difusion de la informacion.

El rendimiento diferencial es un tema que sobresale en el analisis de
los recursos humanos. Conocido también como la variabilidad en la
produccién es un elemento inherente a la intencion de retener a los que
mas producen y que representa beneficios reales y potenciales para la
organizacion. “En su histérico estudio de 2000, ‘La Guerra por el
Talento’, concluyd McKinsey & Co. que profesionales de alto
rendimiento producen trabajadores promedio por entre 40 y 70 por
ciento”. No contar con estos talentos también genera un factor de costo
con bastante frecuencia, ya que los empleados de alta calidad suelen
ser los mas dificiles de encontrar, ejerciendo presion sobre los gerentes
para contratar empleados sin el talento suficiente que muy
probablemente tendran que rotar al no alcanzar las expectativas de la

organizacién (Koch, 2006).

Bohlander y Snell (2008), definen la rotacion de personal como al
movimiento de empleados que abandonan una organizacion. El
proceso de reemplazar a un empleado es lento y costoso. Por lo
general los costos se pueden dividir en tres categorias: los costos de
separacion del empleado que sale, los costos de reemplazo y los

costos de capacitacion para el nuevo empleado. Conservadoramente,
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estos costos se estiman en dos a tres veces el sueldo mensual del
empleado que sale de la organizacion y no incluyen los costos
indirectos como la baja productividad del empleado antes de renunciar
y el desdnimo que experimentan los que se quedan y tienen que

trabajar horas extras debido a la vacante.

Pigors y Meyers (1985) sefialan como elementos del costo los
siguientes puntos:

e Costos del departamento de empleo, tiempo y facilidades
usadas para entrevistar al solicitante.

e Costos de entrenamiento, tiempo del supervisor, del
entrenador o de otro empleado que explique el trabajo al
nuevo empleado.

e Costo del tiempo extra del trabajo necesario para mantener la
produccién a su nivel, hasta que el nuevo trabajador pueda

rendir su produccion normal.

Para Arias (1990), un elevado indice de rotacion es costoso para la
empresa organizacion cuando se consideran los diversos gastos
generados en actividades de recursos humanos para atraer,

seleccionar y entrenar o capacitar al personal que ha de contratarse.

Garcia (1985), considera las siguientes desventajas de la rotacion de
personal:

e Disminucién de la produccion y productividad en el trabajo, lo
cual puede ser originado por el tiempo que permanece el
puesto de trabajo vacante o porque los nuevos empleados no
tienen la habilidad suficiente.

e El riesgo de como perciban el negocio las personas que se

guedan (clima laboral).
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e La rotacion de personal puede causar problemas que
cuesten a las empresas o0 a las oportunidades de los
trabajadores.

e Disminuye la calidad.

Rodriguez (2002), menciona que entre las desventajas de la rotacion
se encuentran los costos de desvinculacion, seleccion, contratacion y
capacitacion; tiempo perdido en produccién; riesgo de afectacion de la
imagen de la empresa; posibilidad de la divulgacion de secretos de la

empresa como sistemas, formulas, etc.

Aamodt (2010), estima que el costo de perder a un empleado es de 1.5
veces el salario del mismo empleado, y estos incluyen tanto los costos

visibles como los costos ocultos.

2.5 Causas que originan la rotacion de personal

Chruden y Sherman (1987) mencionan que la entrevista de salida es
una manera de realizar investigacién sobre las causas por las que los
empleados no encuentran satisfaccibn en las organizaciones y
terminan la relacion laboral a través de la renuncia. También es posible
obtener informacion al respecto a través de un cuestionario por correo
después que haya pasado un determinado periodo corto de tiempo
desde la fecha de su renuncia. Esto permitira que tal vez la respuesta
del trabajador sea mas honrada al encontrarse en un estado de animo
mas relajado. Un estudio de la rotacion, asi como de otros factores
puede ser sintomatico de las condiciones imperantes en la
organizacion. No debe considerarse solo las opiniones de los
empleados, por lo que en una organizacion preocupada por la rotacion

debe ejercerse investigaciones que proporcionen otro tipo de
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informacion, como por ejemplo estudios en revistas técnicas de la rama
y que proporcionan informacion de la metodologia que puede ser util a

la empresa para realizar estudios similares.

Chiavenato (2007) afirma que la rotacion de personal es una
consecuencia de diferentes fendmenos internos y externos de las
organizaciones, y por lo tanto es una variable dependiente de dichos
fenémenos. Cita el mismo autor, que a partir de las encuestas de salida
se puede obtener informacion relevante, siendo los siguientes
fendmenos los que causan la rotacion:
e Externos:
o Situacion de la oferta y demanda de recursos
humanos en el mercado.
o Coyuntura econémica.
o Oportunidades de empleo en el mercado de trabajo.
e Internos:
o Politica salarial de la organizacion.
o Politica de prestaciones de la organizacion.
o Tipo de supervision que se ejerce sobre el personal.
o Oportunidades de crecimiento profesional.
o Tipo de relaciones humanas dentro de la organizacion.
o Condiciones fisicas ambientales de trabajo en la
organizacion.
o Moral del personal de las organizaciones.
o Cultura organizacional.
o Politica de reclutamiento y seleccidbn de recursos
humanos.
o Criterios y programas de capacitacion de recursos
humanos.
o Politica disciplinaria de la organizacion.

o Criterios de evaluacion del desempeifio.

45



U | UPAEP |

o Grado de flexibiidad de Ilas politicas de Ia

organizacion.

En su analisis sobre los factores que originan la rotacion en empresas
mexicanas, Flores, Abreu y Baddi (2008), encontraron que la
insatisfaccion del personal, asi como el estimulo moral y material
ocasionan un alto nivel de rotacion. En el mismo estudio, otros factores
que impactan en nivel medio la rotacién de personal son los siguientes:
baja remuneracion, seleccion incorrecta de personal y las condiciones

laborales.

La Confederacién de Empresarios de Aragdén (CREA) en 1994 a través
de un estudio afirma que el area de produccion de las empresas es el
gue mayores niveles de rotacion externa tiene. En el otro extremo se
encuentra el &rea administrativa con bajo nivel de rotacién. Para el
CREA, las causas principales de la rotacion de personal se presentan
en el siguiente orden:

e Motivos de caracter personal.

e Ausencia de posibilidades de promocion.

e Falta de adaptacion al trabajo.

e Localizacion de la empresa.

e Dificultades. (Laborales y extra laborales)

e Politica de la empresa.

Para Ivancevich (2005) los empleados podrian renunciar a sus puestos
laborales en la medida en que se sientan innecesarios, ineficaces o

indeseables por sus empresas.

El campo de investigacion de la psicologia es incluyente del andlisis de
la permanencia o rotacion. Campion (1991), citado por Muchinsky
(2002), sugirio que hay entre otros factores deben de considerarse en

la rotacion de personal los siguientes:
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e Voluntariedad. Este factor se refiere al hecho a que la
desvinculacion del empleado sea por despido, por renuncia
del empleado para conseguir una mejor oportunidad o por la
renuncia existir insatisfaccién con algun supervisor.

e Funcionalidad. Este factor se refiere al hecho de que la
desvinculacién del empleado esté relacionado con el

rendimiento eficiente o ineficiente en el puesto.

La rotacion de personal y el ausentismo son considerados conductas
de separacion pues alejan al empleado de las condiciones y lugar de
trabajo de manera temporal en el caso del ausentismo y de manera
definitiva en el caso de la rotacion. Se ha documentado que mientras el
trabajo menos les guste a los empleados la probabilidad de alejarse de
él es mayor. Sin embargo, a pesar de que no les guste el trabajo,
influye el factor de disponibilidad de otros empleos para tomar una
decision, pues entre un trabajo insatisfactorio y no tener empleo
prefieren lo primero. También existe un vinculo entre el empleo y la
vida familiar, pues lo que piensan de lo primero esté relacionado con lo

gue piensan de su vida en general.

Mencionan sobre el compromiso con la organizacion Allan y Meyer
(1990) citados por Muchinsky (2002), la existencia de tres
componentes de este concepto y que son los siguientes:

e Se refiere a la continuidad laboral en la organizacion por la
lealtad, vinculo emocional e identificacion del individuo con la
organizacion.

e Permanencia. Vinculado con el individuo que no deja a la
organizacion por los costos asociados que asumira por no
tener empleo o por tener un empleo menos satisfactorio que
el actual.

e Normativo. Es la creencia de los trabajadores de la obligacion

de permanecer en la organizacion.
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El contrato psicolégico de acuerdo a Chiavenato (2007) se refiere a las
expectativas generadas reciprocamente entre el individuo y la
organizacion. Este se extiende por encima de cualquier contrato formal
y es un elemento importante en cualquier relacion de trabajo pues
influye en el comportamiento de las dos partes. Muchinsky (2002),
sefiala que el contrato psicolégico se incumple cuando una de las
partes en la relacion laboral percibe o encuentra que la otra parte deja
de cumplir las obligaciones que prometio. La incapacidad para cumplir
con las obligaciones por una de las partes lastima la relacion laboral
pues la parte afectada perdera confianza en la otra. Los
incumplimientos mas comunes del contrato psicolégico por parte de la
empresa en perjuicio de sus colaboradores son: falta de capacitacion o
capacitacion diferente a la prometida; falta de promocion o diferencia
con el plan de promocién que se prometié; promesas no cumplidas en
relacion con el grado de capacitacion de seguridad en el trabajo que se
puede esperar; Inadecuada retroalimentacién laboral; percepcién de
que la gerencia esté tergiversando las cualidades, aptitudes vy
reputacion de los colaboradores de la organizacion. Se han encontrado
cinco respuestas escalonadas de los empleados hacia los
incumplimientos de los contratos psicolégicos. La primera respuesta es
la de expresion, que se refiere al hecho en el que el empleado
manifiesta el incumplimiento del contrato con la finalidad de restablecer
dicho contrato. Es coman que no se utilicen mecanismos formales para
manifestar el incumplimiento por miedo a las represalias que pudieran
ocasionarse. La segunda respuesta es el silencio, la cual se refiere a
que el empleado acepta a la organizacion pero paralelamente
disminuye su compromiso hacia la misma. La tercera respuesta es el
retiro, que consiste en actitudes del personal hacia la pasividad,
negligencia y evitacion de la responsabilidad hacia la organizacion. La
cuarta respuesta es la destruccion, que se refiere a la posibilidad de

que los empleados se venguen de las personas a quienes sienten
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responsables del incumplimiento por parte de la organizacion a partir
de actos delictivos (robos, amenazas, sabotajes), violencia (que puede
ser homicida), desprestigio etc. La quinta y Ultima repuesta es la salida,
gue es cuando los trabajadores renuncian o abandonan del empleo, o
toman actitudes y acciones que provocan que la organizacion los

despida.

Replicando afirmaciones de muchos autores, Hughes, Ginnett y Curphy
(2007), sefnala que los lideres de las organizaciones deben considerar
la satisfaccion laboral de los colaboradores como una politica de
primera linea. Es muy probable actitudes de confrontacién entre
personal insatisfecho y el liderazgo de la organizacion. La
insatisfaccion es uno de los motivos principales por lo que los
empleados dejan su trabajo, y mucho de ello tiene que ver con
situaciones que estan bajo la responsabilidad y control del lider. Es
importante diferenciar entre la rotacion funcional y la disfuncional. La
primera se refiere a una rotacién saludable para la organizacién, entre
las que se puede sefialar al personal que se jubila o los que tienen un
mal desempefio. La rotacion disfuncional ocurre cuando el personal
con mayor talento, es decir, los mejores y mas brillantes de una
organizacién se encuentran insatisfechos y se retiran. Esto ultimo es
catastrofico pues el valor agregado que puede sumar el personal
talentoso se pierde repercutiendo no solo en el presente, sino también
a mediano y posiblemente largo plazo. Y es que otros candidatos
competentes podrian declinar incorporarse a la organizacién si se
preguntan los motivos por los que salieron hasta ese entonces los mas

capaces.

Landy y Conte (2005), sefalan que estudios de diferentes
investigadores (Nicholson y Johns, 1985; Hom vy Griffeth, 1995;
Blau,1994; Johns, 2001; Hulin, 1991; Hanish y Hulin, 1990, 1991, entre
otros) en la ultima década del siglo anterior y principios del nuevo,
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concluyen que conductas al interior de las organizaciones como el
ausentismo, rotacion, impuntualidad y retiro son vistas en la actualidad
como un gran constructo denominado alejamiento de las
organizaciones. Hanish y Hulin (1990), citados por Landy y Conte
(2005), indican que las conductas de alejamiento pueden ser de dos
tipos: alejamiento del trabajo y alejamiento del puesto. El alejamiento
del trabajo incluye actitudes del personal como la impuntualidad y el
ausentismo y representa las intenciones de los empleados a alejarse
de la actividad laboral pero manteniendo el vinculo formal con la
organizaciéon. En el caso del alejamiento del puesto, el empleado tiene
intenciones de renunciar o jubilarse y manifiesta el deseo del individuo
de cortar cualquier vinculo con la organizacion o con la actividad
laboral. Aqui se observan dos cursos de accién para cada uno de los
elementos del constructo alejamiento, pero que puede formar una
secuencia en el proceso de separacion de la organizacion, como
sefala Rosse (1998), citada por Landy y Conte (2005), quien encontré
en un estudio de entidades de servicios (hospitales) la progresion de la
impuntualidad de los trabajadores al ausentismo de la unidad de

trabajo, y al acumular varias faltas optaron por la renuncia.

Las causas de la rotacién de personal en la industria de la hospitalidad
en Estados unidos de acuerdo a Woods (2002) son las siguientes:
calidad de la supervision; comunicacion inefectiva; condiciones de
trabajo; calidad de los compaferos de trabajo; inapropiada
identificacion con la cultura de la empresa; bajos salarios y pocos
beneficios; falta de una definicion clara de responsabilidades; falta de
direccidn; expectativas de comercializacion; falta de politicas de
escalafén; cambios en el liderazgo; limitadas oportunidades de
desarrollo de carreras; cambio en la filosofia o practicas; falta de una

direccidén clara basica para toda la empresa; transferencias de trabajo.
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2.6 Satisfaccion y rotacion

Victor H. Vroom, citado por Chruden y Sherman (1987), encontré que
existe una correlacion negativa consistente entre las medidas de la
satisfaccion en el trabajo y la rotacibn de personal. Mientras mas
elevada sea la satisfaccion de un empleado, es menos probable que
renuncie al puesto. En vista del elevado costo de la rotacion en
cualquier organizacion la importancia de estos resultados deberia ser
evidente para el personal gerencial. La relacidon entre la satisfaccion en
el trabajo y el ausentismo también es negativa, pero menos consistente
que la rotacion de personal. De acuerdo a Chruden y Sherman, en
varios estudios realizados a empleados sobre cuales son los aspectos
de su trabajo que les proporcionan satisfaccion e inconformidad, se
encontr6 que el tipo de trabajo que se tiene, las condiciones
econdmicas y sociales al momento del estudio, la antigiiedad en el
puesto, y los factores personales tales como edad, inteligencia,
educaciéon y personalidad, parece que todos tienen efecto sobre los

resultados del estudio.

Robbins (2004) declara que la satisfaccion y la rotacion mantienen una
relacion negativa, es decir, que cuando la primera aumenta o
disminuye, la segunda disminuye o aumenta respectivamente. Otros
factores que influyen en la decisidbn de dejar la empresa son las
condiciones del mercado de trabajo, asi como la antigiedad en la
organizacién. El grado de satisfaccion es menos importante para
predecir la rotacion de los empleados que mejor se desempefian, dado
que la direccién de las organizaciones realizan mayores esfuerzos para
retenerlos, incluyendo reconocimientos, incrementos salariales, elogios
etc., contrario a lo que ocurre con los de menor rendimiento donde
incluso no solo limita su esfuerzo para disminuir la rotacion, sino que

sutilmente los incita a renunciar.
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Davis y Newstrom (2003) concuerdan en que la alta satisfaccion en el
trabajo se relaciona con niveles bajos de rotacion de personal, siendo
esto la proporcion de empleados que salen de la organizacién en un
periodo determinado que es por lo general de un afio. Los empleados
satisfechos tienen mayores probabilidades de mantener el empleo. Los
empleados que no se sienten realizados, reciben escaso
reconocimiento, enfrentan frecuentemente conflictos con jefes vy
compafieros 0 se han llegado a lo maximo que pueden dar en su
carrera tienden a sentirse insatisfechos y por lo tanto suelen tener

tasas de rotacion mas altas.

Por otro lado, Ivancevich (2005), apela al incremento de la satisfaccion
y autorrealizacion de los empleados. Menciona que para que los
empleados sean productivos, deben sentir que el trabajo es adecuado
para sus capacidades y que reciben un trato equitativo. Para muchos
empleados, su trabajo es una fuente importante de identidad personal.
Hay que considerar que los empleados satisfechos “no son
automaticamente mas productivos”. Pero los trabajadores insatisfechos
renuncian mas seguido, faltan mas y su trabajo es de menor calidad. El
mismo autor comenta la necesidad de fomentar la calidad de vida
laboral. El puesto y el entorno de trabajo deben organizarse para

satisfacer todas las necesidades de los empleados que sean posibles.

Jac Fitz-Enz, presidente del Saratoga Institute y citado por Ivancevich
(2005), piensa que los empleados deben tener un interés en su propio
trabajo y que responden cuando los patrones prestan atenciéon a sus
necesidades personales y su situacion laboral. Menciona el ejemplo de
la empresa Tandem Computers en el que se encuentra un vinculo de
alto nivel entre la calidad de vida laboral y la retencion de sus

empleados.
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Ross y Zander (1957) en su obra “satisfaccion de necesidades y
rotacion de personal”’ citados por Vroom y Deci (1979) afirman que el
grado de satisfaccién personal de las necesidades de los empleados
como el reconocimiento, autonomia, importancia del trabajo y justicia
en la evaluacion del desempefio, infieren directamente al hecho de que
los empleados se mantengan trabajando en la organizacién. Ademas
encontraron que el grado en que las obligaciones laborales interfiere
con la convivencia del trabajador tanto con su familia como por su
medio social, estd relacionado de manera tan determinante en la

rotacion de personal, como lo es la falta de satisfaccidén en el trabajo.

Aamodt (2010), ratifica la relacion entre la satisfaccién laboral y el
compromiso organizacional con la rotacion de personal, al indicar que
los empleados con baja satisfaccion son mas propensos a abandonar
su empleo en comparacion con los empleados con alta satisfaccion
laboral. Y como los costos de la rotaciébn de personal son altos, las
organizaciones crean estrategias para reducir las renuncias de
empleados de calidad, y donde el primer paso sera investigar las
causas por la que los empleados renuncian a partir de encuestas de
actitudes a empleados actuales y de entrevistas de salida a los que

renuncian.

Branham (2005), citado por Aamodt (2010), afirma que la rotacion de
personal debe ser entendido como un proceso de separacion de la
empresa que puede durar dias, semanas 0 meses. Los empleados no
deciden retirarse de la empresa de un dia para otro, sino que lo han
analizado por un tiempo y posteriormente tomado una decision final.
Por lo tanto, una comunicacion eficiente y eficaz entre los empleados y
la gerencia podria inferir positivamente en la decisién final, evitando
con ella renuncias inesperadas. Por lo tanto, considerar medios de
comunicacion eficaces y eficientes que como termometros bien

calibrados con su mercurio permitan conocer a la direccibn esos
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procesos de separacion en la etapa mas tierna podria ser una
oportunidad para enfrentar con éxito la situacion. Las razones mas
comunes por las cuales los empleados abandonan sus empleos son:

e Razones inevitables. Estas incluyen enfermedades, muerte,
cuestiones familiares, ingreso a la escuela, cambio de
residencia familiar, etc.

e Ascensos. La busqueda de mejores niveles jerarquicos en las
organizaciones que mejoren su hoja de historia profesional,
asi como la intencion de mejorar los ingresos.

e Necesidades insatisfechas. Si las necesidades de los
empleados no son satisfechas por la organizacion generaran
disgusto y rechazo hacia la empresa y es posible que
renuncie a ella.

e Escape. Escapar de la gente, escapar de las condiciones
laborales y escapar del estrés es una razén para dejar el
empleo. El conflicto es un tema que debe ser detectado y
tratado adecuadamente a tiempo para que la gente no
encuentre la solucion en la opcién de renunciar.

e Expectativas incumplidas. La gente que ingresa a laborar a
una organizacion siempre tiene expectativas en diferentes
grados y en diferentes campos. Cuando dichas expectativas
no coinciden con la realidad se presenta la desmotivacion y

nace la posibilidad de que renuncien al empleo.

Lovelock et al (2004) sefalan que cuando los trabajos no estan bien
remunerados, son repetitivos, aburridos y proporcionan una minima
formacion, esto repercutira en un servicio catalogado como malo y la
rotacion de empleados sera alto. Por otro lado, cualquier empleado
puede elegir entre laborar 0 no en una determinada organizacion. Es
recurrente pensar que los mejores empleados muchas veces tienen la
oportunidad de cambiarse a otras organizaciones si no estan

satisfechos. De acuerdo a estudios realizados por la firma Manpower y
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citado por Lovelock et al (2004), las organizaciones se enfrentan a la
incognita de la conducta del personal, pues estas van desde los muy
leales a las empresas hasta los que hacen lo necesario para bloquear
los planes de la compafiia. De acuerdo a estudios, México es sefalado
como uno de los paises con mayor indice de lealtad laboral por parte
de sus empleados. La investigacion sefiala cuatro tipos de empleados:

e Leales mutuos. En este grupo se encuentran los empleados
gue confian en sus jefes y por lo tanto los consideran dignos
de lealtad.

e Leales ciegos. En este grupo se encuentran los empleados
gue piensan que la organizacidon merece lealtad, pero por
otro lado no creen en sus superiores.

e Mercenarios. En este grupo, el personal piensa de la
organizacion merece lealtad pero ellos no la sienten.

e Saboteadores. Son empleados que por diferentes causas

consideran que la organizacion no merece su fidelidad.

2.6.1 Teoria de los dos factores de Herzberg

La teoria dual de Frederick Herzberg es una de las mas ampliamente
analizadas al estudiar la satisfaccion de los empleados. Hersey,
Blanchard y Johnson (1998) la explican. La satisfaccion y la
insatisfaccion no son situaciones que sean ocasionados por los mismos
factores. Ambos en esencia son diferentes pero influyen en la conducta
del ser humano. La satisfaccion tiene que ver con factores relacionados
intrinsecamente a trabajo, como por ejemplo los logros obtenidos en el
puesto de trabajo, el reconocimiento de los mismos, el trabajo
estimulante, el grado de responsabilidad adquirido, los retos
profesionales adquiridos, la independencia, el autocontrol de los
resultados, la variedad de funciones y las oportunidades reales de

crecimiento y desarrollo.
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Los factores que producen satisfaccion son Illamados factores
motivacionales, lo que a menudo da por resultado un aumento en la
capacidad total de produccion del individuo. Por otro lado, la
insatisfaccion es afectada por factores extrinsecos, como es el caso
como es el caso de las politicas organizacionales, la gestidon
administrativa, el efecto de la supervision, las condiciones de trabajo
(ventilacion, iluminacién, horario laboral, etc.), el nivel de ingreso,
estatus social, nivel de seguridad, etc. Los factores que producen
insatisfaccion son denominados factores higiénicos o de
mantenimiento, y no producen aumento en la capacidad de produccion
del empleado pero evita pérdidas en su rendimiento debido a

restricciones laborales.

2.6.2 Teoria de la jerarquia necesidades de Maslow

Abraham Maslow, psicélogo, presentd una de las teorias mas
observadas referente. Citado por Newstrom (2007), Maslow sefala que
las necesidades humanas son de diferente fuerza y aparecen en una
secuencia definida. Consta de cinco niveles y comdnmente
presentados en forma piramidal.

e Necesidades primarias:

o Fisiologicas. Estas son las necesarias para vivir, como
por ejemplo satisfacer la necesidad de alimentos,
respirar, dormir, beber agua, etc.

o Seguridad y certidumbre. Este grupo de necesidades
busca la proteccion sobre cualquier peligro real o
imaginario. También esta relacionada con la
supervivencia de las personas.

e Necesidades secundarias:
o Pertenencia y sociales. El ser humano no se aisla. Por

naturaleza pertenece a grupos: la familia, la escuela,
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el club deportivo, la religidn, el trabajo, etc. Parte de la
interaccion social entre el individuo y otras personas.

o Estima y estatus. Este nivel de necesidades tienen
gue ver con la forma en que se valora y estima la
misma persona. El sentimiento de competencia infiere
en la confianza de otros, lo cual provee estatus.

o Autorrealizacion y satisfaccion. Son las necesidades
humanas mas elevadas dentro de la jerarquia. La

frase “el ser humano debe ser lo que puede”
positivamente hablando hace énfasis en alcanzar sus
potencialidades en beneficio de la misma persona y de
las sociedades. Entre otros conceptos se pueden
sefialar. autonomia, independencia, control de si
mismo, competencia y plena realizacién aprovechando
su talento e inteligencia en todos los aspectos de su

vida.

El modelo de jerarquias de Maslow sostiene que las personas tienen
necesidades que desean satisfacer. Sin embargo, una vez satisfechas
no son tan motivadoras como aquellas que no lo estan. El reto de los
supervisores es leer la posicion temporal del personal para actuar en

consecuencia con el proceso de motivaciéon pertinente.

2.6.3 Teoria de los tres factores de McClellan

La teoria de los tres factores de David McClelland hace énfasis en que
la motivacion de la gente esta intimamente relacionada con las
necesidades de logro, afiliacion y poder. McClelland (1961), citado por
Aamodt (2010), menciona que los empleados que sienten
prioritariamente la necesidad de logro se motivan con puestos que
implican un reto y sobre los cuales tiene algun tipo de control. Por otro

lado, el personal que tiene una fuerte necesidad de afiliacibn se motiva
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en medida de que puedan socializar en el campo laboral con otros
comparieros, e incluso colaborar y ayudarles. Por ultimo, las personas
que tienen la necesidad de poder, se motivan a partir de la blsqueda

constante de influir en otras personas.

El cumplimiento de la satisfaccidon de los factores sefialados en la
teoria de McClelland es un elemento que los empleados consideran
para continuar voluntariamente en las organizaciones, sobre todo si
hay oportunidades donde las expectativas de cumplimiento de dichos

factores existan.

“La exposicion de la investigacion sobre la rotacion de personal se
complementa en la siguiente unidad al abordar el tema de la industria
del turismo y su desarrollo e importancia en el mundo como actividad

econémica”
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“El capitulo tres, basado en investigacion documental, resefia de
manera general la evolucion de la industria turistica y su ubicacion
como una fuerte actividad econémica que alcanzé un flujo de turistas
internacionales de 1,035 millones de personas en el afio 2012. Se
comenta también en este mismo capitulo la clasificacion de hoteles,

don de la mas comun es la de estrellas.”

3. Industria del turismo

3.1 Antecedentes

Los desplazamientos del ser humano se remontan al hombre primitivo,
con la intension de satisfacer sus necesidades basicas de
sobrevivencia como es el caso de los alimentos y el refugio temporal al
clima. Menciona Gurria (2006), que el ser humano al descubrir la
agricultura y sustituir la caza por la crianza de ganado, no tenia motivos
aparentes para desplazarse, pero los cambios climaticos seguian
origindndolos. De acuerdo al mismo autor, otro motivo que origind este
desplazamiento, fue la religibn, que se manifest6 en las Guerras
Santas, con un flujo constante de viajeros armados desde y hacia
diferentes lugares. Menciona también los viajes realizados por los

misioneros para expandir la religion cristiana en el mundo.

En la época del Renacimiento, nuevos inventos como la brujula
permitieron a los navegantes a ampliar su radio de investigacion en los
océanos. Posiblemente Marco Polo sea de los mas importantes de la
época. Y luego los descubridores como Fernando de Magallanes y

Cristébal Coldn; sin embargo Boyer, (2002), considera que “el turismo
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no ha existido siempre, pues las peregrinaciones tienen otro concepto y

por lo tanto diferente sentido.

Tabares (2008), manifiesta al igual que otros especialistas en turismo,
que fue Thomas Cook quien inicié la comercializacion de los viajes
alquilando un tren que le permitio trasladar en 1841 a un grupo de
personas a un congreso antialcohdlico en Inglaterra. Se le considera a
este evento como el primer viaje colectivo organizado. El mismo autor
menciona también la participacion de Cesar Ritz en la evoluciéon del
turismo, por su muy atinada participacion en el desarrollo de la
hoteleria, elemento imprescindible en la actividad turistica, pues
permite principalmente el alojamiento de los turistas en los lugares que

se visitan ademas de otros servicios.

3.2 Concepto

La Real Academia Espafiola a través del diccionario de la lengua
espafola (2001) define al turismo como “actividad o hecho de viajar por
placer; conjunto de los medios conducentes a facilitar estos viajes y
conjunto de personas que realiza este tipo de viajes”. Ramirez (1992),
comenta que la palabra turismo se deriva del latin tornus (torno) y
tornare (redondear, tornear, girar), y el sufijo “ismo” se refiere a la
accion que realiza un grupo de personas, por lo que etimolégicamente
puede definirse al turismo como las personas que viajan con la
intencién de regresar a su domicilio habitual. Para la Organizacién
Mundial de Turismo (OMT, 2001), el turismo comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a los de su entorno habitual, por un periodo inferior a un afo,
con fines de ocio, por negocio y otros motivos. Un concepto diferente,

menciona que el turismo es un fendmeno social que consiste en el
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desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de
personas que, fundamentalmente con motivos de recreacion,
descanso, cultura o salud, se trasladan de un lugar de residencia
habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni
remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social,

econdémica y cultural. (De la torre; citado en Gurria, 2006)

Por lo tanto, para el estudio esta tesis, se puede definir turismo como el
flujo voluntario de personas de manera temporal de un lugar a otro con
fines de ocio, negocios, descanso, recreativos u otros motivos que

generan ingresos para la economia del lugar visitado.

3.3 Oferta 'y demanda del servicio turistico

La demanda de servicios turisticos, nacen de satisfacer las
necesidades de las personas que se desplazan de un lugar a otro, y es
la oportunidad para generar negocios a través de la oferta turistica. En
palabras de Gurria (2006), el turismo se regula por medio del equilibrio
de estos dos elementos, de tal modo que si ya existe una demanda, o
sea el deseo de desplazarse a un lugar determinado, se puede crear la
oferta, mediante la creacidn de servicios; por otro lado, si ya existe una
oferta de servicios, como hoteles, playas, espectaculos, se puede crear

la demanda, mediante la promocion y venta de estos servicios.

El producto turistico, como sefiala Ramirez (202), corresponde al perfil
de un servicio intangible, con capacidad especifica y a la vez
multiforme, es decir, consiste en la diversificacion de productos que
entre otros incluye los atractivos turisticos, eventos socioculturales,
alojamiento, alimentacioén, diversiones. Transportes, imagen y servicios

adicionales.
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Como muestra la figura 3.2 en el afio 2012 las llegadas de turistas
internacionales alcanzaron los 1,035 millones de acuerdo a los datos
de la organizacion Mundial de Turismo (OMT). Por primera vez en la
historia se rebasa la cantidad de mil millones de turistas, que casi
duplica el flujo que se registré en 1995 cuando alcanzé un movimiento
de 530 millones de personas en el mundo, y super6 en 4% lo que se
alcanz6 en 2011. En el afio 2010 y 2011 se registraron flujos turisticos
por 952 y 996 millones de personas respectivamente. El prondstico al
finalizar el afio 2013 es un incremento en la movilidad turistica mundial
de tres a cuatro puntos porcentuales a partir de los datos del 2012. Por
regiones el mayor crecimiento que es entre 5% y 6% se espera en Asia
y el Pacifico. Para el continente americano se espera entre el 3% y 4%
de crecimiento. (OMT, 2013).

Figura 3.1 Llegada de turistas internacionales
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Fuente. Elaboracion propia con datos de la OMT (2013).

Por otro lado, considerando la oferta de 2011, los ingresos derivados
del turismo internacional que incluye el transporte internacional de

pasajeros facturaron 1,2 billones de doélares de los EE.UU., lo que
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implica aproximadamente el 6% de las exportaciones mundiales de
bienes y servicios. (OMT, 2012)

3.4 Los centros de hospedaje en el mundo

Los centros de hospedaje en el mundo nacen de la necesidad de

albergue de los viajeros e incentivan la movilidad internacional como

receptores de turismo.

Existen diferentes conceptos de hoteleria que resefia Ramirez (2002)

de la siguiente manera:

Para la Unién Internacional de Organismos Oficiales de
Turismo, es el servicio de alojamiento, alimentacion vy
servicios complementarios requeridos por el turista que se
proporcionan en un establecimiento con un minimo de 10
habitantes.

Para el publico en general, es un lugar de descanso por un
breve periodo, en uso de su tiempo libre.

Para el ejecutivo y en general para cualquier hombre de
negocios, es un punto de llegada con todas las facilidades y
comodidades que requiere su actividad en situaciones de
bienestar y seguridad, similares y mejores a las de su propio
despacho profesional.

Para cualquier individuo en particular, es un lugar de
alojamiento con las mejores condiciones de bienestar y
seguridad, en situaciones de caracter temporal, o cuando se

trata de un modo vida escogido de caracter permanente.
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3.4.1 Antecedentes

La hoteleria esté relacionada a las personas que se desplazan entre
ciudades, es decir, con la gente que viaja.

Los centros de hospedaje son un elemento importante en el desarrollo
del turismo. Los viajeros comunmente los demandan para descansar y
también para disfrutar. MclIntosh, Goeldner y Ritchie (2008), mencionan
que “los primeros cuartos de huéspedes eran parte de viviendas
privadas y a los viajeros se les albergaba como miembros de la familia.
En el medio oriente y en el oriente, las caravanas y las posadas se
remontan a la antigiiedad. En épocas mas modernas, primero las
diligencias y después los ferrocarriles, barcos de vapor, el automovil, el
autobus y el avibn ampliaron la necesidad de alojamientos adecuados.
El ferrocarril dio lugar al hotel del centro de la ciudad, el automévil y el
autobus al motel y el avion al auge de alojamiento dentro o cerca de los
aeropuertos. Albergar, alimentar y divertir a los viajeros es una de las

industrias mas importantes del mundo.”

Se considera a Cesar Ritz el principal precursor de la hoteleria
moderna a partir de la transformacién operativa y de imagen que aporté
a partir de la direccion de diferentes hoteles en Europa, hasta la

creacion de su propia cadena hotelera.

Gray y Liguori (1995) consideran que el crecimiento hotelero en la
actualidad ha sumado un conjunto de novedades que permiten al
huésped satisfacer diversas necesidades. La incorporacion de terrazas
al aire libre, elevadores con vistas panoramicas exteriores e interiores,
salas de convenciones funcionales, extensas areas publicas son
ejemplos de las modificaciones que permiten a los prestadores de
servicios hoteleros mayor oferta en sus servicios. Sefialan por otro lado
que los cambios en la vida cotidiana como por ejemplo la reduccion de

las laborales a la semana han permitido mas tiempo libre a la gente, y
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ello es aprovechado por una industria constantemente en crecimiento
entre las que se encuentran: lineas aéreas; cruceros; los vehiculos
automotores y ferrocarriles; las agencias de viajes y los operadores
turisticos; la industria hotelera.

3.4.2 Clasificacion

El tradicional sistema de estrellas que la industria turistica ha entregado
a los usuarios para tener ciertas certezas sobre la calidad de las
instalaciones hoteleras sin necesitar estar ahi antes, dice muy poco en
América Latina. Y es que como sucede con muchas cosas en esta
region, pese a que hablemos el mismo idioma, lo que significan cinco
estrellas en un pais es muy distinto a lo que significan cinco estrellas
en otro. (Quezada, 2011)

Gerald W. Lattin (2002) menciona “cuatro clasificaciones principales de
hoteles norteamericanos en la industria actual: a) el hotel comercial o
de transito, b) el hotel de vacaciones, c) el hotel residencial, y d) el

motel o motor hotel.”

Entre otras clasificaciones, Suzanne Stewart Weissinger (2001),
considera la relacionada con la calidad y menciona las siguientes:

e 5 estrellas: Excepcional, uno de los mejores del pais.

e 4 estrellas: Excelente, disefio y servicio de alta calidad.

e 3 estrellas: Muy bueno.

e 2 estrellas: Muy bueno.

e 1 estrella; Normal.

El Sistema de Clasificacion hotelera Mexicano (SCH), es producto de la
convocatoria realizada en 2011 a solicitud de la Direccion General de
Mejora Regulatoria, a través del Fondo Sectorial CONACYT-SECTUR

para la Investigacion, el Desarrollo y la Innovacion Tecnologica en
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Turismo, la Secretaria de Turismo (SECTUR) y el Centro de Estudios
Superiores en Turismo (CESTUR) y dotar asi al sector de una
herramienta de medicion solida que permita no solo indicar la cantidad
de alojamiento disponible sino también las cualidades del mismo. Las
entidades participantes en el SCH son:

e Secretaria de Turismo (SECTUR)

e Visitadores de SECTUR

e Revisores independientes

e Turistas (opiniones)

e Turistas

e Agencias de viajes

e Hoteles independientes

e Cadenas hoteleras

e Asociaciones hoteleras

La clasificacion incluye niveles de una, dos, tres cuatro y cinco
estrellas, que es el cédigo mas comun en la hoteleria. Ademas, realiza
una variante al incluir la calificacibn con medias estrellas, lo cual
permite mayor precision a la hora de evaluar y clasificar. El significado
de acuerdo al numero de estrellas es el siguiente:

e Una estrella: solo ofrece lo indispensable

e Dos estrellas: servicios e infraestructuras basicos

e Tres estrellas: instalaciones adecuadas, servicio completo y

estandarizado sin grandes lujos.
e Cuatro estrellas: instalaciones de lujo y servicio superior.

e Cinco estrellas: instalaciones y servicios excepcionales.

La clasificacion de cada uno de los hoteles en territorio nacional en
alguno de los niveles establecidos, es en relacion a cincuenta variables
a considerar dentro de cinco ejes de desempeiio de la oferta que se

seflalan a continuacion:
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e El entorno y recepcion del hotel.

e La habitacion.

e Los alimentos y las bebidas.

e Las instalaciones y el mantenimiento de las mismas.

e Integralidad del servicio en todas las areas.

Cabe aclarar todavia la subjetividad de la clasificacion (aunque se
minimiza), dado que el hotel es el que llena un formato en linea donde

especifica las caracteristicas de sus instalaciones y servicios.

“La siguiente unidad contempla el entorno de la investigacion, por lo
que la informacioén estadistica muestra la importancia relativa que tiene
la hoteleria en México, asi como la participacion de Quintana Roo en
dicha actividad econémica, sobresaliendo por ser tema de estudio, los

datos encontrados sobre el empleo.”
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“El capitulo cuatro, también basado en investigacion documental,
presenta informacién cuantitativa sobre la industria del alojamiento
tanto nacional como del Estado de Quintana Roo. Contar con el 13%
de cuartos de hotel del total que existe en México, es un dato relevante
para conocer la importancia de la generacion de empleo a partir de la
actividad turistica.”

4. El alojamiento como generador de empleo en
México y Quintana Roo

4.1 Oferta de alojamiento por categoria en Meéxico y
Quintana Roo

En México, la oferta hotelera en el afio 2011 (Data tur, 2011) sefiala
que existen 651,160 cuartos distribuidos en 17,294 unidades de
alojamiento temporal de acuerdo a las siguientes caracteristicas:
174,355 cuartos en 1,126 hoteles de cinco estrellas; 126,347 cuartos
en 1,860 hoteles de cuatro estrellas; 110,148 cuartos en 3,064 hoteles
de tres estrellas; 62,754 cuartos en 2,357 hoteles de dos estrellas;
54,835 cuartos en 2,668 hoteles de una estrella y 122,721 cuartos en
6,199 hoteles sin categoria de estrellas. El promedio de cuartos por

hotel es de 37 en todo el pais.

En la republica mexicana, el mayor numero de hoteles esta
concentrado en el estado de Jalisco con 1,583 unidades que albergan
61,358 habitaciones. Donde menos hay es en el estado de
Aguascalientes con apenas 95 hoteles donde se distribuyen 4,738
habitaciones. En relacion al nimero de cuartos, el Estado de Quintana

Roo cuenta con la mayor oferta del mercado nacional. Quien menos
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habitaciones tiene es el estado de Tlaxcala con 3,813 habitaciones

distribuidas en 207 hoteles.

Para el estado de Quintana Roo, la oferta total es de 84,860 cuartos
distribuidos en 908 hoteles de la siguiente manera: 62,223 cuartos en
182 hoteles de cinco estrellas; 10,000 cuartos en 100 hoteles de cuatro
estrellas; 5,846 cuartos en 172 hoteles de tres estrellas; 2,021 cuartos
en 91 hoteles de dos estrellas; 1,194 cuartos en 79 hoteles de una
estrella y 3,576 cuartos en 284 hoteles sin categoria de estrellas. El

promedio de habitaciones por hotel es de 93 en la entidad.

La tabla 4.1 proporciona informacion de las Oficinas de Turismo de los
Gobiernos de las diferentes entidades mexicanas incluyendo al Distrito
Federal recopilada en las paginas electronicas de Data tur muestra la
oferta del alojamiento en la republica mexicana y en cada una de las

entidades que la conforman.

Tabla 4.1 Oferta de alojamiento por categoria en todo México y en el Estado
de Quintana Roo (2011)

Hoteles Cuartos
S S S 9
x x
Categoria 2 % 2 eé
5 8 5 5
— c — c
8 E ! 5
2 © o &
5 estrellas 1,126 182 174,355 62,223
4 estrellas 1,860 100 126,347 10,000
3 estrellas 3,064 172 110,348 5,846
2 estrellas 2,357 91 62,754 2,021
1 estrella 2,688 79 54,835 1,194
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Sin categoria 6,199 284 122,721 3,576

Total 17,294 908 651,160 84,860

Fuente: Elaboracién propia adaptada con informaciéon de Data tur.

4.2 Crecimiento de la hoteleria en México y Quintana Roo

Desde hace décadas Meéxico aposté por crecer, junto con otras
estrategias econdémicas, a partir de mayor infraestructura turistica que

permita captar una mayor afluencia de visitantes.

La tabla 4.2 muestra las variaciones de la oferta de alojamiento en
namero de hoteles y en niumero de cuartos para todo el pais asi como

para el Estado Quintana Roo desde el afio 2004 hasta el afio 2011.

En 2004 habia en México 515,504 cuartos en un total de 13,060
hoteles de diferentes categorias. En 2011 el ndmero de cuartos
ascendi6 a 651,160 cuartos en un total de 17,294 centros de
hospedaje. El incremento en siete afios representa el 26.22% en el

namero de cuartos y el 32.42% en el nimero de centros de hospedaje.

En el estado de Quintana Roo el total de cuartos en el 2004 es de
59,497 distribuidos en 763 hoteles lo cual ascendio en el 2011 a 84,860
cuartos en un total de 908 centros de hospedaje. En siete afos la
oferta aumenta en 19% en el numero de hoteles y en el 42.63% en el

namero de cuartos para hospedaje.
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Tabla 4.2 Oferta de alojamiento por afio en todo México y en el Estado de
Quintana Roo (2011)

Hoteles Cuartos
3 o 3 o
3 & 3 T
Categoria = < = <
o IS o 8
3 S T =
e © e ©
2004 13,060 763 515,904 59,497
2005 13,751 707 535,639 63,816
2006 14,393 741 556,399 68,260
2007 14,963 763 583,731 73,108
2008 15,754 807 603,781 76,305
2009 16,231 855 623,555 80,855
2010 16,875 893 638,494 82,983
2011 17,294 908 651,160 84,860
Fuente: Elaboracién propia adaptada con informacién de Data tur.

4.3 Empleo en la industria del turismo en México

Una opcion para Impulsar el desarrollo del pais es a través de la
inversion en la industria turistica, que se encuentra entre los tres
generadores principales de divisas al pais después de la industria del
petréleo y las remesas enviadas por migrantes mexicanos. Las
bellezas naturales (selva, montafia, playas, etc.), sitios arqueoldgicos,
ciudades coloniales, la gastronomia entre otros elementos socio
culturales deben ser aprovechados para generar mas ingresos a
México. Mayor inversion infiere mayor empleo, mayor bienestar, mayor

estabilidad y por lo tanto desarrollo del pais.

De acuerdo a informacién proporcionada por la Cuenta Satélite de
Turismo del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, y
sefalada en la tabla numero 4.3, en el 2004 la economia nacional

73



U | UPAEP |

proporcion6 trabajo remunerado formal a 35, 022,000 trabajadores en
todos los sectores productivos, de los cuales alrededor de 2, 433,000
correspondian al sector turismo lo que representdé un 6.9% de
participacion. En el 2010, el empleo se incrementé a 35, 636,091
puestos laborales ocupados de los cuales 2, 450,000 corresponden al
sector turismo. La patrticipacion porcentual sigue siendo la misma que
en el 2004, pero ha existido variacion porcentual en los afos
intermedios, siendo el mas bajo 2006 cuando solo alcanzé el sector
turistico el 6.6 % de los empleo del total de la economia, reflejo de que
a pesar de que en numeros nominales hubo incremento de puestos de
trabajo en el total de puestos de la economia mexicana, en el sector

turistico se disminuyeron las ocupaciones.

En el afio 2008 se contdé con 36, 740,000 puestos remunerados en
todos los sectores econdémicos, lo que lo ubica como el afio de mayor
pico en la generacion de empleos. En el mismo afio, el sector turistico
contabilizé 2, 450,000 empleos, cifra que no se ha podido volver a
alcanzar desde entonces. El afio mas bajo en nimero de empleos
remunerados del rango elegido fue 2004, cuando se generaron
alrededor de 35, 022,000 empleos para el total de la economia
mexicana, y el mejor afio en el sector turistico fue 2008, con 2,454,000
empleos remunerados de un total de 36,740,000 empleos del total de la
economia mexicana del mismo afo, lo que representa el 6.7% de

participacion.
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Tabla 4.3 Indicadores econdémicos

Puestos de
trabajo Unidad 2004 | 2005 | 2006 2007 2008 | 2009 | 2010
remunerados
Total de la Miles de 35,636
] 35,022 | 35,214 | 36,207 | 36,212 | 36,740 | 35,255 '
economia ocupaciones
Sector Miles de 2,450
. . 2,433 2,409 2,399 2,428 2,454 2,438 ’
turistico ocupaciones

Participacion

0,
del sector Porcentaje 6.9% 6.8% 6.6% 6.6% 6.7% 6.7% 6.9%

turistico

Fuente: Elaboracién propia adaptada con informacién de Data tur.

4.4 Indicadores de empleo en los hoteles de México y
Quintana Roo

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) a
traves de la Cuenta Satélite de Turismo del Sistema de Cuentas
Nacionales de México, el nimero de puestos de trabajo en el sector
turistico en el periodo comprendido entre los afios de 2006 al 2010 en
la tabla 4.4

En el afo 2006, los trabajos remunerados de la industria del
alojamiento en México alcanzaban los 186,012 empleos sin considerar
los establecimientos de “tiempo compartido” que generaron 11,921
puestos laborales y las consideradas “segunda vivienda® que

registraron 35,757 empleos. El alojamiento por lo tanto representd en
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ese afo el 7.75% del total de empleos en el sector turistico que alcanzé
la cantidad de 2, 398,000.

Tabla 4.4 Empleo

Numero de ocupaciones remuneradas
Concepto
2006 2007 2008 2009 2010
36 739
Total del pais | 36 207 064 | 36 612 252 62 35254523 | 30636091
Total turistico | 2398601 | 2428340 | 2454081 | 2437903 2450231
Bienes 290,506 290,748 278,049 255940 266,843
Servicios 2,108,095 | 2137592 | 2176032 | 2181963 | 2183388
Alojamiento 186,012 188,183 185,969 173,024 182,720
Hoteles y
181,101 183,247 181,011 168,135 177,737
moteles
Otros servicios
_— 4,911 4,936 4,958 4,889 4,983
de alojamiento
Tiempo
. 11,921 12,756 13,969 18,645 17,326
compartido
Segundas
. 35,757 34,365 33,826 35,358 34,091
viviendas

Fuente: INEGI (2012)

Para el afio 2010, hubo una disminucion a nivel nacional, dado que
fueron 182,720 los empleos que se generan en la industria del
alojamiento sin considerar los establecimientos de “tiempo compartido”
donde si aumentoé el empleo a 17,326 puestos ocupados y la “segunda
vivienda” que registro 34,091 empleos. El alojamiento por lo tanto
representd en ese afio el 7.45% del total en el sector turistico que

alcanzé la cantidad de 2, 450,231 de empleos
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4.5 Ciudad de Cancun

La ciudad de Cancun, como muestra la figura 4.1 se encuentra
ubicado en la parte norte del Estado de Quintana Roo, que a su vez
se encuentra en el sureste de la Republica Mexicana siendo el Unico
en el pais bafiado por las aguas azul turquesa del mar Caribe,
ademas de contar con sol, selva, historia e importantes sitios
arqueoldgicos, lo que hace hoy a Cancun un polo turistico inigualable.
El gobierno del presidente Gustavo Diaz Ordaz tuvo la visién de
encargar al Banco de México un Plan Nacional de Turismo cuyo
objetivo estaba encaminado al fortalecimiento del crecimiento del
producto nacional a través de atraer la inversion privada la cual
genere los empleos necesarios para su operatividad (H. Ayuntamiento
de Benito Juérez, 2011-2013).

Figura 4.1 Ubicacién de la ciudad de Cancun

- Carretera

Leona Vicario

Puerto Mgrelos

FONATUR
Fuente: Fonatur (2012)
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El crecimiento de la poblacion de acuerdo a informacion del Instituto
Nacional de Geografia e Historia (INEGI) fue acelerado desde su
inicio y se calcularon 25,000 habitantes para el afio de 1975, sumando
en el 2010 de acuerdo al ultimo censo de poblacion y vivienda, un
total de 87,783 habitantes en la ciudad. La tabla 4.5 relaciona el

crecimiento de la ciudad.

Tabla 4.5 Crecimiento de la poblacion en Cancun

Afo Numero de habitantes Variacion
1975 25,000 -
1980 33,273 8,273
1985 99,656 66,383
1990 170,554 70,898
1995 302,897 132,343
2000 405,942 103,045
2005 540,523 134,581
2010 628,306 87,783
Fuente: Veloz A; Carlos. La planeacion urbana en Cancun.

Los trabajos de construccion de la ciudad iniciaron en enero de 1970
con el arribo de los primeros técnicos del Fondo de Promocion de
Infraestructura Turistica (INFRATUR), conocido ahora como Fondo
Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR). Calderon, Campos y
Jiménez (2012), mencionan que los hoteles Cancun Caribe, Playa
Blanca y Bojorquez comenzaron a operar en el afio de 1974.
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4.6 Oferta de empleo en relacién al numero de cuartos
de hotel en Cancun

El crecimiento del nidmero de cuartos y su relacion con empleos
directos generados que ha tenido Cancun a través de los afios se
muestra en la tabla 4.6. El promedio se aproxima a 1.5 empleos
directos por habitacion hotelera de acuerdo al origen de datos
disponibles.

Tabla 4.6 Oferta de cuartos y empleos en hoteleria de Cancun

ARo Numero de cuartos Empleos directos generados
1974 332 n.d.
1975 1,703 2,555
1976 2,023 n.d.
1978 4,165 6,248
1981 5,811 8,716
1985 10,309 15,464
1990 20,122 30,183
1993 21,270 31,905
1998 23,581 n.d.
1999 24,607 37,160
2005 27,629 n.d.
2008 28,371 n.d.
2010 29,670 n.d.
n. d: No disponible.
Fuente: Elaboracién propia con informacién de: Cancun la historia, El
turismo en México e Inegi.

“La metodologia empleada, asi como los resultados encontrados en la
investigacion su analisis e interpretacion se presentan en el siguiente

capitulo.”
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CAPITULO V

METODOLOGIA Y
RESULTADOS DE
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“El capitulo cinco resefia la metodologia utilizada en la investigaciéon
de campo y presenta los resultados de la misma. Se confirma un alto
indice de rotacion en una muestra de 17 hoteles y se analizan las

causas y caracteristicas de la rotacion de personal.”

5. Metodologia y resultados de investigacion

5.1 Método de investigacion

El presente trabajo se basa en un método de investigacion mixto, es
decir tanto inductivo como deductivo. Este método permite estudiar
casos individuales de exempleados de la hoteleria en Cancun y lograr
obtener conclusiones en normas generales que posteriormente
permitiran deducir normas individuales que puedan prever

circunstancias vinculadas al fenémeno de estudio.

5.2 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion mixto que es incluyente de los enfoques
cualitativo y cuantitativo es utilizado en el presente trabajo. El enfoque

cuantitativo permitird probar hipoétesis a partir del analisis estadistico.

5.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién es exploratorio, descriptivo y explicativo. La
rotacion de personal en hoteles en Cancun es un tema no estudiado

desde el punto de vista de los exempleados lo que conlleva a que la
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investigacion permita un acercamiento exploratorio en el fenomeno
estudiado. Por otro lado, la investigacion también es descriptiva pues
busca especificar las caracteristicas de las variables precisando las
dimensiones empleadas en el presente estudio. Por dltimo, es
explicativo pues da respuesta a los sucesos que se encuentren en la

investigacion.

5.4 Alcance de la investigacion

Con un disefio de investigacibn no experimental, pues no hay
manipulacion de las variables independientes, el alcance de la
investigacion es transversal, también llamado transeccional. Se
recoge la informacion de los exempleados de hoteleria en un tiempo

anico y describira las variables.

5.5 Delimitacion geografica
El estudio se realiza en la Ciudad de Cancun situado en el Estado de

Quintana Roo, México.

5.6 Unidad de analisis

Se consideran los hoteles en las categorias de una a cinco estrellas

afiliadas a la Asociacion de Hoteles y Moteles de Cancun.
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5.7 Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio del presente trabajo son los exempleados de

hoteleria.

5.8 Poblacién

5.8.1 hoteles de una a cinco estrellas

La poblacion de hoteles de una a cinco estrellas ubicados en Cancun

y registrada en la Asociacion de Hoteles de Cancun y Puerto Morelos

son 77, los cuales en la tabla 5.1 se relacionan.

Tabla 5.1 Hoteles de Cancun registrados como socios de la Asociacién de
Hoteles de Cancun y Puerto Morelos

Nombre de los hoteles

Alux

Ambiance suites

Aquamarina

Beach

Barcel6 Costa Cancun

Barcel6 Tucancun

Beach

Beach Palace

Beachscape Kin-Ha
Villas

Bellevue Beach
Paradise

Cancun Bay
Resort

Cancun Clipper Club

Casa Maya Cancun

Casa Turquesa

Club Med

Comfort Inn Cancun

Crown Paradise

Club Cancun

Dos Playas Cancun

Dreams Cancun

Resort

Fiesta Americana

Condesa

Fiesta Americana

Fiesta Americana

Flamingo Cancun
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Grand Coral

Villas

Resort

Golden Parnassus

GR Solaris Cancun

Gran Caribe Real

Resort
Hard Rock Hotel Holiday Inn Cancun Holiday Inn
Arenas Express
Antillano Avenida Cancun Hotel B2B
Malecon Plaza
Bacaratte Batab City Express
Hotel del Sol Grand Oasis Viva HC Internacional
Kin Mayab Parador Tanka
Xbalamqué Hyatt Zilara Ikaro Suites
Imperial Laguna Imperial las Perlas JW Marriott
Kristal Cancun La Quinta Inn Le Blanc Spa
Resort
Mallorca Marriott Casa Magna | Maya Fair Design
ME Cancun Moon Palace NYX Hotel
Cancun
Oasis Sens Oasis Smart Omni Cancun
Paradisus Cancun Porto Bello Radissson
Resort Hacienda
Ramada Cancun City Royal Sea Adventure
Sunset Resort
Secrets The Vine Solymar Cancun Sun Palace

Beach
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Sunset Marina Temptation Resort The Ritz-Carlton
The Royal Cancun The Royal Caribean The Royal
Islander
The Royal Mayan The Royal Sands The Westin
Lagunamar
The Westin Resort Villas del Palmar
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la Asociacion de Hoteles
de Cancun y Puerto Morelos

5.8.2 Exempleados de hoteles de una a cinco estrellas en la
ciudad de Cancun

La poblacion de los exempleados de hoteleria en Cancun no se
encuentra definida en ningin documento o base de datos que pueda,
por lo que para efectos de este trabajo se considera como una

poblacion infinita.

5.9 Muestras

5.9.1 Hoteles de una a cinco estrellas

Para los hoteles se aplicara la entrevista a una muestra por
conveniencia de ejecutivos del Departamento de Recursos Humanos
de 17 hoteles, dado que el interés es recoger informacion sobre el
indice de rotacion de personal y las estrategias comunes para
disminuir dicho indice a través de las experiencias en las practicas de
recursos humanos. Para lo anterior se ha elegido arbitrariamente los

siguientes hoteles: Ritz-Carlton Cancun, Fiesta Americana Coral
85



U | UPAEP |

Beach, JW Marriot, Hyatt Zilara, Secrets The Vine, Oasis Sens,
Radisson Hacienda, Fiesta Americana Villas, Gran Caribe Real,
Aquamarina Beach, Casa Maya y el Grupo Royal Resorts que incluyo
a seis hoteles.

5.9.2 Exempleados de hoteles de una a cinco estrellas en la
ciudad de Cancun

Para el personal activo y no activo de hoteles de gran turismo que se
hayan desvinculado al menos una vez de dichas organizaciones, se
realizard un muestreo no probabilistico aprovechando la técnica del
muestreo casual. Este consiste en aplicar los cuestionarios o realizar
las entrevistas al azar y de manera casual. Por ejemplo pararse en las
puertas de los hoteles de gran turismo y entrevistar a los empleados
que lo permitan y que cumplan con las caracteristicas descritas para
la recoleccion de datos pertinentes a la investigacion. El tamafio de la
muestra sera de 139 trabajadores considerando un nivel de confianza
de 90% y un porcentaje de error del 7% que es aceptable. Se calcula
en base a un tamafo de muestra que desconoce su poblacion, por lo

gue se aplica la siguiente férmula:

n= Z%pq/e?
Donde:
n, es el tamafio de la muestra,
Z, es el nivel de confianza,
p, es la variabilidad positiva,
g, es la variabilidad negativa,

E, es el error.

Por lo tanto, al sustituir se tienen los siguientes datos:

n="?

Z=1.65
p=50% = 0.5

g=50% =0.5
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e=7% =0.07

Y al sustituir la férmula:

n = (1.65)%(0.5) (0.5) / (0.07)*>= 139

5.10 Instrumentos

5.10.1 Cuestionario para ejecutivos de personal en hoteles

El cuestionario de aplicacion a ejecutivos de hoteles de Cancun es el
siguiente:

Cuestionario a los ejecutivos de recursos humanos de hoteles

Datos de la investigacion
Investigacion: Rotacidn de personal en hoteleria
Elaboracion: Héctor Santana Duarte
Lugar de trabajo: Universidad del Caribe
Ubicacidon: Cancun, Quintana Roo
Motivo de la Proyecto de tesis de Doctorado
investigacion:

Numero de cuestionario: Fecha de aplicacidn:

Instrucciones: Conteste de manera precisa las siguientes cuatro preguntas:

1 Nombre de la empresa:

2 Nombre de la persona:

3 ¢éCual es el indice de rotacion
de personal?

4 ¢éCudles son las estrategias
comunes para disminuir el
indice de rotacion?

Muchas gracias
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5.10.2 Cuestionario para exempleados de hoteles

El cuestionario de aplicacion a exempleados de la industria hotelera

de Cancun es el siguiente:

Cuestionario al personal

Datos de la investigacion

Investigacion:

Rotacidon de personal en hoteleria

Elaboracion:

Héctor Santana Duarte

investigacion:

Lugar de Universidad del Caribe
trabajo:

Ubicacion: Cancun, Quintana Roo

Motivo de la Proyecto de tesis de Doctorado

El cuestionario presenta informacidon anénima

NuUmero de cuestionario:

Fecha de aplicacién:

Instrucciones: En la parte A para los primeros cinco puntos conteste de manera

breve. Para los siguientes dos puntos elija una opcién marcando con una “X”. En la

parte B elija una opcidon en cada punto marcando con una “X”. En la parte C marque

con una “X” una de las cinco columnas de la derecha, considerando lo siguiente: 5,

completamente de acuerdo; 4, de acuerdo; 3, indiferente (neutro); 2, en

desacuerdo; 1, completamente en desacuerdo. En la parte D, solamente hay dos

preguntas cuyas respuestas son abiertas.

Parte A
Datos generales
1 | Empresa:
2 | Departamento:
3 | Puesto:
4 | Tiempo de empleo:
5 | Edad en que dejo
de laborar:
6 | Género: Femenino: Masculino:
7 | Escolaridad: Primaria o menos: Secundaria:
Bachillerato: Licenciatura:
Maestria: Doctorado: Otro:
(Especifique: )
Parte B
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8 | Se le capacité adecuadamente para realizar sus funciones Si: No:
9 | Se le explicd con claridad las condiciones de trabajo Si: No:
10 | Usted regresaria a trabajar al mismo lugar Si: No:
11 | La decisidn de su salida de la empresa fue tomada por:

a) Usted: ()

b) Laempresa: ()

c) Terminacién de contrato: ( )

d) Otro: () Especifique:
12 | La razén por la cual usted no estd laborando en esta empresa es:

a) Satisfaccidn laboral: ()

b) Factores personales: ()

c) Decisiones empresariales: ()

d) Otrarazon: () Especifique:

Parte C
SATISFACCION LABORAL 2 4 |5

13 | Siempre existio contrato de trabajo de acuerdo a la ley

14 | Siempre recibié un trato justo y ético

15 | El lugar de trabajo estd bien ventilado

16 | El lugar de trabajo esta bien iluminado

17 | En el lugar de trabajo el nivel de ruido es el adecuado.

18 | La higiene en el lugar de trabajo es la adecuada

19 | Los muebles y equipo de trabajo son confortables y
suficientes

20 | Siempre se preocupan los jefes por el bienestar del
personal

21 | La comunicacién en la empresa fue clara y precisa

22 | Ellider de la empresa inspira confianza

23 | Las relaciones humanas con los superiores son las
adecuadas

24 | Las relaciones humanas con los compafieros y/o
subordinados son las adecuadas

25 | Estaba usted contento con su sueldo

26 | Las prestaciones adicionales al sueldo eran suficientes

27 | Existian oportunidades reales de desarrollo profesional

28 | Se sentia contento por su esfuerzo personal laboral

29 | Considera que su trabajo era muy importante en la
empresa

FACTORES PERSONALES

30 | Su retiro esta relacionado a su jubilacién o pension

31 | Su estado de salud siempre fue adecuado para las
funciones que realizaba

32 | Estaba contento con su calidad de vida

33 | Su familia se encontraba contenta con su empleo

34 | La oferta laboral en otras empresas le parecia mas atractiva

35 | Usted deseaba trabajar en otra empresa

36 | Problemas personales ajenos a su centro de trabajo
influyeron en su salida de la empresa

DECISIONES EMPRESARIALES
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37 | La relacién laboral concluyé por terminacion de contrato
38 | Influyé la temporada baja en la salida de la empresa

39 | Los resultados de su trabajo siempre fueron buenos

40 | Cumplia usted adecuadamente con sus tareas laborales
41 | Cumplia usted con los reglamentos de su empresa

42 | Problemas legales con la empresa influyeron en su salida
43 | Problemas personales con directivos ocasiond su salida

Parte D

44 | iQué le hace falta a la empresa para retener a su personal?

45 | {Algun comentario adicional que desee usted proporcionar?

Muchas gracias

5.11 Metodologia

5.11.1 Metodologia para la investigacion documental

Para la investigacion documental se cuenta con un gran acervo de
libros de administracion de recursos humanos, administracion,
psicologia administrativa, turismo y hoteleria entre otros en la biblioteca
de la Universidad del Caribe en la ciudad de Cancun. Las bases de
datos que maneja la misma universidad, asi como las bases de datos
de la Universidad Popular Autobnoma del Estado de Puebla permiten
acceder a documentos validados académicamente sobre la tematica
investigada. Por ultimo, consultas disponibles por el gobierno federal,
estatal y municipal, asi como de asociaciones civiles son otra fuente de

informacion en internet a la que se tiene acceso.

5.11.2 Metodologia de la investigacion de campo

La metodologia de la investigacion de campo consistié en recoger la
informacion a través de la aplicacion de un cuestionario a una muestra
de 139 personas que hayan laborado al menos una vez en algun hotel
de Cancun (incluido en la Asociacion de Hoteles de Cancun y Puerto
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Morelos), es decir, que sea ex trabajador de hoteleria. Al no haber una
base de datos para localizar a los exempleados, el grupo de
aplicadores de encuestas de distribuyd en puntos estratégicos de
reunion de trabajadores vigentes de hoteleria, considerando encontrar
entre ellos personas con las caracteristicas deseadas (que hayan
trabajado en otro hotel) y que deseen contestar la encuesta. Entre los
puntos mas comunes para rastrear a los exempleados se encuentran
paraderos de camiones de transporte urbano, tanto de salida como de
regreso de la zona hotelera; paraderos de autobuses en la zona
hotelera; paraderos de transportes de personal; puertas de salida de
los hoteles. También se encuesto a partir de contactos en la
Universidad del Caribe que hacian referencia a parientes, amigos y
vecinos que se hayan desempefiado en hoteleria. EI grupo
encuestador lo formaron 15 personas con un promedio de 10

encuestas por persona.

5.12 Resultados, presentacion y analisis

Los resultados, presentacion y analisis de la investigacion se presentan

a continuacion.

5.12.1 Presentacion de resultados sobre ejecutivos de hoteles

Los resultados de la encuesta aplicada a ejecutivos de hoteles son los

siguientes:

5.12.1.1 indice de rotacion
La tabla 5.2 muestra un comparativo de indices de rotacion de personal

en 17 hoteles de Cancun en 2013.

Tabla 5.2 Comparativos de indice de rotacion
| Hotel | indice de rotacién
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Ritz Carlton 7%
Fiesta Americana Grand Coral Beach 15%
JW Marriot 33%
Hyatt Zilara 30%
Secrets The Vine 7%
Oasis Sens 33%
Radisson Hacienda 12%
Fiesta Americana Villas 10%
Gran Caribe Real 35%
Aquamarina Beach 36%
Casa Maya 63%
Grupo Royal Resorts (Incluye los 6 hoteles

en Cancun del grupo) 31%

Promedio 28.36%

Fuente: Elaboracién propia

5.12.1.2 Estrategias comunes para retener al personal
La tabla 5.3 presenta algunas de las estrategias comunes en hoteleria

para disminuir la rotacion de personal.

Tabla 5.3 Estrategias para disminuir la rotacién de personal

Hotel Estrategia para disminuir la rotacion de personal
The Ritz Carlton e Herramienta corporativa para compartir talentos
Cancun e Vacaciones en temporada baja
e Permisos sin goce de sueldo en temporada baja
e Brigadas de apoyo a otros departamentos
e Practicas internas para empleados
e Planes de carrera
e Actividades de integracion
e Entrenamiento lateral
e Reclutamiento interno de personal
Fiesta Americana e Sesiones de coaching
Grand Coral Beach e Actividades interdepartamentales
e Actividades de integracion
JW Marriot Cancun e Proceso de 10 pasos denominado AES (Associate
resort Engagement Survey)
Hyatt Zilara e Actividades deportivas
e (Capacitacién
e Beneficios adicionales
Secrets The Vine e Capacitacién
e Programas sociales
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Programa de incentivos
Beneficios superiores a los que marca la ley
Calidad de vida

Oasis Sens

Apoyo al personal en cada caso especifico
Programa de prestaciones

Radisson Hacienda

Programa de prestaciones
Capacitacion

Eventos deportivos
Motivacion

Estabilidad laboral

Fiesta Americana
Villas

Encuestas de salida
Mejor sueldo
Trato ético al personal

Gran Caribe Real

Programa de integracién
Programa de capacitacién
Equipos de trabajo

Aguamarina Beach

El mejor paquete de prestaciones del mercado
(salario, puntualidad, asistencia, fondo de ahorro,
transporte, vales de despensa dopados)
Programa de becas escolares

Seguro de vida individual

Ubicacién del centro laboral

Politica de mantener plantilla laboral ante
individualidades

Casa Maya

Excelente sueldo
Excelente plan de prestaciones
Trato ético al personal

Grupo Royal Resorts
(Incluye los 6 hoteles
en Cancun del grupo

Atencidn del cliente interno
Desarrollo de personal
Movimientos internos.
Practicas constantes

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2 Presentacion de resultados sobre exempleados de hoteles

Los resultados de la encuesta aplicada a exempleados de hoteleria son

los siguientes:

5.12.2.1 Participacion en la encuesta de exempleados por hotel

En relacion a la “participaciéon en la encuesta de exempleados de

hoteleria por hotel” en la presente investigacion contamos con las
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siguientes frecuencias sefaladas en la tabla 5.4 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.4 Participacion en la encuesta de exempleados de hoteleria por hotel

. ) Porcentaje | Porcentaje
Empresa Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Aquamarina 2 1,4 1,4 1,4
Barcelo 3 2,1 2,1 3,6
Batab 1 7 T 4.3
Beach Palace 2 1,4 1,4 5,7
Casa Maya 3 2,1 2,1 7,9
Casa Turquesa 2 1.4 1,4 9,3
City Express 1 7 7 10,0
Clipper 2 14 14 11,4
Club Med 3 2,1 2,1 13,6
Crawn Paradise 1 7 7 14,3
Dos Playas 10 7,1 7,1 21,4
Dreams Resort 2 1,4 1,4 22,9
Fiesta Americana 7 5,0 5,0 27,9
Condesa
Fiesta Americana Coral 6 4,3 4,3 32,1
Beach
Flamingo 2 1,4 1,4 33,6
Golden Parnassus 1 7 7 34,3
Gran Caribe Real 5 3,6 3,6 37,9
Hard Rock 3 2,1 2,1 40,0
HC Internacional 1 7 7 40,7
Holiday Inn Cancun 3 2,1 2,1 429
Hotel B2B 2 1,4 1,4 44,3
Hyatt 3 2,1 2,1 46,4
Imperial Las Perlas 3 2,1 2,1 48,6
Jw Marriot 2 1,4 1,4 50,0
Kin-Ha 1 7 7 50,7
Kristal 3 2,1 2,1 52,9
La Quinta 1 7 7 53,6
Le Blanc Spa Resort 3 2,1 2,1 55,7
Marriot Casa Magna 3 2,1 2,1 57,9
ME Cancln 4 2,9 2,9 60,7
Moon Palace 10 7,1 7,1 67,9
Qasis 7 5,0 5,0 72,9
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Omni 3 2,1 2,1 75,0
Paradisus Cancun 1 7 7 75,7
Radisson 2 14 14 77,1
Ramada 3 2,1 2,1 79,3
Ritz Carlton 4 2,9 2,9 82,1
Royal Caribean 3 2,1 2,1 84,3
Royal Islander 2 1,4 14 85,7
Royal Mayan 2 1,4 1,4 87,1
Royal Sands 1 7 7 87,9
Royal Sunset 3 2,1 2,1 90,0
Solaris 3 2,1 2,1 92,1
Solymar 1 7 7 92,9
Sun Palace 1 7 7 93,6
Temptation 3 2,1 2,1 95,7
Westin Resort 5 3,6 3,6 99,3
Xbalanque 1 7 7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

5.12.2.2 Participacibn en la encuesta de exempleados por

Departamento
En relacion a la “participaciéon en la encuesta de exempleados de

hoteleria por Departamento” en la presente investigacion contamos con
las siguientes frecuencias sefialadas en la tabla 5.5 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.5 Participacion en la encuesta de ex empleados de hoteleria por

Departamento

] ) Porcentaje Porcentaje
Departamento Frecuencia | Porcentaje

véalido acumulado
Administracion 2 1,4 1,4 1,4
Agencia de Viajes 2 1,4 1,4 2,9
Alimentos y Bebidas 16 11,4 11,4 14,3
Ama de Llaves 14 10,0 10,0 24,3
Animacion 2 1,4 1,4 25,7
Areas Publicas 5 3,6 3,6 29,3
Arrendadora 1 7 7 30,0
Atencién a Socios 1 N 7 30,7
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Banquetes 1 N N 314
Bares 1 7 7 32,1
Cajas Generales 1 7 7 32,9
Camarista 1 7 7 33,6
Club Vacacional 19 13,6 13,6 47,1
Cocina 19 13,6 13,6 60,7
Contabilidad 6 4,3 4,3 65,0
Lavanderia 2 14 14 66,4
Mantenimiento 5 3,6 3,6 70,0
Mercadotecnia 7 5,0 50 75,0
Mesa de Hospitalidad 2 14 14 76,4
Pasteleria 2 1,4 1,4 77,9
Recepcion 13 9,3 9,3 87,1
Recursos Humanos 4 2,9 2,9 90,0
Reservaciones 2 14 14 91,4
Seguridad 1 7 7 92,1
Servicio 1 7 7 92,9
Sistemas 1 N 7 93,6
Socios 1 7 7 94,3
Spa 3 2,1 2,1 96,4
Tienda 3 2,1 2,1 98,6
Ventas 2 1,4 1,4 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.3 Participacién en la encuesta de exempleados por tipo de
puesto

En relacion a la “participaciéon de exempleados de hoteleria por tipo de
puesto” en la presente investigacion contamos con las siguientes

frecuencias sefialadas en la tabla 5.6 que se detalla a continuacioén:

Tabla 5.6 Participacion en la encuesta de exempleados de hoteleria por tipo
de puesto

] ) Porcentaje Porcentaje
Puesto Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
Gerentes y Directores 6 4,3 4,3 4,3
Administrativos 21 15,0 15,0 19,3
Operativos 113 80,7 80,7 100,0
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] ) Porcentaje Porcentaje
Puesto Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado

Gerentes y Directores 6 4,3 4,3 4,3
Administrativos 21 15,0 15,0 19,3
Operativos 113 80,7 80,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.4 Tiempo de permanencia
La frecuencia de rangos del “tiempo de permanencia en la empresa”

son sefaladas en la tabla 5.7 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.7 Tiempo de permanencia en la empresa

Permanenciaen la ] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
empresa valido acumulado

De cero a 1 afio 74 52,9 52,9 52,9
Mas de 1 afio hasta 3 afios 41 29,3 29,3 82,1
Mas de 3 afos hasta 5 afios 10 7,1 7,1 89,3
Mas de 5 afios hasta 10 11 7,9 7,9 97,1
afios
Mas de 10 afos 4 2,9 2,9 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.5 Edad

La frecuencia en los rangos de “edad al momento de efectuarse la

rotacidon de personal” se presenta en la tabla 5.8 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.8 Edad al momento al momento de efectuarse la rotacion de personal

] ) Porcentaje Porcentaje
Rango de edad Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
20 afos 0 menos 17 12,1 12,1 12,1
De 21 a 30 afios 80 57,1 57,1 69,3
De 31 a 40 afios 28 20,0 20,0 89,3
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De 41 a 50 afios 8 5,7 5,7 95,0
51 afios o mayores 7 5,0 50 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.6 Género
La frecuencia del “género” de los exempleados incluidos en la encuesta

de investigacion se presenta en la tabla 5.9 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.9 Género

3 ) ) Porcentaje Porcentaje
Geénero Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Femenino 57 40,7 40,7 40,7
Masculino 83 59,3 59,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.7 Escolaridad
La frecuencia de la “escolaridad” de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion se presenta en la tabla 5.10 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.10 Escolaridad

] ] ) Porcentaje Porcentaje
Escolaridad Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado

Primaria o menos 12 8,6 8,6 8,6
Secundaria 26 18,6 18,6 27,1
Bachillerato 45 32,1 32,1 59,3
Licenciatura 47 33,6 33,6 92,9
Maestria 4 2,9 2,9 95,7
Otro 6 4,3 4,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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5.12.2.8 Capacitacion
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “capacitacion adecuada” se

presenta en la tabla 5.11 que se detalla a continuacién:

Tabla 5.11 Capacitacién adecuada

¢Recibid capacitacion ) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
adecuada? valido acumulado
Si 111 79,3 79,3 79,3
No 29 20,7 20,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.9 Condiciones de trabajo
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacién sobre la “claridad en las condiciones de

trabajo” se presenta en la tabla 5.12 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.12 Frecuencia de la claridad en las condiciones de trabajo

¢Se le explico con ) )

i o ] ] Porcentaje Porcentaje
claridad las condiciones Frecuencia Porcentaje ]

) valido acumulado
de trabajo?

Si 115 82,1 82,1 82,1
No 25 17,9 17,9 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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5.12.2.10 Regresar a la misma empresa

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “regresar a laborar al mismo lugar” se

presenta en la tabla 5.13 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.13 Frecuencia de la opinién de regresar a trabajar al mismo lugar

¢Regresaria a laborar ) ) Porcentaje Porcentaje
) Frecuencia Porcentaje .
al mismo lugar? valido acumulado
Si 70 50,0 50,0 50,0
No 70 50,0 50,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.11 Decision de salida de la empresa
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “la decision de salida de la empresa”

se presenta en la tabla 5.14 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.14 Frecuencia sobre la decisién de la salida del personal

La decision de su salida de la Porcentaje Porcentaje
empresa fue tomada por: Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Usted 105 75,0 75,0 75,0
La empresa 19 13,6 13,6 88,6
Terminacion de contrato 10 7,1 7,1 95,7
Otro 6 4.3 4,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.12 Razo6n o causa de la rotacion
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacién sobre “la razén o causa por la que no se
encuentra laborando en la empresa” se presenta en la tabla 5.15 que

se detalla a continuacion:
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Tabla 5.15 Frecuencia de la razon o causa de la salida del personal

Larazén o causa por la
gue no se encuentra ] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
laborando en la empresa valido acumulado
es:

Satisfaccion laboral 54 38,6 38,6 38,6
Factores personales 47 33,6 33,6 72,1
Decisiones empresariales 31 22,1 22,1 94,3
Otra raz6n 8 57 5,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.13 Contrato de trabajo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “la existencia de contrato de trabajo en

la empresa” se presenta en la tabla 5.16 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.16 Contrato de trabajo en la empresa

¢Siempre existio contrato ) )
) ] ) Porcentaje Porcentaje
de trabajo de acuerdo ala | Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
ley?
Completamente en 16 11,4 11,4 11,4
desacuerdo
En desacuerdo 4 29 29 14,3
Indiferente (neutro) 10 7,1 7,1 21,4
De acuerdo 20 14,3 14,3 35,7
Completamente de acuerdo 90 64,3 64,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

5.12.2.14 Justicia y ética en el trato
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “la existencia de trato justo y ético en

la empresa” se presenta en la tabla 5.17 que se detalla a continuacion:
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Tabla 5.17 Trato justo y ético en la empresa

¢Siempre recibi6 un trato ) ) Porcentaje Porcentaje
justo y ético? Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Completamente en 9 6,4 6,4 6,4
desacuerdo
En desacuerdo 10 7,1 7,1 13,6
Indiferente (neutro) 25 17,9 17,9 31,4
De acuerdo 36 25,7 25,7 57,1
Completamente de acuerdo 60 42,9 42,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.15 Ventilacién

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “la ventilacion en la empresa” se

presenta en la tabla 5.18 que se detalla a continuacién:

Tabla 5.18 Ventilacion en la empresa

SEl Ig_gar de tr_abajo esta Frecuencia | Porcentaje Por(fe_ntaje Porcentaje
ien ventilado? valido acumulado

Completamente en 8 57 57 57
desacuerdo
En desacuerdo 9 6,4 6,4 12,1
Indiferente (neutro) 21 15,0 15,0 27,1
De acuerdo 30 21,4 21,4 48,6
Completamente de acuerdo 72 51,4 51,4 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.16 lluminacion
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “la iluminacién en la empresa” se

presenta en la tabla 5.19 que se detalla a continuacion:
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Tabla 5.19 lluminacion en la empresa

¢El lugar de trabajo esta ) ) Porcentaje Porcentaje
bien iluminado? Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Completamente en 8 57 5,7 5,7
desacuerdo
En desacuerdo 7 5,0 5,0 10,7
Indiferente (neutro) 15 10,7 10,7 21,4
De acuerdo 34 24,3 24,3 45,7
Completamente de acuerdo 76 54,3 54,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.17 Ruido

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de ruido en la empresa” se

presenta en la tabla 5.20 que se detalla a continuacioén:

Tabla 5.20 Nivel de ruido en la empresa

¢El nivel de ruido en el ] ) Porcentaje Porcentaje

trabajo es el adecuado? Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Completamente en 8 5,7 5,7 57
desacuerdo
En desacuerdo 7 5,0 5,0 10,7
Indiferente (neutro) 15 10,7 10,7 21,4
De acuerdo 34 24,3 24,3 45,7
Completamente de acuerdo 76 54,3 54,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.18 Higiene

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de higiene en la empresa” se

presenta en la tabla 5.21 que se detalla a continuacion:

103



U | UPAEPR

Tabla 5.21 Nivel de higiene en la empresa

¢La higiene en el lugar del Porcentaje Porcentaje
trabajo es el adecuado? Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Completamente en 9 6,4 6,4 6,4
desacuerdo

En desacuerdo 10 7,1 7,1 13,6
Indiferente (neutro) 15 10,7 10,7 24,3
De acuerdo 29 20,7 20,7 45,0
Completamente de acuerdo 77 55,0 55,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.19 Confort con muebles y equipo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “el nivel de confort con muebles y
equipo de trabajo en la empresa” se presenta en la tabla 5.22 que se

detalla a continuacion:

Tabla 5.22 Nivel de confort con muebles y equipo de trabajo en la empresa

¢Los muebles y equipo de ) )

) ] ] Porcentaje Porcentaje
trabajo son confortables y | Frecuencia | Porcentaje .

valido acumulado
suficientes?

Completamente en 5 3,6 3,6 3,6
desacuerdo
En desacuerdo 15 10,7 10,7 14,3
Indiferente (neutro) 23 16,4 16,4 30,7
De acuerdo 40 28,6 28,6 59,3
Completamente de acuerdo 57 40,7 40,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.20 Atencion de jefes al bienestar del personal

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “el nivel de preocupacion de los jefes
por el bienestar del personal” se presenta en la tabla 5.23 que se

detalla a continuacion:
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Tabla 5.23 Nivel de preocupacion de los jefes por el bienestar del personal

¢;Siempre se preocupan los ) ]
) . . ) Porcentaje | Porcentaje
jefes por el bienestar del Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
personal?

Completamente en desacuerdo 13 9,3 9,3 9,3
En desacuerdo 21 15,0 15,0 24,3
Indiferente (neutro) 35 25,0 25,0 49,3
De acuerdo 35 25,0 25,0 74,3
Completamente de acuerdo 36 25,7 25,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.21 Comunicacion
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel comunicacion en la empresa”

se presenta en la tabla 5.24 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.24 Nivel de comunicacién en la empresa

¢Lacomunicacioén en la ) )
] ] Porcentaje Porcentaje
empresafueclaray Frecuencia | Porcentaje )
) vélido acumulado
precisa?

Completamente en 5 3,6 3,6 3,6
desacuerdo
En desacuerdo 14 10,0 10,0 13,6
Indiferente (neutro) 27 19,3 19,3 32,9
De acuerdo 48 34,3 34,3 67,1
Completamente de acuerdo 46 32,9 32,9 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.22 Nivel de confianza al lider
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de confianza hacia el lider de

la empresa” se presenta en la tabla 5.25 que se detalla a continuacion:
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Tabla 5.25 Nivel de confianza hacia el lider

¢El lider de la empresa ) ) Porcentaje Porcentaje
inspira confianza? Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Completamente en 8 57 5,7 5,7
desacuerdo
En desacuerdo 12 8,6 8,6 14,3
Indiferente (neutro) 30 21,4 21,4 35,7
De acuerdo 42 30,0 30,0 65,7
Completamente de acuerdo 48 34,3 34,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.23 Relaciones humanas con los superiores

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “el nivel de relaciones humanas con

los superiores” se presenta en la tabla 5.26 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.26 Nivel de relaciones humanas con los superiores

¢Las relaciones humanas ) )

] ] ] Porcentaje Porcentaje
con los superiores son las | Frecuencia | Porcentaje )

vélido acumulado
adecuadas?

Completamente en 8 57 57 57
desacuerdo
En desacuerdo 19 13,6 13,6 19,3
Indiferente (neutro) 21 15,0 15,0 34,3
De acuerdo 49 35,0 35,0 69,3
Completamente de acuerdo 43 30,7 30,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.24 Relaciones humanas con comparieros y/o subordinados

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “el nivel de relaciones humanas con
los compafieros y/o subordinados” se presenta en la tabla 5.27 que se

detalla a continuacion:
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Tabla 5.27 Nivel
subordinados

de

relaciones humanas con

los compafieros Yy/o

¢Las relaciones humanas
con los compafieros y/o ] ) Porcentaje | Porcentaje
subordinados son las Frecuencia Porcentaje valido acumulado
adecuadas?
Completamente en desacuerdo 4 2,9 29 29
En desacuerdo 5,7 57 8,6
Indiferente (neutro) 14 10,0 10,0 18,6
De acuerdo 46 32,9 32,9 51,4
Completamente de acuerdo 68 48,6 48,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.25 Sueldo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de satisfaccion con el sueldo”

se presenta en la tabla 5.28 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.28 Nivel de satisfaccién con el sueldo

¢Estaba usted contento ] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
con el sueldo? vélido acumulado

Completamente en 16 11,4 11,4 11,4
desacuerdo
En desacuerdo 16 11,4 11,4 22,9
Indiferente (neutro) 36 25,7 25,7 48,6
De acuerdo 38 27,1 27,1 75,7
Completamente de acuerdo 34 24,3 24,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.26 Prestaciones adicionales al sueldo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de satisfaccion con las

prestaciones adicionales al sueldo” se presenta en la tabla 5.29 que se

detalla a continuacion:
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Tabla 5.29 Nivel de satisfaccion con las prestaciones adicionales al sueldo

¢Las prestaciones ) )
o ) ) Porcentaje Porcentaje
adicionales al sueldo eran Frecuencia Porcentaje
o vélido acumulado
suficientes?

Completamente en 20 14,3 14,3 14,3
desacuerdo
En desacuerdo 24 17,1 17,1 314
Indiferente (neutro) 25 17,9 17,9 49,3
De acuerdo 43 30,7 30,7 80,0
Completamente de acuerdo 28 20,0 20,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.27 Desarrollo profesional
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “las oportunidades reales de desarrollo

profesional” se presenta en la tabla 5.30 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.30 Oportunidades reales de desarrollo profesional

¢Existian oportunidades ) )
] ] Porcentaje Porcentaje
reales de desarrollo Frecuencia | Porcentaje )
] vélido acumulado
profesional?

Completamente en 26 18,6 18,6 18,6
desacuerdo
En desacuerdo 31 22,1 22,1 40,7
Indiferente (neutro) 27 19,3 19,3 60,0
De acuerdo 31 22,1 22,1 82,1
Completamente de acuerdo 25 17,9 17,9 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.28 Esfuerzo personal laboral
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre “el nivel de esfuerzo personal laboral
realizado en la empresa” se presenta en la tabla 5.31 que se detalla a

continuacion:
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Tabla 5.31 Nivel de esfuerzo personal laboral realizado en la empresa

¢, Se sentia contento con el _ )
) ) Porcentaje Porcentaje
esfuerzo personal laboral | Frecuencia | Porcentaje )
. vélido acumulado
realizado en la empresa?
Completamente en 5 3,6 3,6 3,6
desacuerdo
En desacuerdo 8 5,7 5,7 9,3
Indiferente (neutro) 9 6,4 6,4 15,7
De acuerdo 41 29,3 29,3 45,0
Completamente de acuerdo 77 55,0 55,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.29 Importancia del trabajo realizado

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “el nivel de importancia del trabajo

realizado en la empresa” se presenta en la tabla 5.32 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.32 Nivel de importancia del trabajo realizado en la empresa

¢Considera que su trabajo . .

) . . Porcentaje Porcentaje

eramuy importante en la | Frecuencia | Porcentaje S
vélido acumulado
empresa?

Completamente en 8 5,7 5,7 57
desacuerdo
En desacuerdo 10 7,1 7,1 12,9
Indiferente (neutro) 15 10,7 10,7 23,6
De acuerdo 50 35,7 35,7 59,3
Totalmente de acuerdo 57 40,7 40,7 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.30 Jubilacion o pensién

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre el “retiro por jubilacién o pensién” se

presenta en la tabla 5.33 que se detalla a continuacion:
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Tabla 5.33 Retiro por jubilacién o pension

&Su retiro esta

relacionado a . ) Porcentaje Porcentaje
su jubilacién o Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
pension?

Totalmente en desacuerdo 123 87,9 87,9 87,9
En desacuerdo 4 29 29 90,7
Indiferente (neutro) 9 6,4 6,4 97,1
De acuerdo 1 7 7 97,9
Completamente de acuerdo 3 2,1 2,1 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.31 Salud

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre el “estado de salud” se presenta en la

tabla 5.34 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.34 Estado de salud

& Su estado de salud

siempre fue adecuada ] ) Porcentaje Porcentaje
para las funciones que Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
realizaba
Completamente en 8 5,7 5,7 57
desacuerdo
En desacuerdo 5 3,6 3,6 9,3
Indiferente (neutro) 5 3,6 3,6 12,9
De acuerdo 21 15,0 15,0 27,9
Completamente de acuerdo 101 72,1 72,1 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.32 Calidad de vida
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “calidad de vida” se presenta en la

tabla 5.35 que se detalla a continuacion:
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Tabla 5.35 Calidad de vida

¢Estaba contento con su ) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
calidad de vida? valido acumulado

Completamente en 7 5,0 5,0 5,0
desacuerdo
En desacuerdo 8 5,7 5,7 10,7
Indiferente (neutro) 24 17,1 17,1 27,9
De acuerdo 52 37,1 37,1 65,0
Completamente de acuerdo 49 35,0 35,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.33 Opinidn de la familia sobre el empleo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “opinién de la familia sobre el

empleo” se presenta en la tabla 5.36 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.36 Opinién de la familia sobre el empleo

¢Su familia estaba ] ) Porcentaje Porcentaje
contenta con su empleo? Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Completamente en 9 6,4 6,4 6,4
desacuerdo
En desacuerdo 8 57 57 12,1
Indiferente (neutral) 35 25,0 25,0 37,1
De acuerdo 46 32,9 32,9 70,0
Completamente de acuerdo 42 30,0 30,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

5.12.2.34 Oferta laboral en el mercado

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “oferta laboral méas atractiva en

otras empresas” se presenta en la tabla 5.37 que se detalla a

continuacion:
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Tabla 5.37 Oferta laboral mas atractiva en otras empresas

¢La ofertalaboral en otras ) )
] ) Porcentaje Porcentaje
empresas le pareciamas | Frecuencia | Porcentaje )
) véalido acumulado
atractiva?

Completamente en 15 10,7 10,7 10,7
desacuerdo
En desacuerdo 12 8,6 8,6 19,3
Indiferente (neutral) 29 20,7 20,7 40,0
De acuerdo 35 25,0 25,0 65,0
Completamente de acuerdo 49 35,0 35,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.35 Deseo de laborar en otras empresas
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre el “nivel de deseo de laborar en otras

empresas” se presenta en la tabla 5.38 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.38 Nivel de deseo de laborar en otras empresas

¢Deseaba usted trabajar ] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
en otra empresa? valido acumulado

Completamente en 28 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
En desacuerdo 17 12,1 12,1 32,1
Indiferente (neutral) 32 22,9 22,9 55,0
De acuerdo 22 15,7 15,7 70,7
Completamente de acuerdo 41 29,3 29,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.36 Problemas personales ajenos al centro de trabajo
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre los “problemas personales ajenos al
trabajo que influye en la rotacion” se presenta en la tabla 5.39 que se

detalla a continuacion:
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Tabla 5.39 Problemas personales ajenos al trabajo que influye en la rotaciéon

¢Influyeron problemas

personales ajenos asu ] ) Porcentaje Porcentaje
centro de trabajo de su Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
salida de la empresa?
Completamente en 77 55,0 55,0 55,0
desacuerdo
En desacuerdo 11 7,9 7,9 62,9
Indiferente (neutral) 12 8,6 8,6 71,4
De acuerdo 12 8,6 8,6 80,0
Completamente de acuerdo 28 20,0 20,0 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.37 Terminacién de contrato de trabajo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “terminacién del contrato de trabajo”

se presenta en la tabla 5.40 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.40 Terminacién del contrato de trabajo

¢Concluyd larelacion

o ] ) Porcentaje Porcentaje

laboral por terminacion de | Frecuencia | Porcentaje )
vélido acumulado
contrato laboral?

Completamente en 81 57,9 57,9 57,9
desacuerdo
En desacuerdo 10 7,1 7,1 65,0
Indiferente (neutral) 10 7,1 7,1 72,1
De acuerdo 9 6,4 6,4 78,6
Completamente de acuerdo 30 21,4 21,4 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.38 Temporada baja de turismo

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre la “influencia de la temporada baja de

turismo en la rotacion” se presenta en la tabla 5.41 que se detalla a

continuacion:
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Tabla 5.41 Influencia de la temporada baja en la rotacién

¢Influyé la temporada baja ) )

) ] ) Porcentaje Porcentaje

en su salida de la Frecuencia | Porcentaje
valido acumulado
empresa?

Completamente en 75 53,6 53,6 53,6
desacuerdo
En desacuerdo 9 6,4 6,4 60,0
Indiferente 12 8,6 8,6 68,6
De acuerdo 11 7,9 7,9 76,4
Completamente de acuerdo 33 23,6 23,6 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.39 Resultados del trabajo realizado en la empresa

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre los “resultados del trabajo realizado en

la empresa” se presenta en la tabla 5.42 que se detalla a continuacién:

Tabla 5.42 Resultados del trabajo realizado en la empresa

¢Siempre fueron buenos ) )
) ) Porcentaje Porcentaje
los resultados de su Frecuencia | Porcentaje )
) valido acumulado
trabajo en la empresa?

Completamente en 3 2,1 2,1 2,1
desacuerdo
En desacuerdo 4 2,9 2,9 5,0
Indiferente (neutral) 1 7 7 57
De acuerdo 44 31,4 314 37,1
Totalmente de acuerdo 88 62,9 62,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.40 Cumplimiento de las tareas laborales
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre el “nivel en el cumplimiento de las
tareas laborales” se presenta en la tabla 5.43 que se detalla a

continuacion:
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Tabla 5.43 Nivel en el cumplimiento de las tareas laborales

¢Cumplia usted ) )
) ) Porcentaje Porcentaje
adecuadamente con sus Frecuencia | Porcentaje )
vélido acumulado
tareas laborales
Totalmente en desacuerdo 1 7 7 7
Indiferente (neutral) 2 1.4 1.4 2,1
De acuerdo 33 23,6 23,6 25,7
Totalmente de acuerdo 104 74,3 74,3 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

5.12.2.41 Reglamentos de la empresa

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre el “nivel de cumplimiento con los

reglamentos de la empresa” se presenta en la tabla 5.44 que se detalla

a continuacion:

Tabla 5.44 Nivel en el cumplimiento con los reglamentos de la empresa

¢Cumplia usted con los ) )
] ] Porcentaje Porcentaje
reglamentos de su Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
empresa?
Totalmente en desacuerdo 2 1,4 1,4 1,4
Indiferente (neutral) 2 1,4 1,4 29
De acuerdo 30 214 214 24,3
Totalmente de acuerdo 106 75,7 75,7 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.2.42 Problemas legales con la empresa
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre los “problemas legales con la empresa
como influencia de la rotacion” se presenta en la tabla 5.45 que se

detalla a continuacion:
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Tabla 5.45 Problemas legales con la empresa como influencia de la rotacién

¢Influyeron problemas ) .
) . Porcentaje Porcentaje
legales con laempresaen | Frecuencia | Porcentaje
vélido acumulado
su salida de la misma?
Totalmente en desacuerdo 112 80,0 80,0 80,0
En desacuerdo 11 7,9 7,9 87,9
Indiferente (neutral) 6 4,3 4,3 92,1
De acuerdo 4 2,9 2,9 95,0
Totalmente de acuerdo 5,0 5,0 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

5.12.2.43 Problemas personales con directivos
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre los “problemas personales con
directivos de la empresa que influyen en la rotacién” se presenta en la

tabla 5.46 que se detalla a continuacion:

Tabla 5.46 Problemas personales con directivos de la empresa que influyen

en la rotacién

¢Influyeron problemas ) )
] ] ] ] Porcentaje Porcentaje
personales con directivos | Frecuencia | Porcentaje )
] vélido acumulado
su salida de la empresa?
Totalmente en desacuerdo 100 71,4 71,4 71,4
En desacuerdo 12 8,6 8,6 80,0
Indiferente (neutral) 10 7,1 7,1 87,1
De acuerdo 5 3,6 3,6 90,7
Totalmente de acuerdo 13 9,3 9,3 100,0
Total 140 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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5.12.2.44 Opiniones sobre deficiencias de los hoteles para retener al
personal

La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la
encuesta de investigacion sobre “lo que le hace falta a la empresa para
retener a su personal”’ se presenta en la tabla 5.47 que se detalla a

continuacion:

Tabla 5.47 Lo que le hace falta a la empresa para retener a su personal

¢Qué le hace faltaala ] Porcenta)
empresa para retener a su Frecuencia | Porcentaje Por<,:e-ntaje ¢
personal? valido acumulad
0

- ftem sin respuesta 10 7,1 7,1 7,1
Administracion fija o constante 4 29 29 10,0
Buena disposicion de ambas 1 7 7 10,7
partes
Contratos mas serios 3 2,1 2,1 12,9
Mas capacitacion 2 14 14 14,3
Mas credibilidad a los 1 7 7 15,0
empleados
Mas reconocimiento 1 7 7 15,7
Mejor ambiente de trabajo 1 7 7 16,4
Mejor atencién, motivacion y 19 13,6 13,6 30,0
trato
Mejor comunicacion 11 7,9 7,9 37,9
Mejor liderazgo 3 2,1 2,1 40,0
Mejor mercado 3 2,1 2,1 42,1
Mejor organizacion 1 7 7 429
Mejor salario y prestaciones 37 26,4 26,4 69,3
Mejorar instalaciones 3 2,1 2,1 71,4
Mejores condiciones laborales 4 2,9 2,9 74,3
Mejores recursos para las 1 7 7 75,0
tareas
Nada le falta 10 7,1 7,1 82,1
No jornadas tan largas 1 7 7 82,9
Oportunidades de desarrollo 15 10,7 10,7 93,6
Practicar valores (ética, 3 2,1 2,1 95,7
equidad, etc.)
Programas Sociales 1 7 7 96,4
Seguridad en el trabajo (plaza) 4 29 29 99,3
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168 1 7 7 100,0
Union con los demés

departamentos

Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

5.12.3 Analisis e interpretacion de resultados sobre ejecutivos de
hoteles

El analisis e interpretacion de resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a ejecutivos de hoteles son los siguientes:

5.12.3.1 indice de rotacion

La figura 5.1 muestra la tasa de rotacion de los hoteles investigados,
permitiendo apreciar los altos niveles de la rotacion de personal en esta
industria. Los datos de la rotacion se tomaron durante los ultimos
meses de 2013 considerando el acumulado hasta la fecha. Se encontré
que independientemente de la rotacibn de personal, existe
generalmente entre los hoteles mas antiguos algun grupo de
empleados con antigiiedad superior a los 27 afios que son un logro
importante en las capacidades de retener al talento con experiencia.

Figura 5.1 indice de rotacion

B indice de rotacion

Grupo Royal Resorts
Casa Maya 63%
Aguamarina Beach

Gran Caribe Real

Fiesta Americana Villas

Radisson Hacienda

Oasis Sens

Secrets The Vine

Hyatt Zilara

JW Marriot

Fiesta Americana Grand Coral Beach
Ritz Carlton

118



U | UPAEP |

Fuente: Elaboracién propia

5.12.3.2 Estrategias comunes para retener al personal
Hay un grupo de decisiones comunes que toma la direccion de las

empresas hoteleras y de otras empresas del sector turismo para
afectar lo menos posible a los empleados. Entre estas se encuentran:
vacaciones en temporada baja, permisos sin goce de sueldo, mejor
sueldo y programas de integracion. Estos programas son muy
genéricos y no hay registro sobre la repercusion de los mismos en los
resultados de retencion de personal. Solo se encontré6 un programa
disefiado especialmente para retener y desarrollar al personal
denominado AES (Associate Engagement Survey) utilizado en el Hotel

JW Marriot Cancun Resort.

5.12.4 Analisis e interpretacion de resultados sobre exempleados
de hoteles

El analisis e interpretacién de resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a exempleados de hoteles son los siguientes:

5.12.4.1 Participaciéon en la encuesta de exempleados de hoteleria por
hotel

En la dificil tarea de localizar exempleados de hoteles de Cancun
dentro del grupo registrado en la Asociacion Hoteles de Cancun y
Puerto Morelos y que permitan ser cuestionados sobre la relacion que
tuvieron con algun hotel. De 77 hoteles de Cancun registrados en dicha
Asociacion, se localizé exempleados de 51 hoteles, que proporcionaron
informacion diversa de la relacién y opinién que tuvieron con el hotel en
el cual laboraron. También se puede observar que exempleados de los
hoteles Dos Playas, Moon Palace, Fiesta Americana Condesa y Fiesta
Americana Cancun tuvieron mayor representatividad. Es preciso
aclarar que el Moon Palace es el mas grande en namero de cuartos

ubicado en Cancun. Recordamos que la participacion fue aleatoria de
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acuerdo a la metodologia para el llenado de los cuestionarios. La figura

5.2 presenta la participacion de manera grafica.

Figura 5.2 Participacion en la encuesta de exempleados de hoteleria por hotel

B Aquamarina [ Kin-Ha
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O Batab M La Quinta

M Beach Palace (] Le Blanc Spa
[ casa Maya Resort
[ Casa Turquesal) Marriot Casa
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h M VE Cancin
Clipper
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Crawn [ Oasis
Paradise O omni

O Dos Playas [ Paradisus

[ Dreams Resori— cancun
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M Americana Bl Ramada
Condesa O Ritz Carlton
Fiesta Royal
Americana Caribean
Coral Beach [ Royal Islander

W Flamingo B Royal Mayan
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amassus M Royal Sunset

m Gren Caribe [ Sojars

O Hard Rock O Soly mar
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Cancin [ xbalanque
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W Hyatt

Imperial Las
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2,86%
2,14% 0.71%
1%
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.2 Participaciéon en la encuesta de exempleados de hoteleria por
Departamento

Un gran porcentaje de exempleados de hotel encuestados trabajaron
en los Departamentos de Cocina, Club Vacacional, Alimentos y
Bebidas, Ama de Llaves y Recepcion. Es importante observar que al
Departamento de Alimentos y Bebidas se le podria sumar los
exempleados vinculados al Departamento de Cocina, quienes se
consideraron aparte por dos situaciones: la primera, por el hecho de
gue algunos hoteles se refieren a Cocina como el area de atencion en
alimentos para los empleados, y la segunda, por el hecho de la
representatividad que tiene por si solo el concepto de Cocina entre las
personas encuestadas. Es curioso haber encontrado a exempleados de
areas como contabilidad, mercadotecnia y recursos humanos que
exempleados que colaboraron en areas seguridad, lavanderia y ventas.

La figura 5.3 presenta la participacion de manera gréfica.
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Figura 5.3 Participacion en la encuesta de ex empleados de hoteleria por
Departamento

B Administracion

[ Agencia de Viajes
[ Alimentos y Bebidas
B Ama de Llaves
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[ Cocina
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[ Lavanderia

B Mantenimiento

[ Mercadotecnia

[ Mesa de Hospitalidad
M Pasteleria

O Recepcion

B Recursos Humanos
[ Reservaciones

M Seguridad

M servicio

[ sistemas

[ Socios

O spa

M Tienda

[ Ventas

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.3 Participacion en la encuesta de exempleados de hoteleria por
tipo de puesto

Los puestos de trabajo se concentraron para su analisis en tres grupos:
El primer grupo es el de Gerentes y Directores, donde se incluyé a los
ejecutivos generales y de diversas areas de la hoteleria; El segundo
grupo es el de los Administrativos, que incluyé personal que tiene
relacion indirecta con el cliente, como por ejemplo, personal de
contabilidad, administracion, mercadotecnia, etc. Por ultimo, el tercer
grupo denominado Operativos, que incluyé al personal que tiene
relacion directa o casi directa con el cliente, como es el caso de
recepcionistas, cocineros, camaristas, personal de mantenimiento,
personal de ventas, spa, personal de seguridad, etc. Haber encontrado
en la calle una mayor cantidad de exempleados Operativos que la
suma de exempleados Gerentes y Directores mas los Administrativos
en una relacion de 4 a 1 infiere afirmar que uno de los mayores

problemas de la rotacion recae precisamente en este tipo de puestos y
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gue tienen una relacién directamente proporcional a la ocupacion
hotelera, es decir, a mayor ocupacion mayor contratacion de
empleados operativos y viceversa. La figura 5.4 presenta la

participacion de manera gréfica.

Figura 5.4 Participacién en la encuesta de exempleados de hoteleria por tipo
de puesto

[ Gerentes y Directores
[ Administrativos
O operativos

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.4 Tiempo de permanencia en la empresa
Entre los exempleados de hoteleria participantes en la investigacion se

puede observar la gran cantidad de personas que salieron de la
empresa al afio o antes de cumplir un afio de laborar en ella, lo que
refleja la necesidad de revisar los procesos de reclutamiento y
seleccion vigentes en los hoteles. Por otro lado también se observa una
pequefia cantidad de exempleados que se mantuvieron en algun hotel
por mas de 10 afios y de los cuales ninguno dej6 de laborar en la
empresa por motivos de jubilacion o pension. La experiencia de la
gente en las organizaciones es un activo que se debe apreciar y por lo
tanto cuidar. Es capital humano y su salida de la empresa
generalmente tiene un alto costo. Las frecuencias de rangos de tiempo
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de permanencia son sefaladas en la tabla 5.5 que se detalla a

continuacion.

Figura 5.5 Tiempo de permanencia en la empresa

[ De cero a 1 afio
[E Mas de 1 afio hasta 3 afios
[ wmas de 3 afios hasta 5 afios

[ Més de 5 afios hasta 10
afos

O wmas de 10 afios

7,86% B> 86%

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.5 Edad
Entre los exempleados de hoteleria participantes en la investigacion se

puede observar que los jovenes de 21 a 30 afios representan mayoria
y refleja la inestabilidad que tienen en los empleos. La contratacion en
puestos de tipo operativo que vincula de manera directa con la
ocupacion hotelera define en parte su inestabilidad laboral. El lado
opuesto es el grupo de 51 afios 0 mayores que se aferran mas a sus
empleos, pues de perderlo significa complicacibn mayor que la de los
joévenes para encontrar empleo. Otro punto que también puede explicar
la menor rotacién del grupo de mayor edad, es la experiencia que bien
ha sabido capitalizar la organizacion. Es de llamar la atencién el grupo
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de 31 a 40 afios que mantiene una retencion de personal mayor que el
grupo de 41 a 50 afos, atribuible a niveles de madurez profesional. La

figura 5.6 presenta la participacion de manera gréfica.

Figura 5.6 Edad al momento al momento de efectuarse la rotacion de
personal

[ 20 afios o menos
[E De 21 a 30 afios
[ De 31 a 40 afios
[l De 41 a 50 afios
[J51 afios o mayores

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.6 Género
La frecuencia en el género de los exempleados incluidos en la

encuesta implica una relacion de dos mujeres por cada tres hombres
los que abandonan las organizaciones hoteleras en Cancun. Funciones
como las de camaristas, telefonistas y relaciones publicas son
incluyentes de muchas mujeres. Por otro lado, areas de mantenimiento,
jardineria y cocina tiene un alto porcentaje hombres laborando. La

figura 5.7 detalla la proporcionalidad encontrada en la investigacion.
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Figura 5.7 Género

B Femenino
B Masculino

Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.7 Escolaridad
Tener un grado de licenciatura no necesariamente representa

estabilidad en el empleo, sobre todo entre los 21 y 30 afios donde las
personas estan buscando continuamente “el mejor lugar para trabajar”.
El concepto “Otros” es incluyente de carreras técnicas, donde sus
egresado se han incorporado a temprana edad al sector productivo,
con la ventaja de poder realizar una carrera hotelera y con la
desventaja de ser castigados en el salario por no contar con un titulo
universitario, aun cuando dicho titulo por si solo tampoco asegura un
gran pago. La figura 5.8 presenta la distribucion porcentual de acuerdo

a la escolaridad de los exempleados encuestados.
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Figura 5.8 Escolaridad
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.8 Capacitacion
El término capacitacion adecuada no se refiere al hecho de recibir

cualquier tipo de capacitacion, sino aquella que le permite realizar de
manera eficaz y eficiente las tareas que se le asignan al personal. Al
menos en todos los grandes y medianos hoteles de Cancun hay
programas de capacitacion. Pero aun en ellos ademas de los pequefios
hoteles la capacitacién con resultados completamente satisfactorios
representan el 79.29% de acuerdo a la respuesta de los exempleados
de hoteleria, dejando insatisfechos a la diferencia. Iniciar mal por
cuestiones de capacitacion se reflejara en la fortaleza de las relaciones
humanas. La figura 5.9 presenta la distribucion porcentual de acuerdo a
la capacitacion adecuada de los exempleados encuestados.
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Figura 5.9 Capacitacion adecuada

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.9 Condiciones de trabajo
Las condiciones de trabajo que incluye a la jornada de trabajo, dias de

descanso, vacaciones, salario (tiene un apartado especial en la
presente investigacion) y el aguinaldo se debe de garantizar a través
de los contratos de trabajo como sefala la Ley Federal de Trabajo.
Tener claridad sobre dichas condiciones por parte del trabajador
propicia entornos que disminuyen el conflicto con la direccion. En la
presente investigacion 25 exempleados de hoteleria ha manifestado
gue las condiciones de trabajo no eran claras contra 115 que opinaron
lo contrario. La figura 5.10 indica los porcentajes de ambas posturas

sefalas por los encuestados.
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Figura 5.10 Frecuencia de la claridad en las condiciones de trabajo

Osi
CINo

17,86%

82,14%

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.10 Opinidn de regresar a trabajar al mismo lugar
La frecuencia en la opinion de los exempleados incluidos en la

encuesta de investigacion sobre regresar a laborar al mismo lugar,
coincidié en numero entre los que opinan que si regresarian y los que
no regresarian a su antiguo empleo. El 50% de los exempleados que
no regresarian a trabajar, no necesariamente deberia atribuirseles
emociones de rencor, pero tampoco descartarse. La figura 5.11 sefala

los porcentajes de respuesta al respecto.
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Figura 5.11 Frecuencia de la opinidn de regresar a trabajar al mismo lugar

Osi
ONo

50,00% 50,00%

Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.11 Decision sobre la salida de la empresa

La pregunta sobre el tema de quien tomo la decision sobre la salida
del trabajador de la empresa tiene cuatro respuestas que bien se
podrian resumir en dos. La primera, “usted”, hace referencia al hecho
del que la decision de la salida sea tomada por el propio trabajador a
partir de la renuncia, el abandono e incluso al hecho de incidir de
alguna manera en la decision de la empresa al respecto. La segunda,
“la empresa”, hace referencia a una decision unilateral por parte de los
tomadores de decisiones en la continuidad de los trabajadores en una
empresa. La tercera, “terminacion de contrato” tiene la intencién de no
responsabilizar a nadie de la salida de la empresa y tiene su relevancia
en los tipos de contrato por tiempo determinado. La cuarta, “otro” se
refiere a situaciones que la investigacion no haya tomado en cuenta y
gue los encuestados consideren que no estan dentro de los tres grupos
antes sefalados. Sin embargo la respuesta tres podria ser absorbida

por la respuesta dos, pues es comun que en la hoteleria los contratos

129



U | UPAEPR

por tiempo determinado se realizan para evitar compromisos legales
con quienes ocupan dichos puestos, y solo si demuestran conocimiento
y habilidades iguales o superiores a sus expectativas le dan
continuidad a la contratacién a partir de nuevos contratos. A su vez, la
respuesta cuatro puede ser absorbida por la respuesta uno, dado que
generalmente son situaciones de indole personal que no fueron
considerados en el cuestionario, como por ejemplo “la necesidad de la
superacion personal”. Considerando lo anterior, si sumamos dichas
respuestas encontramos que el 79.29% de la decision de salida es por
parte del empleado y solo 20.61% por parte de la empresa. Otra
investigacion podria darnos respuesta a si las renuncias esperadas en
las organizaciones coinciden con las que se dan en la realidad, ademas
de poder conocer si salen por su voluntad los empleados menos
eficientes y eficaces, o si los que dejan la empresa son los mas
productivos, en donde el costo de la rotacion seria mayor. La figura
5.12 indica los porcentajes de la frecuencia sobre la decision de salida

de la empresa.

Figura 5.12 Frecuencia de la decision de salida de la empresa

[ Usted
OJLa empresa

0 Terminacion de
contrato

M otro

Fuente: Elaboracion propia
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5.12.4.12 Razdn o causa de la salida del personal

Se consideraron tres causas definidas de la rotacion de personal:
satisfaccion laboral, factores personales y decisiones empresariales.
Se incluyé una cuarta causa general denominada “otra razén” que
permite al encuestado no sentirse comprometido a encasillarse en una
de las causas de rotacién de personal anteriormente sefialadas. La
razdbn mas comun de la rotacion expresada por exempleados de
hoteleria es el de la satisfaccion de personal, siguiéndole en
importancia por frecuencia los factores personales y posteriormente las
decisiones empresariales. Por udltimo, la cuarta causa indica una
frecuencia de 8 personas entre las 140 encuestadas y que representan
una participacion del 5.71% del total. En el analisis del complemento de
la respuesta de esta Ultima causa se puede considerar que
corresponden a situaciones vinculadas a factores personales, pues de
las 8 personas 4 argumentaron desarrollo profesional y 2 personas
sefialaron que dejaron el trabajo por cuestion de continuar con su
formacion educativa. La figura 5.13 a continuacién presenta los

porcentajes de las causas de la rotacion de personal.
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Figura 5.13 Frecuencia de la razon o causa de la salida del personal

[ satisfaccion laboral
[ Factores personales

O Decisiones
empresariales

B Otra razon

Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.13 Contrato de trabajo en la empresa

El contrato laboral es un tema delicado, no solamente por el aspecto
humano sino también por su caracter legal. El 14.29% consideran la
inexistencia de contrato de trabajo o al menos en los términos legales
que sefnala la Ley Federal de Trabajo. Sin embargo una gran cantidad,
el 78.58% de los encuestados considera que siempre hubo contratos
de trabajo de acuerdo a lo que sefiala la ley en la materia. Cuando los
contratos de trabajo no cuentan con los términos legales
correspondientes se genera inquietud y frustracion de no acceder a un
derecho laboral, lo que podria inferir en renuncia. La figura 5.14 sefala

las opiniones de los encuestados a partir de porcentajes.
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Figura 5.14 Contrato de trabajo en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.14 Trato justo y ético en la empresa

Este es un punto muy importante en las relaciones humanas en las
organizaciones dado que infieren directamente en la imagen de la
empresa en la opinién de los empleados. En la presente investigacion,
como puede apreciarse en la figura 5.15, la gran mayoria de los
encuestados manifestd estar completamente de acuerdo o de acuerdo
con la calidad en el trato que reciben, como personas y también como
colaboradores. Solamente el 14.29% opina que el trato recibido no es

justo y ético lo que genera la posibilidad de renuncia a la empresa.
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Figura 5.15 Trato justo y ético en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.15 Ventilacién en la empresa

La ventilacibn es un factor extrinseco en la satisfaccion del ser
humano. Algunos de los grandes hoteles, sobre todo en la Zona
Hotelera de Cancun en la busqueda de aprovechar los espacios en
beneficio de los clientes, construyen oficinas y areas de servicios en
lugares donde la ventilacion natural y/o artificial es limitada. Sin
embargo, al respecto y como muestra la figura 5.16, el 72.86%
considera estar de acuerdo de contar con buena ventilacién en sus
areas de trabajo dejando la queja de falta de ventilacion a solo el
12.14% de los encuestados. Es posible que el sentir la falta de
ventilacion sea causal de algun tipo de ansiedad que culmine en
renuncia laboral.
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Figura 5.16 Ventilacion en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.16 lluminacién en la empresa

La iluminacién es otro factor intrinseco, pero posiblemente mas

considerable que el de la ventilacién por los efectos de salud que

puede causar. ElI 10.71% de

los exempleados encuestados

manifestaron que la iluminacion no era la adecuada. Sin embargo la

gran mayoria considera que la iluminacion es la adecuada, tal y como

lo expresa la figura 5.17 que se detalla a continuacion.
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Figura 5.17 lluminacion en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.17 Ruido

El ruido que se genera por diversos motivos puede ser molesto para las
personas. En los hoteles los equipos de energia eléctrica que provocan
fuerza y luz podrian tener niveles de ruido no adecuado. Aunado a lo
anterior las cocinas y otras areas también son generadores de ruido.
De acuerdo la informacién recogida en las encuestas, y plasmada en la
figura 5.18, el 78.58% de los exempleados considera que el nivel de
ruido es el adecuado y solo el 10.71% opina no estar de acuerdo con el
nivel de ruido generado.
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Figura 5.18 Nivel de ruido en la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.18 Higiene

La higiene en el area de trabajo produce un impacto visual que influye
en la comodidad del empleado. Como factor extrinseco a la
satisfaccion humana, la higiene puede provocar aceptacion o rechazo
hacia el lugar laboral. Como muestra la figura 5.19, tres cuartas partes
de los encuestados manifesté el hecho de que en los hoteles en los
que laboraron se tiene un adecuado nivel de higiene. Por otro lado, el
13.57% de los encuestados manifesto estar totalmente en desacuerdo
0 en desacuerdo con los niveles de higiene en los que convivieron

laboralmente.
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Figura 5.19 Nivel de higiene en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.19 Confort con muebles y equipo

Contar con el confort en los muebles de trabajo y el equipo de trabajo
facilita la tarea y disminuye los riesgos de trabajo. El guarda vidas en la
playa se encontrard mas motivado para realizar su tarea contando con
el equipo adecuado. El podado de los jardines podra realizarse de
mejor manera si se cuenta con las herramientas adecuadas. La calidad
de los muebles de que dispone el empleado para su uso personal
también infiere en su satisfaccion. De acuerdo a la encuesta realizada,
para el 14.28% de los exempleados los muebles y equipos no
generaban el confort deseado. Para el 69.28% si son confortables los
muebles y equipos que ofrecen los centros de trabajo. La figura 5.20

representa graficamente la opinién sobre el nivel de confort.
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Figura 5.20 Nivel de confort con muebles y equipo de trabajo en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.20 Nivel de preocupacion de los jefes por el bienestar del
personal

La atencién de los jefes hacia su personal no debe consistir solo en lo
estrictamente laboral, pues los beneficios en los que se puede hacer
incurrir a los empleados es una obligacion moral como ser humano. La
gente que siente que puede contar con la gente construira equipos con
filosofia de ganar-ganar. La opinion de los exempleados encuestados
de acuerdo a la figura 5.20 es que el 24.29% considera que quienes
eran sus jefes no se preocupaban por el bienestar de su personal,
aunque la mitad del total consideraran lo contrario. La figura 5.21

representa graficamente la opinién de los exempleados hacia el tema.
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Figura 5.21 Nivel de preocupacion de los jefes por el bienestar del personal
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.21 Nivel de comunicacion en la empresa

La comunicacion es fuente de la vinculacion y relaciones humanas.
Una buena comunicacién es generador de productividad y crecimiento
y una mala comunicacion es un generador de conflicto. La rotacion de
personal tiene que ver en ocasiones con el conflicto. El resultado de la
investigacién reconoce que el 67.15% de los exempleados menciona
qgue el nivel de comunicacion en las organizaciones hoteleras es el
adecuado. Pero también sefiala que el 13.57% considera que la
comunicacién no es clara y precisa, o que puede originar conflicto. La
figura 5.22 representa graficamente la opinién sobre el nivel de la

comunicacién en la empresa.
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Figura 5.22 Nivel de comunicacion en la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.22 Nivel de confianza hacia el lider

El nivel de confianza que se puede tener hacia el lider es una
respuesta de la gente de las mismas acciones y resultados que lo
lideres realizan durante su gestion, incluso antes y después de ella. Es
comun que a la gente le guste tener un buen lider, porque se aprende
de él y se comparte con él. El que las organizaciones no cuenten con
un buen lider puede inferir en perder la brdjula de la navegacién y no
saber a qué puerto se arribard. En el caso de la investigacion, los
empleados manifiestan en un 14.28% que sus lideres no inspiran
confianza y el 64.29% piensan haber tenido lideres que inspiran de
confianza. La figura 5.23 representa graficamente la opinién sobre el

nivel de confianza hacia el lider.
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Figura 5.23 Nivel de confianza hacia el lider
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.23 Nivel de relaciones humanas con los superiores

Practicar una buena comunicacién, tener confianza en el liderazgo, la
actitud de los jefes con los empleados entre otras cosas conllevan a
mantener relaciones humanas con los superiores agradables o al
menos aceptables. En la investigacion este es uno de sus talones de
Aquiles en la industria hotelera, pues como se puede deducir de la
figura 5.24, el 19.28% consideran que las relaciones humanas con sus
superiores no son las adecuadas aun cuando el 65.71% opine lo

contrario.
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Figura 5.24 Nivel de relaciones humanas con los superiores
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.24 Nivel de relaciones humanas con los compafieros y/o
subordinados
Generalmente las relaciones laborales mas cercanas de una persona
es la que realiza con sus comparfieros de trabajo. El ser humano
convive mucho tiempo con sus compaferos de trabajo, que en un
ambiente de armonia se llega a disfrutar. Pero en caso de que los
escenarios laborales sean de conflicto una tendencia, generalmente del
mas débil es el distanciamiento. De acuerdo a los exempleados
encuestados, el 81.43% considera que las relaciones humanas con los
comparferos y/o subordinados era la adecuada. Por otro lado, se
deduce de la figura 5.25 que quienes no estd de acuerdo con esa
afirmacién son el 9.57% de los encuestados.
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Figura 5.25 Nivel de relaciones humanas con los compafieros Yy/o
subordinados
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.25 Nivel de satisfaccién con el sueldo

El sueldo es otro de los talones de Aquiles en cuanto a la satisfaccion
de los empleados. Muchos empleados que ganan salarios minimos
deben estar a la expectativa de la calidad del servicio para recibir un
complemento a su ingreso (comisiones, propinas, etc.). Es muy
probable que si al empleado le ofrecen un mejor sueldo en otro lugar
acepte dicha propuesta. Se puede observar en la figura 5.26 que los
exempleados que no se encontraban contentos con su sueldo suman el
22.86% del total de encuestados. Por otro lado, el 51.43% estaba

contento con su sueldo.
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Figura 5.26 Nivel de satisfaccion con el sueldo
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5.12.4.26 Nivel de satisfaccion con las prestaciones adicionales al
sueldo

Las prestaciones adicionales al sueldo tiene un efecto del mismo tipo
que el propio sueldo, ya que son elementos que permiten satisfacer
gran parte de las necesidades del ser humano a partir de la adquisicién
de lo que se requiera (alimentacion, habitacién, alimentos, ocio, etc.).
Sorprendentemente en la investigacion se encuentra que el 31.43% de
los encuestados no considera a las prestaciones como suficientes,
contra 50.71% de exempleados que opinan que si lo eran. La figura
5.27 representa graficamente la opinibn sobre las prestaciones
adicionales al sueldo.
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Figura 5.27 Nivel de satisfaccion con las prestaciones adicionales al sueldo
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5.12.4.27 Oportunidades reales de desarrollo profesional
Las oportunidades de desarrollo pueden ser ficticias o reales. Las
primeras se dan cuando se promocionan como estrategia para reclutar
talentos, pero sin oportunidad como organizacion de cumplir la
promesa. Las segundas se refieren al compromiso implicito de las
organizaciones de brindarles las oportunidades a sus empleados a
través de estrategias de formacion que permita el desarrollo profesional
en beneficio tanto del empleado como de la empresa. En la
investigacion, el 40.71% de los exempleados encuestados
manifestaron que no hay oportunidades reales de desarrollo
profesional, causando sobre todo en los mas ambiciosos de su
crecimiento la necesidad de buscar otras oportunidades. El dato es
relevante y preocupante para la direccion de empresas, pues genera el
reto de detectar y ocuparse de este tipo de necesidades, sobre todo de
los méas talentosos que le dan valor al capital humano. Como dato

complementario de investigacion, el 40% considera que si existen
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oportunidades de desarrollo profesional, aunque el 22.14% no
totalmente convencido. Los porcentajes al respecto pueden observarse

en la figura 5.28.

Figura 5.28 Oportunidades reales de desarrollo profesional
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.28 Nivel de esfuerzo personal laboral realizado en la
empresa

Los exempleados opinan estar contentos con el esfuerzo realizado en
las tareas asignadas. Este elemento de la alegria ante el esfuerzo
laboral es una motivacioén intrinseca al ser humano que lo alaga en el
largo plazo. Desde el punto de vista del empleado, ¢cual es la razén
por la que no deberia trabajar en un lugar donde hay alegria por el
esfuerzo que se realiza? Como muestra la figura 5.29, el 84.29% esta
contento. El 9.28% no lo esta. Pero, ¢quiénes son los que no estan
contentos?; podrian ser los menos talentosos, pero también podrian
ser los mas talentosos. Lo segundo es mas preocupante que lo

primero.
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Figura 5.29 Nivel de esfuerzo personal laboral realizado en la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.29 Nivel de importancia del trabajo realizado en la empresa
Si se pudiera sumar la satisfaccion que produce es estar contento con
el esfuerzo realizado y considerar importante el trabajo que se realiza
en la busqueda de los objetivos empresariales, sin duda el grado de
motivacion crece. Es importante la constancia de la direccion en
recalcar la parte en que el trabajo contribuye a la mision de la
organizacién y como participa en el camino hacia la vision. En la
investigacion, el 76.42% de los encuestados consideran a su trabajo
como muy importante, y el 12.85% no lo considera de tal forma. Es
posible tener el siguiente pensamiento: “si mi trabajo no es importante,
mi presencia no es importante, y mi estadia en la empresa es
irrelevante, por lo tanto no segura.” Los porcentajes al respecto pueden
observarse en la figura 5.30.
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Figura 5.30 Nivel de importancia del trabajo realizado en la empresa
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5.12.4.30 Retiro por jubilacién o pensién

Retirarse por jubilacion o pension no ha sido causal importante de la
salida de las empresas del personal. De acuerdo a los encuestados
solo el 2.8% sali6 de la empresa por cuestiones relacionadas a la
jubilacién o pensién. El 90.72% de los encuestados salié del empleo
por situaciones ajenas a la pensién y jubilacion, tal como se refleja en

la figura 5.31.
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Figura 5.31 Retiro por jubilacion o pension
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.31 Estado de salud

La salud es un elemento fundamental para la continuidad de funciones
laborales. La figura 5.32 indica que el 87.14% de los exempleados
contaban al menos al momento de su salida de la empresa con un
estado de salud adecuado para realizar su actividad laboral con
eficiencia y eficacia. Solamente el 9.28% sefial6 tener algun problema
con su salud que limitara sus funciones, situacion dificil de enmendar
por parte de la direccibn por quedar completamente fuera de su
alcance la cuestion de la salud personal, a menos que estos se den por

cuestiones atribuible a “enfermedades de trabajo.”
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Figura 5.32 Estado de salud
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5.12.4.32 Calidad de vida

La calidad de vida se refiere al grado de satisfaccion que tiene la gente
con el bienestar fisico, material, social, desarrollo y emocional. Al
menos parte de esos grados de satisfaccion son logrados a partir del
empleo. Por lo tanto, aunque no lo es todo, el empleo es generador de
algun grado de la calidad de vida. Estar contento con la calidad de vida
es una afirmacion del 72.14% de los exempleados encuestados, vy el
10.71% manifiestan lo contrario, como puede observar en la figura 5.33

a continuacion.
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Figura 5.33 Calidad de vida
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5.12.4.33 Opinion de la familia sobre el empleo

La opiniéon de la familia sobre el empleo de la gente puede ser de
aceptacion por la oportunidad laboral que se brinda a la persona, pero
también podria ser de rechazo de acuerdo a la tipologia del trabajo,
riesgos y otros conceptos. En el caso de las personas encuestadas,
como muestra la figura 5.34, el 62.86% considera que su familia se
encontraba contenta con su empleo, lo cual aleja en este grupo la
posibilidad de renuncia por dicha causa, aunque para el 12.14% la
situaciéon era completamente diferente y es posible que de alguna
manera el hecho de que la familia no esté contenta con el empleo que

se tenia pudiera inferir en la decision del empleado a renunciar.
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Figura 5.34 Opinién de la familia sobre el empleo
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5.12.4.34 Oferta laboral mas atractiva en otras empresas

La figura 5.35 sefiala las opiniones entre los encuestados sobre lo
atractivo que resultaban las ofertas laborales en otras organizaciones,
que sin duda alguna son un iman muy fuerte hacia la salida del
personal, y donde se encontr6 que el 60% estd de acuerdo en la
existencia de dichas ofertas laborales mas atractivas en relacion a la
gue se encontraba disfrutando. En otras palabras, mas de la mitad de
los encuestados observa que hay una oportunidad en un lugar diferente
para trabajar y donde puede estar mejor. Por otro lado, 19.28%
considera que no existen en el medio oportunidades mas atractivas que
las que disfrutan en la empresa. La pregunta seria: ¢cémo hacer que
los trabajadores en las organizaciones piensen como el 19.28% de los
encuestados en la investigacion?
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Figura 5.35 Oferta laboral mas atractiva en otras empresas.
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5.12.4.35 Nivel de deseo de laborar en otras empresas

El deseo de laborar en otras empresas puede ser reforzado o nacer a
partir de observar ofertas de trabajo mas atractivas en otras
organizaciones. La figura 5.36 muestra que el 45% de los exempleados
encuestados tenian el deseo de laborar en otras empresas. Tal vez lo
han logrado. El porcentaje es alto y alto también es el reto para
disminuirla. La direccion de empresas debe hacer del espacio laboral la
expectativa que llene los deseos del trabajador en un sentido amplio. El
32.14% manifestd no haber deseado mientras era empleado, desear

trabajar en otra empresa.
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Figura 5.36 Nivel de deseo de laborar en otras empresas

= Completamente en
desacuerdo

O En desacuerdo
O Indiferente (neutral)
B De acuerdo

m Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.36 Problemas personales ajenos al trabajo que influye en la
rotacion

Los problemas familiares afectan la vida laboral en la medida en que el
trabajador no sepa separar los escenarios mentales del conflicto. La
figura 5.37 indica que el 28.57% de los encuestados considera que
problemas personales ajenos a su centro de trabajo influyeron en su
salida de la empresa. El 62.86% opinan que los problemas personales
no influyen en la rotacion.
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Figura 5.37 Problemas personales ajenos al trabajo que influye en la rotacién
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Completamente de
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.37 Terminacion del contrato de trabajo

La terminacion del contrato de trabajo no necesariamente implica la
terminacion de la relacion laboral, pues podria haber continuidad a
través de un nuevo contrato e incluso sin contrato laboral. Y aunque
son los resultados de los empleados lo que podria inferir en la
continuidad laboral, la decisibn es tomada por la empresa. Como
muestra la figura 5.38, para el 27.86% de los encuestados la relacién
laboral concluy6 por la terminacién del contrato laboral, mientras que
para el 65% el motivo de la salida fue diferente a un vencimiento de
contrato. Por lo tanto, si no hay contrato vencido y existe salida de
personal, al menos tedricamente se estan generando vacantes que

implicara su respectivo costo.
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Figura 5.38 Terminacion del contrato de trabajo

B Completamente en
desacuerdo

[ En desacuerdo
O Indiferente (neutral)
B De acuerdo

m Completamente de
acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.38 Influencia de la temporada baja en la rotacién

En la hoteleria y en general en la industria turistica la demanda
comunmente es ciclica. Por ejemplo durante las temporadas de
vacaciones se incrementan los viajes y el consumo en restaurantes,
diversiones, alojamiento, entre otros comercios se incrementa. En
Cancun dicho periodos ciclicos de la economia se conocen como
temporada alta de turismo y temporada baja de turismo. Al inicio de las
temporadas altas se generan muchos empleos y lo contrario sucede al
iniciar las temporadas bajas. La figura 5.39 muestra que en total, el
31.43% de los exempleados cuestionados durante la investigacion
consideran que la salida de la empresa esta vinculada a la temporada
baja y el 60% considera que fue algo diferente a la temporada baja lo
gue ocasiono la rotacion. Ambas cosas deben preocupar a la direccion:
¢qué se debe hacer para poder enfrentar las temporadas bajas sin
afectar al personal?, y ¢cual es el motivo de que la gente salga de la
empresa aun cuando es temporada alta?
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Figura 5.39 Influencia de la temporada baja en la rotacion
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.39 Resultados del trabajo realizado en la empresa

El resultado del trabajo realizado permite tomar decisiones sobre los
empleados. La continuidad del trabajo mal realizado a pesar de la
continuidad en la capacitacion otorgada por las organizaciones tiene el
riesgo de finalizar con la toma de decisiones que otorgue la salida de la
empresa del trabajador. Por el contrario, la ejecucién de las tareas que
tengan como premio resultados satisfactorios afianzara a los
empleados en sus puestos o los mejoraran en la organizaciéon. En la
recoleccion de informacion con los exempleados de hoteleria,
graficados en la figura 5.40 se encontrdé que el 94.29% opina que el
trabajo que realizaban siempre generaban resultados satisfactorios.
Por otro lado, el 5% de los encuestados acepta que los resultados que

le ofrecian a la empresa no siempre eran buenos.
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Figura 5.40 Resultados del trabajo realizado en la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.40 Nivel en el cumplimiento de las tareas laborales

El puesto define una serie de funciones que el ocupante del mismo
debe de realizar. Cumplir adecuadamente con las tareas laborales
produce satisfaccion y confianza laboral de la empresa. Las tareas
laborales pueden realizarse bien independientemente de que los
resultados esperados se cumplan o no se cumplan. En la informacion
proporcionada por los encuestados, graficada en la figura 5.41, el
97.86% considera que cumplia adecuadamente con sus tareas
laborales, y el 2.14% reconoce que no cumplia adecuadamente con
dichas tarea.
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Figura 5.41 Nivel en el cumplimiento de las tareas laborales
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.41 Cumplimiento con los reglamentos de la empresa

Cumplir con los reglamentos de la empresa es una disciplina apreciada
en beneficio del orden y de la equidad en las organizaciones. El
incumplir el reglamento puede tener como sancién el despido. Sin
entrar en detalle, la figura 5.42 indica que el 1.43% de los exempleados
confiesa en la intimidad del anonimato no haber cumplido con los
reglamentos internos de la empresa en la cual labord. Posiblemente la
respuesta fue su salida de la empresa. El 97.14% de los encuestados
considera cumplir adecuadamente con los reglamentos de la

organizacion.
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Figura 5.42 Nivel en el cumplimiento con los reglamentos de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.42 Problemas legales con la empresa como influencia de la
rotacion

Los problemas legales de los empleados con la empresa normalmente
finalizan la relacion laboral. La figura 5.43 sefiala que el 87.86% de los
exempleados encuestados aseguran que su salida de la empresa esta
desligada de problemas legales con la misma, mientras el 7.86%
manifiesta que si existe en su salida de la empresa algun tipo de
problema legal. En caso de haber demanda por parte del trabajado y/o
por parte de la empresa, la situacion manifiesta un grado mayor de
preocupacion en la rotacion. La direccion debe ser capaz al menos de
tener las habilidades para concretar una terminacion de relacion laboral

sin conflicto, mucho de ello, a partir de la ética empresarial.
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Figura 5.43 Problemas legales con la empresa como influencia de la rotacién
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Fuente: Elaboracion propia

5.12.4.43 Problemas personales con directivos de la empresa que
influyen en la rotacién
Los problemas personales entre los empleados y los directivos de la
organizacibn deben atenderse con la ética y prudencia que
corresponde a ambas partes. Los problemas personales deben
resolverse. El reto de los directivos es ocuparse en solucionar en lugar
de disolver. La habilidad de resolver conflictos propios es un auténtico
reto. La figura 5.44 refleja los resultados de la investigacion, donde el
12.86% de los exempleados encuestados considera que su salida de la
empresa se relaciondé con problemas personales que tuvieron con
directivos. ElI 80% de los encuestados contesto que su salida de la
empresa no esta vinculada a problemas personales con los directivos

de la empresa.
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Figura 5.44 Problemas personales con directivos de la empresa que influyen
en la rotacion
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Fuente: Elaboracién propia

5.12.4.44 Opinidn sobre lo que le hace falta a la empresa para
retener a su personal

Como seifiala la figura 5.45, son principalmente tres aspectos, entre
otros, que sefalan los exempleados cuestionados sobre lo que le falta
a la organizacién a la cual pertenecieron para poder retener a sus
recursos humanos: mejor salario y prestaciones, 26.43%; mejor
atencién, motivacion y trato al personal, 13.57%; oportunidades de
desarrollo profesional, 10.71%; mejor comunicacién, 7.86%. El 7.14%
manifestdé que a la empresa no le hace falta nada para retener a su
personal, pues la encuentran muy completa. Otro 7.14% de
exempleados encuestados no contestd el item. Ademas de los tres
aspectos principales en la opinién de los encuestados como debilidad
en las empresas, estos mismos indican otras 19 debilidades para

mejorar la retencion del personal.

163



Figura 5.45 Opinion sobre lo que le hace falta a la empresa para retener a su

personal
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5.13 Estado de la hipotesis

5.13.1 Relacién causas-rotacion de personal

La hipoétesis de la presente investigacion es: Las causas principales de
la rotacion de personal en los hoteles de Cancun desde el punto de
vista de exempleados, es la satisfaccion laboral, factores personales y
decisiones empresariales.

De acuerdo a los resultados de la investigacion, el 38.6% considera
qgue la causa de la rotacion de personal es la satisfaccion laboral, el
33.6% considera que la causa son factores personales y el 22.1%
considera que la causa es por decisiones empresariales. Solo el 5.7%
sefiala que la causa de la rotacién es un concepto diferente a los tres
sefalados con anterioridad. Por lo tanto la hip6tesis se considera valida

es decir, se aprueba.
164



U | UPAEP |

5.13.2 Caracteristicas principales de la satisfaccion laboral que

tienden a ocasionar rotacion de personal

La tabla 5.48 concentra la informacion de las caracteristicas sobre la
satisfaccion laboral encontrada durante la investigacion y de la cual se
deducen las que mayor impacto negativo ocasionaron al exempleado
gue renuncio a su empleo en algun hotel de Cancun. En orden de
grado de importancia, donde el porcentaje sefialado es en relacion al
namero de personas que tienen una opinidén negativa para cada una de
las caracteristicas, encontramos que las principales cinco son: falta de
oportunidades reales de desarrollo profesional (40.7%), insuficientes
prestaciones adicionales al sueldo (31.4%), falta de atencion de los
jefes por el bienestar del personal (24.3%), no estar satisfecho con el
sueldo (22.8%) y no tener adecuadas relaciones humanas con los

superiores (19.3%).

Tabla 5.48 Caracteristicas de la satisfaccion laboral analizadas en la
investigacion

Porcentajes

Caracteristicas

Completamente
en desacuerdo
En desacuerdo

Suma de
desacuerdos
Indiferente

(neutro)

De acuerdo
Completamente
de acuerdo
Suma de
acuerdos

Siempre existié contrato de
trabajo de acuerdo a la ley

»
&
w

78,6

AN
=
N
N
©

14,3 7,1 14,3

Siempre recibid un trato justo

- 7,1 13,5 17,9 25,7 42,9 | 68,6
y etico

o
~

El lugar de trabajo estd bien
5,7 6,4 12,1 15 21,4 51,4 72,8

ventilado
El lugar de trabajo estd bien
iluminado 5,7 5 10,7 10,7 24,3 54,3 78,6
En el lugar de trabajo el nivel
5,7 5 10,7 10,7 24,3 54,3 78,6

de ruido es el adecuado.

La higiene en el lugar de

trabajo es la adecuada 64 | 71 | 185 | 107 | 207 [ 55 (757
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Los muebles y equipo de

trabajo son confortables y 3,6 10,7 | 143 | 16,4 | 28,6 | 40,7 | 693
suficientes

Siempre se preocupan los

jefes por el bienestar del 9,3 15 ﬁé 25 25 25,7 | 50,7
personal

La comunicacién en la

empresa fue clara y precisa 3,6 10 136 | 19,3 | 343 | 329 |67.2

El lider de la empresa inspira
confianza 5,7 8,6 14,3 21,4 30 34,3 | 64,3

Las relaciones humanas con
los superiores son las 5,7 136 119.3| 15 35 30,7 | 65,7
adecuadas

Las relaciones humanas con
los compafieros y/o

. 2,9 57 8,6 10 32,9 48,6 81,5
subordinados son las
adecuadas
Estaba usted contento con su
sueldo 11,4 | 114 [22.8] 257 | 271 | 243 | 514

Las prestaciones adicionales

al sueldo eran suficientes 143 [ 171 | 31,4 179 | 307 20 | 50,7
Existian oportunidades reales
de desarrollo profesional 186 [ 221 [40,7| 198 | 221 | 17,9 | 40

Se sentia contento por su
esfuerzo personal laboral 3,6 5,7 93 6.4 29,3 55 |843

Considera que su trabajo era
muy importante en la 57 7,1 12,8 | 10,7 | 357 | 40,7 | 76,4
empresa

Fuente: Elaboracién propia

5.13.3 Caracteristicas principales de los factores personales que

tienden a ocasionar rotacion de personal

La tabla 5.49 concentra la informacién de las caracteristicas sobre los
factores personales encontrados durante la investigacién y de la cual
se deducen las que mayor impacto negativo ocasionaron al
exempleado que renuncio a su empleo en algun hotel de Cancun. En

orden de grado de importancia, donde el porcentaje sefialado es en
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relacion al numero de personas que tienen una opinion negativa para

cada una de las caracteristicas, encontramos que las principales tres

son: la oferta laboral mas atractiva en otras empresas 60%), deseos de

trabajar en otra empresa

(45%) y problemas personales ajenos al

centro de trabajo (29%). Ademas se encontré6 que el 91% de los

encuestados no se retird por jubilacion o pensiéon. Esto ultimo llama la

atencién pues significa que muy probablemente continuaron su vida

activa laboral en otra organizacion. Por lo tanto hay que reforzar el nivel

de retencion de personal.

Tabla 5.49 Caracteristicas de los factores personales analizados en la

investigacion

Porcentajes (%)

calidad de vida

(7]
o o ]
5 o | B | E S 8
[] o k<] [7] 3 (] T
- - =1 ) ] +-= S
C T Q o c © S o [
P Q = =1 © ~ S (] S =}
Caracteristicas €8] 3 Py v g 1Es| &
g8| 2 o = 2 | 85|
[T g o o o 9| ©
. e © 3] g 2" ©
€ w 5 £
o € 2 o 3
] 35 = ] v
(%2)
Su retiro esta relacionado a 870 . 64 07 - .
su jubilacién o pensidn ’ % ' :
Su estado de salud siempre
fue adecuado para las 5,7 3.6 9,3 3.6 15 721 | 871
funciones que realizaba
Estaba contento con su
5 57 10,7 17,1 37,1 35 72,1

Su familia se encontraba
contenta con su empleo

6,4 5,7 12,1 25 32,9 30 62,9

La oferta laboral en otras
empresas le parecia mas
atractiva

10,7 8,6 19,3 | 20,7 25 35 60

Usted deseaba trabajar en
otra empresa

20 121 | 32,1 | 22,9 | 157 | 293 | 45

Problemas personales ajenos
a su centro de trabajo
influyeron en su salida de la
empresa

55 7,9 62,9 8,6 8,6 20 29

Fuente: Elaboracién propia
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5.13.4 Caracteristicas principales de las decisiones empresariales

que tienden a ocasionar rotacion de personal

La tabla 5.50 concentra la informacion de las caracteristicas sobre las
decisiones empresariales encontradas durante la investigacion y de la
cual se deducen las que mayor impacto negativo ocasionaron al
exempleado que renuncio a su empleo en algun hotel de Cancun. En
orden de grado de importancia, donde el porcentaje sefialado es en
relacion al nUmero de personas que tienen una opinidon negativa para
cada una de las caracteristicas, encontramos que las principales dos
son: los problemas personales con los directivos de la empresa
(12.9%) y los problemas legales con la empresa (7.9%). Ademas, se
encontré que en el 65% la relacién laboral concluyo por algo diferente a

la terminacién del contrato de trabajo

Tabla 5.50 Caracteristicas de las decisiones empresariales analizadas en la
investigacion

Porcentajes (%)

Caracteristicas

Completamente en
desacuerdo
En desacuerdo
Suma de
desacuerdos
Indiferente (neutro)
De acuerdo
Completamente de
acuerdo
Suma de acuerdos

La relacién laboral
concluyé por terminacidn 579 | 7.1 65
de contrato

Influyd la temporada baja
. 536 | 6,4 60 8,6 7.9 23,6 31,5
en la salida de la empresa 2v

X
[EEY
»
N

21,4

N
~N
0]

Los resultados de su

trabajo siempre fueron 2,1 2,9 5 0,7 31,4 62,9 94,3
buenos

Cumplia usted

adecuadamente con sus 0,7 0 0,7 1,4 23,6 74,3 97,9

tareas laborales
Cumplia usted con los
reglamentos de su empresa

1,4 0 1,4 1,4 21,4 75,7 97,1
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Problemas legales con la

salida

empresa influyeron en su 80 7,9 87,9 4,3 2,9 5 79

salida

Problemas personales con

directivos ocasiond su 71,4 | 8,6 80 71 3,6 9,3 12.9
———

Fuente: Elaboracién propia

‘De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de campo

y presentados en el presente capitulo, se procede en el siguiente a

presentar conclusiones que permiten afirmaciones sobre la rotacion

de personal y las causas que la originan desde la perspectiva de los

exempleados de hoteleria en Cancun, Quintana Roo.”
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“En el capitulo seis se encuentran las conclusiones del trabajo de
investigacion dividido en lo relativo al indice de rotacion, y por otro lado
lo relativo a las causas que la originan.”

6. Conclusiones

El trabajo de investigacion arrojé resultados que permiten sintetizarlos

a partir de las siguientes conclusiones:

6.1 Relativo al indice de rotacion

En relacion al indice de rotacion de personal se presentan las
siguientes conclusiones:

e Se observo durante el estudio la falta de investigaciones previas
que permita tener un indicativo de la rotacién en la industria hotelera de
Cancun.

e  Muchos hoteles contemplan dentro de sus estadisticas el indice de
rotacion de personal, sin embargo, no todos los hoteles estan
dispuestos a compartirlo argumentando de que es informacién que le
concierne solamente a la direccion.

e De acuerdo a la informacion proporcionada por 17 hoteles (seis de
un solo grupo: Royal Resorts), el promedio del indice de rotacién
encontrado en el acumulado a diciembre de 2013, es de 26%,
considerando diferencias sustanciales en el calculo de dicho indice
entre los ejecutivos de recursos humanos encuestados.

e Las estrategias que se toman comunmente en los hoteles como
medidas para disminuir la rotacion son: vacaciones en temporadas

bajas de ocupacion, permisos sin goce de sueldo, y mejores sueldos y
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prestaciones. Hacen falta estrategias innovadoras especificas a la
direccién de los hoteles para enfrentar el problema de rotacion y al
menos retener especificamente proporcionan valor agregado a la

organizacion.

6.2 Relativo a las causas de rotacion de acuerdo a
exempleados de hoteles

En relacién a las causas de rotacion de personal de acuerdo a los
exempleados se presentan las siguientes conclusiones:

e La rotacion de personal en la industria hotelera de Cancun es una
consecuencia de diversas causas entre las que sobresale el nivel de
satisfaccion de los empleados (38.6%), siguiéndole muy de cerca los
factores personales (33.6%) y mas distante las decisiones
empresariales (22.1%).

e Entre las tres principales causas de la rotacién sefialadas suman
el 94.3% de las causas totales, por lo que causas diferentes solo
suman el 5.7% del total. Cada una de las causas principales de la
rotacidn tiene caracteristicas particulares que infieren en determinados
grados en el proceso de la rotacion de personal.

e En el andlisis realizado a la causa de rotacion denominada
satisfaccion laboral, se contemplaron 17 caracteristicas, entre las
cuales sobresalen por su inferencia en la rotacion las siguientes: falta
de oportunidades reales de desarrollo profesional, insuficientes
prestaciones adicionales al sueldo, mayor atencion de los jefes para el
bienestar del personal, falta de satisfaccion con el sueldo, e
inadecuadas relaciones humanas con los superiores.

e En el andlisis realizado a la causa de rotacion denominada factores
personales, se contemplaron 7 caracteristicas, entre las cuales
sobresalen por su inferencia en la rotacion las siguientes: oferta laboral
mas atractiva en otras empresas, deseo de laborar en otra empresa y

la influencia de problemas personales ajenos al centro de trabajo.
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e En el andlisis realizado a la causa de rotacion denominada
decisiones empresariales, se contemplaron 7 caracteristicas, entre las
cuales sobresalen por su inferencia en la rotacion las siguientes:
problemas legales con la empresa y problemas personales con
directivos de la empresa. Otras dos caracteristicas que se analizaron
en esta causa de rotacion, son la terminacion de contrato y la
temporada baja de turismo, donde se observo el hecho de que mas de
la mitad de los empleados afirmaron que no fue el motivo de la salida
de la empresa.

e En cuanto a las caracteristicas de las causas de rotacion de
personal mejor calificadas por lo exempleados de hoteleria, y que
podrian considerarse fortalezas al respecto, se encuentran: el esfuerzo
personal realizado, las relaciones humanas con los compafieros y/o
subordinados, adecuado estado de salud para desempefiar funciones
laborales, adecuada calidad de vida, buen cumplimiento con las tareas

encomendadas y cumplimiento de los reglamentos de la empresa.

“Todo estudio de investigacion no tiene razén de ser si no beneficia en
la realidad a alguien. Por eso el siguiente capitulo presenta dentro de
las recomendaciones, propuestas para disminuir la rotacion de
personal, considerando entre ellas algunas que han tenido éxito entre

hoteles de Cancun con prestigio internacional.”
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“El capitulo siete presenta algunas propuestas para los dirigentes de
hoteles interesados en mejorar el manejo de los recursos humanos en lo
relacionado a la rotacion. Algunas de las ideas son tomadas de los
mismos hoteles y otras son propuestas personales que pretenden el
mismo objetivo.”

7. Recomendaciones

La rotacion de personal es un reto para la direccion de empresas. La
industria hotelera presenta aun un reto mayor por las caracteristicas
particulares de la misma. Siendo Cancun un lugar turistico, el problema
ciclico de la actividad turistica afecta al colectivo de la sociedad cuando
se genera la denominada “temporada baja de turismo” y el consecuente
ajuste a las nébminas con la disminucion de la planta laboral. Por otro
lado, el constante flujo de entradas y salidas de personal en las
empresas debe de ser controlada, de tal forma que la rotacion de
personal se dé sin afectar al talento humano. A continuacién se
presentan unas propuestas al sector hotelero que permita mejorar lo

contrario a la rotacion de personal: la retencién del recurso humano.

7.1 Supervision motivadora constante

La tarea principal del supervisor es lograr obtener la mayor productividad
efectiva y eficaz de cada uno de los empleados supervisados.
Constantemente debe recordarle lo importante que es su tarea para el
logro de los objetivos, que conozca el verdadero potencial de cada uno
conociendo el camino para ayudarle a convertir dicho potencial en una
realidad, en beneficio en primer lugar del mismo empleado y como

consecuencia de la empresa.
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7.2 Revision de los procesos de reclutamiento y seleccion

Los procesos de reclutamiento y seleccion deben revisarse con la
intencion de mejorarse. Las estrategias deben asegurar la contratacién
de personas con un verdadero perfil no solamente vinculado al turismo
sino particularmente a las actividades hoteleras para las cuales son

seleccionados.

7.3 Programas de induccion

Al igual que los procesos de reclutamiento y seleccién, los procesos de
induccion deben revisarse e incluso reinventarse, de tal forma que sea el
primer detector activo (los procesos de reclutamiento y seleccion son
pasivos) en operacion de las posibles fallas potenciales en las
actividades de los nuevos miembros de la organizacion. La frustracion
del empleado puede detectarse de diferentes formas durante la
induccion. Por ejemplo, la actitud, esta puede ser propositiva aun cuando
estd en el proceso de induccion, o también puede ser negativa,
quejandose del equipo, del calor, de la cantidad de trabajo, del comedor,
del sistema de transporte, de algin compafero que ni siquiera conoce,
etc. Los supervisores deben contar con “radares detectores” de sefiales,

tanto positivas como negativas para poder actuar.

7.4 Capacitacion constante

La capacitacion le da oportunidad al empleado de crecer. La
capacitaciéon le da a la empresa la oportunidad de tener resultados de
sus empleados cada vez mas favorables. La capacitacion es una
inversion, no un gasto. Siempre se puede capacitar, pues siempre hay
algo que se puede aprender. La formacion de capital humano esta
vinculada a la inversiébn que se realice en los recursos humanos. El

desarrollo profesional, tiene como aliado a la capacitacion constante.
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Los programas de capacitacion en temporada baja permiten aprovechar
“tiempo muerto” de los empleados en las organizaciones y los prepara

para tener mayor productividad en el futuro.

7.5 Deteccion temprana de procesos de rotaciéon de

personal

La rotacion de personal no es un acto de magia que nace de la noche a
la mafiana. Es un proceso que se desarrolla y culmina en ella. La
direccibn de empresas debe monitorear entre los empleados para
detectar actitudes vinculadas a la falta de satisfacciéon en el trabajo,
problemas personales y cualquier otra causa que implique como

desenlace la salida del empleado de la organizacion.

7.6 Atencion temprana de procesos de rotaciéon de dos

fases

La atencion temprana de los procesos de rotacion de personal tiene el
efecto de la atencion de un cancer en su inicio. Tener el conocimiento
del problema es parte de la solucién. A partir de lo anterior hay que

ocuparse en dos fases:

7.6.1 Respuesta inmediata

La primera fase consiste en dar una respuesta inmediata al proceso
de rotacion de personal, que permita iniciar la detencion de las
causas que la provocan y que la hacen evolucionar. Es como un

“remedio temporal” efectivo en el corto plazo.

7.6.2 Prevision de corto mediano y largo plazo

La segunda fase consiste en encontrar soluciones definitivas de
corto, mediano y largo plazo. Buscar y encontrar soluciones de este
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tipo implica conocimiento, creatividad, habilidad, negociacion,

recursos diversos y voluntad.

7.7 Programa coordinado de movilidad institucional

La movilidad al interior de las organizaciones puede darse de manera
vertical, horizontal o diagonal. Es una rotacién de puestos no definitiva
que permite a los empleados salir de su rutina y aprender otras
actividades o procesos. La movilidad vertical implica ocupar
temporalmente puestos por arriba y por abajo del nivel jerarquico
habitual. Este tipo de movilidad es muy interesante porque da la
oportunidad de conocer al cliente y al proveedor interno mas préximo y
por lo tanto genera la empatia que posiblemente no se tenia
disminuyendo la posibilidad de conflicto. La movilidad horizontal implica
ocupar temporalmente un puesto lateral en el mismo nivel jerarquico.
Este tipo de movilidad permite conocer otras actividades cercanas o
lejanas al puesto y entender las redes laborales de la empresa. También
genera empatia hacia los compafieros de trabajo. Poe dultimo la
movilidad diagonal permite conocer puestos por arriba y por debajo del

nivel jerarquico al que se pertenece, pero diferente a su linea de mando.

7.8 Programa coordinado de movilidad extra institucional

El programa coordinado de movilidad extra institucional consiste en la
asociacion de un grupo de empresas de la misma industria (en nuestro
caso la hoteleria) que permita realizar contratos entre ellos para proteger
el empleo de su personal sin que pierdan sus derechos a través de una
rotacion de recursos humanos coordinada hacia la empresa que requiera
del servicio. Por ejemplo, si la ocupacion promedio de un hotel es del
60% en un mes determinado sin reservaciones programadas para
incrementar la ocupacion, es posible que el hotel cuente con
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determinada cantidad de personal operativo, supongamos camaristas.
En caso de que llegue un grupo muy grande de turistas de manera
inesperada por cancelacion de vuelo y que represente el 35% de la
capacidad total de alojamiento del hotel, subiendo este al 95% de
ocupacion, la operacion podria volverse un problema por la falta de
camaristas que se tenian. En ese momento, a través de los contratos del
programa coordinado de movilidad extra institucional, podria darse
empleo a personas de otros hoteles que en ese momento no tuviesen

ocupaciones importantes.

7.9 Vacaciones en temporadas bajas

La estrategia mas comudn en la hoteleria para no despedir personal en
las temporadas bajas de turismo es el otorgamiento de vacaciones a sus
empleados. Recordemos que el empleado en el turismo tiene mayor
empleo durante las vacaciones que se generan en empleos diferentes al

turismo.

7.10 Acuerdos voluntarios de permisos sin goce de

sueldo sin afectacion de la antigiedad del trabajador

Otra estrategia muy comun son los acuerdos voluntarios de permisos sin
goce de sueldo donde el empleado deja de asistir un determinado
periodo de tiempo al centro de trabajo. Tiene la desventaja de que el
empleado no se encuentra generando ingresos para su familia, lo que le
genera un conflicto. También existe el riesgo de que el empleado se

contrate en otra empresa.
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7.11 Programa de equilibrio de ingresos en temporada
baja de ocupacion para personal dependiente de propina

a cambio de productividad en otras areas

Las empresas grandes pueden aprovechar recursos humanos
subutilizados en sus &reas de operacidn y cuyo ingreso esta formado por
un salario minimo y propinas y/o comisiones (siendo generalmente estos
dos ultimos conceptos el ingreso principal, sobre todo en la temporada
alta de turismo) durante la temporada baja para que se incorporen a
otras tareas que puedan realizar y que de alguna manera compense el
ingreso que dejan de percibir o que disminuye su recaudacion por
concepto de propinas o comisiones. Por ejemplo, los meseros de los
diferentes puntos de venta al interior de las instalaciones de los grandes
hoteles podrian de alguna manera nivelar sus ingresos en la temporada
baja de turismo sumandose a equipos de mantenimiento de las
instalaciones, en reparaciones sencillas que de cualquier manera
representarian un gasto para la empresa y que precisamente esa
erogacion, en lo factible podria quedarse en manos de su propio
personal sin que afecte la calidad de los servicios. El horario del mesero
podria ser sujeto a un ajuste temporal (5 horas en su servicio principal
de mesero y 3 horas en servicio en el programa de equilibrio de
ingresos, 0 cualquier combinacion acordada) que permita un respiro
econémico al personal e incremente la capacidad de retencion de
personal calificado para cuando se tenga una gran ocupacion hotelera.
El programa de equilibrio de ingresos en temporada baja de ocupacion
para personal dependiente de propina o comisiones a cambio de
productividad en otras areas que se propone, merece un analisis
contractual de tal forma que no se violen los derechos del personal, pero
gue se encuentren opciones de beneficio mutuo, empleado-empresa, en

la busqueda de soluciones a la rotacion excesiva en temporadas bajas.
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7.12 Mantenimiento correctivo y preventivo a fondo de las
instalaciones y equipos aprovechando en lo posible los
recursos humanos sub utilizados por temporada baja de

ocupacion

En cuanto a personal operativo y administrativo de sueldo fijo, una
opcidn es incorporarse a un programa de mantenimiento correctivo y
preventivo a fondo de las instalaciones y equipos bajo de la direccion de
supervisores capacitados para dichas tareas sin que se ponga en riesgo
la salud del personal en dicho programa, asi como la calidad de los

resultados.

7.13 Acompafiamiento laboral de 360 grados

El programa de acompafamiento laboral de 360 grados es una
propuesta innovadora que pone “ojos amigables” al personal no solo
para la deteccion, correccion, mejora e innovacion de los procesos que
se realizan, sino también para la deteccion temprana y atencion de
cualquier situacion que inhiba el desarrollo profesional del personal. Este

modelo de acompafiamiento presenta tres frentes:

7.13.1 Del supervisor al empleado

Este es el primer frente y le corresponde al supervisor directo del
empleado, aun cuando se pueda apoyar de otros supervisores. Le
corresponde dos funciones respecto al empleado:

e En la funcion de distribuir y vigilar tareas, debe de asegurarse de
que el empleado ha comprendido tres cosas fundamentales: lo
que debe de hacer como debe hacerlo y para que debe de
hacerlo.

e En la funcion de retener y desarrollar al personal, debe vigilar tres
aspectos fundamentales: asegurar un vinculo de confianza
genuina reciproca entre el empleado y el supervisor; proveer en la
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medida de lo posible, las demandas razonables del personal y
convencerle del esfuerzo realizado por la direccion para cubrir
dichas demandas; por dltimo, y no por ello menos importante,
practicar conjuntamente con el empleado los valores éticos que
refuercen el compromiso hacia la organizacion como camino para

el beneficio propio y familiar.

7.13.2 Del empleado al empleado

El segundo frente le corresponde a los compafieros del mimo nivel
jerarquico. Son las personas con las que cominmente mas se convive y
por lo tanto se puede generar una confianza mutua donde existe la
posibilidad de obtener un gran provecho para el mismo empleado y para
la organizacién. Este tipo de acompafiamiento consiste en llevar
bitacoras tangibles o mentales entre los comparieros de tal forma que los
describan en cuanto a su desempeiio laboral, observando cosas
positivas y negativas. Dichas bitacoras las comparten cada determinado
tiempo y pueden ser enriquecidas con sugerencias y consejos para que
el empleado sea cada vez mejor. Ademas de lo laboral, en la medida del
nivel de confianza, las bitacoras podrian inferir en situaciones especiales
como las emociones y sentimientos con la finalidad de apoyar, contando
también en la medida de lo posible del apoyo de la direccién pero
manteniendo la confiabilidad y discrecionalidad entre los empleados. El
contenido de las bitacoras estd fundamentado en observaciones
personales asi como en preguntas que se realicen los empleados de
acuerdo al grado de confianza que exista. Practicar la empatia para
detectar y resolver problemas en su etapa de inicio es una oportunidad

para desarrollar y retener al personal.

7.13.3 Del subordinado al empleado

El tercer frente corresponde a los subordinados. Consiste en dejar a un
lado definitivamente las fronteras de los niveles jerarquicos y el

empleado acepta con humildad todas las observaciones que los
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subordinados puedan plantear para que los resultados de equipo y

personales puedan mejorarse.

7.14 Actividades integradoras con organizacion

participativa de todo el personal

Cuando se realizan actividades en cuya planeacion participan de alguna
forma todos los involucrados, la aceptacién de dichas actividades es
mMAas que por compromiso, por convencimiento. Las actividades
integradoras de socializaciéon entre los empleados y ejecutivos, asi
como la participacion de las familias deben ser mas participativas
cuando existen ‘“ingredientes” de interés de todos. Debe existir
“formalidad dentro de la informalidad de la convivencia”, es decir, que
nadie se encuentre aislado en los eventos que tienen la intencién de
vincular las emociones en una sinergia constructivista de relaciones

interpersonales.

7.15 Deteccidon, acompafamiento y desarrollo de talentos

El programa de deteccion, acompafamiento y desarrollo de talentos
permite aprovechar el “sentido de ojo clinico” de la supervision para
capitalizar el talento y potencial de los recursos humanos. Cuando se
detectan empleados (a través de evaluaciones de desempefio u otro
modelo de deteccidon) que cuenta con las cualidades que marcan
diferencia en relacion al promedio de sus comparieros, es obligacion de
la supervision y la direccién coadyuvar a que su potencial de talento se

convierta en una realidad.
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7.16 Revisién, comparacion y ajuste de sueldo,

prestaciones y programas de beneficio al personal

La revision periddica de los sueldos, prestaciones y los programas de
beneficio al personal es sin duda una actividad preponderante de los
Departamentos de Recursos Humanos para mantener vigencia y por lo

tanto competitividad en el mercado al respecto.
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