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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principal demostrar como la rotacion del
personal incide administrativa y financieramente en el Hotel Palace de la ciudad de

Guayaquil.

Actualmente, el indice de rotacion en la empresa ha aumentado considerablemente
debido a muchos factores influyentes que se detectaron, entre ellos: falta de
incentivos, horarios, falta de reconocimiento, falta de capacitaciones, la forma de
dar 6rdenes de los jefes de area a los empleados, entre otros, llegando a un indice
del 41.95% en el afio 2017, que en relacion a afios anteriores es un valor muy

elevado.

Esta investigacion se la desarrolldé con la finalidad de conocer las causas de las
salidas del personal y proponer una solucién a esta problematica. Los recursos que
se utilizaron para identificar los factores que provocaron la rotacion del personal
fueron encuestas dirigidas al personal operativo y una entrevista al Gerente de

Recursos Humanos.

Para la realizacion del estudio, se tomd en cuenta los cargos en los que mayor
rotacion ha existido por ende la cantidad de personas entrevistadas fue de 34
personas, quienes pertenecen a los siguientes cargos: Coordinadores de ventas,

camareras, ayudantes de cocina, saloneros.

Por lo anteriormente, se propuso un plan de mejora en donde hace énfasis a los
aspectos que tienen problematica actualmente con el objetivo de minimizar la

rotacion de personal del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil.

Ademas, para un andlisis bien detallado se formulé unas preguntas para una
entrevista de salida. Asi conocer la razén por la que la persona se va y si se trata

de un aspecto interno que esta fallando.
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INTRODUCCION

Se ha escogido este tema debido a que el autor trabaja en el Hotel Palace de la
ciudad de Guayaquil y ha observado que existe una alta rotacion de personal
operativo por la cual se ha venido preguntando cuales son las razones de la misma
y qué se puede hacer para disminuir ésta siendo un problema importante en la

organizacion.

Hoy en dia, uno de los grandes problemas que afecta a muchas empresas es la
rotacion de personal en especial a las que se dedican a la presentacién de servicios,
ya que del recurso humano depende que sean de éxito debido a que su trato con el
cliente es directo. Adicionalmente, el mercado laboral esta en constante
movimiento, ya sea por iniciativa de los trabajadores, en el caso de las renuncias

voluntarias o por decision de la organizacién, en el caso de los despidos.

Desde el punto de vista de las organizaciones el tener un alto porcentaje de rotacion
de personal desde la contratacion de la persona, entrenamiento, capacitacion
constante que se debe proporcionar al empleado para que realice mejor su trabajo,
asi también, el desgaste de materiales y equipos que se utilizan para el desarrollo
de los mismos causan cuantiosos costos en €stos procesos, ya que al retirarse un
empleado del trabajo afecta directamente a la empresa, debido a que ése costo se
convierte en gasto.

Cuando surge este tipo de problema, sobre estabilidad laboral en una organizacion
también afecta el desempefio de la empresa y por eso a través de entrevistas y
encuestas se busca analizar los principales factores que originan el alto nivel de

rotacion de personal.

El presente trabajo se va a desarrollar en las instalaciones del Hotel Palace donde
laboran aproximadamente 80 empleados, en la que informan, que en los ultimos 3

afos su rotacion de personal operativo ha sido alta.



1.1 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1.2 Formulacion del problema

¢,Como la Alta Rotacion de Personal ha incidido administrativa y financieramente en

el Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil?

Se quiere saber el efecto administrativo financiero con respecto a la alta rotacion en
los 3 ultimos afios. Porque a partir del afio 2015 empezd a subir la rotacién de
personal operativo drasticamente en el Hotel. Se ha notado que si ha afectado a

ciertas situaciones internas del Hotel.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Evaluar las incidencias de la alta rotacion de personal en los procesos

administrativos y financieros del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Sistematizar marco tedrico relacionado con el Impacto administrativo
financiero en la alta rotacion de personal.

2. Diagnosticar el Impacto administrativo financiero en la alta rotacion de
personal del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil.

3. Proponer un plan de mejora con el fin de disminuir la alta rotacién de personal

del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil.



1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion Teodrica

El autor en la presente investigacion sobre la alta rotacién de personal y su impacto
administrativo financiero, caso Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil, se interesa
en tomar referencias de diferentes ramas y herramientas como: administracion de
empresas, investigacion de mercado, presupuesto, finanzas, Recursos Humanos,
para asi identificar las causas de la problematica y a la vez contribuir al

mejoramiento de la empresa, encaminandose al beneficio comun.

1.3.2 Justificacion Metodolégica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos se emplean instrumentos de
investigacion cualitativos y cuantitativos. Tales como la observacion, entrevistas y
encuestas para conocer de manera mas profunda el objeto de estudio, como la
situacion actual del personal operativo del Hotel Palace. Ademas, saber
comportamientos especificos, las actitudes, aptitudes, capacidades, actividades,
procesos, personas Yy responsabilidades, recolectando diferentes datos e
identificando aspectos importantes, los cuales incidiran en el desarrollo de la

presente investigacion.

1.3.3 Justificacion Practica

Lo principal de esta investigacion es acrecentar el conocimiento del autor para
descubrir las causas que provocan la elevada rotacion de personal operativo con el

fin de encontrar estrategias efectivas para disminuirla.

En este estudio se espera obtener cierta informacion por parte de los empleados
internos del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil para prever la mala toma de

decisiones tanto administrativa, financiera y asi contribuir con la Organizacion.



1.4 ALCANCE O TIPO DE INVESTIGACION

Los métodos que se seguiran para obtener los resultados deseados en la

investigacion son los siguientes:

1. Descriptivo: Son aquellos que estudian situaciones que generalmente
ocurren en condiciones naturales, mas que aquellos que se basan en
situaciones experimentales, son disefiados para describir la distribucién de
variables. Para obtener los resultados deseados es importante utilizar
diferentes conceptos técnicos; administrativos y financieros. Ej.: Costos, alta

rotacion de Personal, Satisfaccion, Motivacion, Clima Organizacional, etc.

2. Correlacionar: Se obtendra una relacion sistematica haciendo énfasis en el
plan de mejora que se implementara tanto administrativamente como

financieramente; en costos, en nivel de Clima Organizacional.

3. Explicativo: Se diagnosticara las diferentes causas como un mal clima
laboral, la falta de crecimiento personal y profesional, salario poco justo,
proceso de seleccion inadecuado, alto indice de ausentismo por embarazo,

enfermedad ocupacional, alta ocupacion, etc.
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1.5 MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Marco Teorico

Rotaciéon de Personal y sus definiciones

El concepto de rotacidon de personal ha llamado la atencion desde hace mas de tres
décadas y son varias las investigaciones que han desarrollado modelos sobre el
proceso de la rotacién. Uno de los primeros conceptos de rotacion fue llevado a

cabo por Mobley (1977). Su modelo se enfocé en varias facetas:

La primera hace referencia a las variables que relacionan a las actitudes de trabajo
con la rotacion; esto es, las actitudes de trabajo tienen relacion con la intencion de
renuncia y, de manera indirecta, con la renuncia en si, proponiendo particularmente
gue los pasos intermedios son parte de una secuencia que va de la satisfaccion
laboral hasta la renuncia. Ademas, las intenciones de busqueda de trabajo y
renuncia son la consecuencia de la evaluacion comparativa que realiza el individuo

sobre su trabajo y otra alternativa de empleo.

Un segundo modelo propuesto por Griffeth, Hand, y Meglino (1979) identifica otras
variables que aportan a la rotacion. A diferencia del primer modelo, éste toma en
cuenta variables relacionadas con el trabajo y variables no relacionadas con el
trabajo que pueden contribuir a la decision de renuncia. En otras palabras, considera
un rango mas amplio de factores. Por ejemplo, la intencion de busqueda de empleo
y la renuncia estan influidas por la satisfaccion con los beneficios e incentivos
obtenidos del puesto actual, las expectativas que cada persona tiene en cuanto al

desarrollo profesional y consideraciones familiares.
Un tercer modelo analizado en el presente trabajo es el propuesto por Price y

Mueller (1981), quienes consideran a la rotacion como un proceso que se

fundamenta en cinco antecedentes de la satisfaccion en el trabajo (paga,
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integracion, comunicacion instrumental, comunicacion formal y centralizacion) y que
resulta del balance entre la satisfaccion e insatisfaccion de dichos antecedentes.
Esta conceptualizacion es estable con las revisiones de Mobley al igual que March
y Simon, Price y Mueller consideran la interaccion entre el nivel de satisfaccion y la
disponibilidad de empleos en otras organizaciones. La proporcion de renuncias
voluntarias es mayor en el caso de empleados insatisfechos con buenas
oportunidades de empleo. De acuerdo al modelo, es menor la probabilidad de
renuncia en el caso de pocas oportunidades de empleo, aparte del nivel de
satisfaccion.

La etapa final del modelo es la decision de subsistir en la organizacion o renunciar

a la misma.

Un cuarto modelo abordado en este estudio para el andlisis de la rotacién fue
desarrollado por Mowday, Porter y Steers (1982). Los autores fueron influidos por
March y Simon, Vroom (1964), Porter y Steers (1973) y Mowday. Presentan un
modelo de rotacion de personal dividido en 13 pasos:

El modelo inicia con las caracteristicas individuales

1.-, Como son la ocupaciéon, educacion, edad, antigiedad, responsabilidades
familiares, nivel de ingresos familiares, ética de trabajo, experiencia laboral y
personalidad, que comprueban en parte las expectativas del empleado sobre el

trabajo.

2.- Las alternativas de trabajo.

3.- A las que puede acceder el empleado. Por ejemplo, la educacion y experiencia
del colaborador pueden generar expectativas sobre qué puesto y sueldo debe recibir
al contratarse. Por otro lado, entre mas alternativas tenga el empleado, mas
demandante y critico serd al evaluar su puesto actual y las oportunidades de

empleo.
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4.- Sobre la organizacion y el puesto al momento de la contratacién y tiempo
después. La entrevista de trabajo permite al individuo a la toma de decisiones y al
establecimiento de expectativas. Las expectativas que tiene el empleado al inicio de
una nueva relacion laboral pueden involucrar creencias. Acerca de la naturaleza del
puesto o cargo, se da recompensas por rendimiento satisfactorio, y por el tipo de
relaciones interpersonales. Dependiendo del cumplimiento de las expectativas, las

caracteristicas y experiencias organizacionales.

5.- El nivel de desemperio.

6.- El individuo crea respuestas afectivas hacia el trabajo.

7.- Por ejemplo, el individuo experimentara insatisfaccion si las expectativas no son
cumplidas y satisfaccion si son cumplidas. Resulta necesario ser claro en las
caracteristicas y experiencias organizacionales que se refieren a la politica de
sueldos y promociones, las responsabilidades del puesto, las relaciones con
compafieros de trabajo, el estilo de supervision, la estructura organizacional, la
oportunidad de participar en la toma de decisiones, la ubicacién geografica, asi
como las metas y valores organizacionales. Por otro lado, un bajo nivel de
desempefio genera actitudes negativas, ansiedad y frustracion; mientras que un alto

nivel de desempefio se manifiesta en satisfaccion en el trabajo.

La siguiente parte del modelo explica la relacion entre las actitudes hacia el trabajo

(respuestas afectivas) y la intencién por permanecer o renunciar de la organizacion.

8.- Establece que la intencion de permanencia depende de la respuesta afectiva

hacia el trabajo e influencias no laborables.

Por lo tanto, el modelo predice que un bajo nivel de satisfaccion en el trabajo
conlleva a la intencién de permanencia, de la misma manera que lo hacen factores
no laborales, como las demandas familiares. Sin embargo, una actitud negativa no

siempre termina en la intencion de permanencia o en la renuncia, Apoyo
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organizacional, compromiso organizacional, busqueda de empleo, intencion de

permanencia y rotacion voluntaria de personal.

La rotacién de personal segun Chiavenato (2011) se define como “la fluctuacion de
personal entre una organizacion y su ambiente, en otras palabras, se lo puede
explicar cobmo el volumen de personas que ingresan a la empresa y las que salen

de ella”.

“En toda empresa se espera un cierto grado de rotacion, con lo cual se logra
mantener a los empleados idéneos para cargos afines y también se logra la
posibilidad de obtener nuevos trabajadores que posean las competencias
necesarias para los puestos en cuestion, aunque este fendbmeno es generalmente
rechazado por los mandos de las organizaciones, ya que a este se asocian grandes
costos por desvinculacion, contratacién e induccion de los nuevos trabajadores,
ademas de la menor eficiencia que se da en las personas que trabajan con un

reemplazante y el tratar de retener a los clientes” (GOLEMAN,1999).

“Los principales inconvenientes que presenta el fendmeno de la rotacion de
personal son los costos que conlleva a la empresa, por tramites de seleccion,
capacitacion y la escasa eficiencia de los nuevos trabajadores” (REYES PONCE,
2002).

Calculo del indice de Rotacién de Personal

El flujo de entrada y salida de personal se denomina rotacion de personal o turnover.

En toda organizacion saludable debe de existir una pequefia rotacion.

La rotacion del personal puede estar destinada a inflar el sistema de nuevos
recursos (mayores entradas que salidas) para acrecentar resultados, o para

desocupar el sistema (mayores salidas que entradas), reduciendo resultados.
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A veces la rotacion se escapa al control de la organizacién cuando los volimenes
de retiros efectuados por decisiones de empleados aumentan notablemente, en
estos casos resulta esencial establecer los motivos o causas para que la

organizacion pueda actuar sobre ellos.

A+D x100
2
indice de rotacion del personal=

PE

A: admision de personal

D: desvinculacion de personal

PE: promedio efectivo

Expresa un valor porcentual de empleados que circulan en la organizacion con

relacion al nimero promedio de empleados.

e Cuando se trata de analizar las pérdidas de personal y sus causas indice de

rotacion del personal: Dx100
PE

e Cuando se trata de analizar las pérdidas de personal solo se tienen en cuenta

los retiros por iniciativa de los empleados. indice de rotacion del personal:

Dx100

N1+N2+N3+...+Nn

a= numero de meses del periodo N1 + N2 + ...+

Nn= sumatoria de los nimeros de empleados al comienzo de cada mes.

Un indice de rotacion de personal igual a cero no ocurre en la practica ni seria
conocimiento, pues indicaria un estado de paralisis total de la organizacion.
Por otra parte, tampoco seria conveniente un indice muy elevado, ya que implicaria

un estado de fluidez que no podria fijar ni asimilar los recursos humanos.
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El indice de rotacion ideal seria el que permitiera a la organizacion retener a su
personal de buen rendimiento, reemplazando a los empleados que necesitan en su
desempefio distorsiones dificiles de corregir. Lo importante es la estabilidad del

sistema mediante constantes autorregulaciones y correcciones de las distorsiones.

e Cuando se trata de evaluar la rotacién del personal por departamento

seccion.

A+D+R+T
indice de rotacion del personal= x100
PE

R= recepcion de personal por transferencia a otros subsistemas

T= transferencia de personal hacia otro subsistema

Tipos de Rotacién de Personal

Segun Robbins (2005), “existen dos tipos de rotacion de personal: La Interna (se
produce cuando un empleado es transferido a un nuevo puesto o departamento de

trabajo) y la rotacién externa (consecuencia de ruptura laboral con la organizacion)”.

Determinacion de las Causas de la Rotacion de Personal

Por su parte Chiavenato (2011), dice que “la empresa es eficiente a medida que
alcanza los objetivos con un minimo ideal seria crear una retroalimentacion capaz
de almacenar, procesar y recuperar las informaciones sobre el funcionamiento de
la misma, que permita diagnosticar las correcciones y los ajustes necesarios y
evaluar la efectividad de los cambios y ajustes para mejorar el desempefio de la

empresa’.

Asimismo, Sherman (1994), indica que “para determinar por qué se van los

empleados, muchas empresas llevan a cabo entrevistas de salida durante la Gltima
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semana de empleo. Las principales causas son: Relaciones con los supervisores,

injusticia en las revisiones de evaluacion de desempefio, y clima organizacional”.

Dentro de los fendmenos externos, se pueden citar la situacion de oferta y demanda
de recursos humanos en el mercado, la coyuntura econémica, las oportunidades de

empleo en el mercado, etc.

Ademas Mondy (2005), afirma que “las causas de retiro de personal pueden ser de
cierto modo previsible tales como: renuncias, muerte, servicio militar, etc.; otro grupo
de bajas son las que pueden venir de forma imprevisible, pero de las que se puede
adquirir una media estadistica de afios anteriores; estas puede ser: enfermedades
largas, pérdida de facultades fisicas, faltas profesionales o disciplinarias y el despido
o0 abandono voluntario de los empleados mejor pagados o0 que no se adaptan a la

empresa’.

Segun Robbins (2005), dentro de las causas internas que se dan en la organizacion,

se pueden mencionar las siguientes:

La politica salarial de la organizacion.

e La politica de beneficios de la organizacion.

e Eltipo de supervision ejercido sobre el personal.

e Las oportunidades de crecimiento profesional localizadas dentro de la
Empresa.

e Eltipo de relaciones humanas desarrolladlas dentro de la Organizacion.

e Las condiciones fisicas ambientales de trabajo ofrecidas por la empresa.

e La moral del personal interno.

e La cultura organizacional desarrollada dentro de la organizacion.

e La politica de reclutamiento y seleccion de RRHH Los criterios y programas
de entrenamiento de RRHH.

e La politica disciplinaria desarrollada por la organizacion.

e Los criterios de evaluacion del desempeifio.
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e Los grados de flexibilidad de las politicas desarrolladas por la organizacion.

Es a través de la investigacion de tales fenomenos y de la informacion obtenida por
medio de las entrevistas de desvinculacién, que la organizacién debe diagnosticar

las fallas y corregir las causas que provocan las salidas de personal.

Cuando una organizacion desarrolla una politica inapropiada de recursos humanos,
provoca una mala actitud del personal que causa que la persona se retire de la
empresa. Uno de los mejores indices de una buena politica de recursos humanos

es la permanencia en la organizacién y la participacion efectiva del personal.

Asi mismo Chiavenato (2011), expresa que “algunas empresas utilizan la entrevista
de desvinculacion como el medio principal de controlar y medir los resultados de la
politica de recursos humanos desarrollada por la misma. Suele ser el principal
medio para determinar las causas de la rotacidén de personal. Algunas aplican este
tipo de entrevista solamente a aquellos empleados que solicitan por iniciativa su

retiro de la organizacion”.

Otras, la aplican indiferentemente a todos los empleados que renuncian, tanto a
aguellos que presentan su renuncia, como aquellos que son desvinculados por
motivos propios de la organizacion, la dltima es la mejor alternativa debido a que
permite desarrollar una estadistica completa sobre las causas de rotacion.

En lineas generales, la entrevista de desvinculacion trata de darle cobertura

principalmente a los siguientes aspectos:

Verificacion del motivo basico de desvinculacion (por iniciativa de la empresa
0 del empleado) sobre:

e Laempresa

e El cargo que ocupa en la organizacion

e Eljefe inmediato

e El horario de trabajo
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e Las condiciones fisicas ambientales dentro de las cuales desarrolla su trabajo
e Los beneficios sociales concedidos por la organizacion

e Su salario

e Las relaciones humanas existentes en su seccion

e Las oportunidades de progreso que sinti6 dentro de la organizacion

e Las oportunidades que encuentra en el mercado de trabajo

Al lado de esos aspectos obtenidos mediante la entrevista, otros datos basicos
también son necesarias para la determinacion de las causas de rotacion de
personal.

Generalmente, en la entrevista, la informacién obtenida se refiere a aquellos
aspectos que estan bajo control de los colaboradores o son claramente distinguidas
por ellos.

Los datos obtenidos en las entrevistas pueden ser tabulados por seccion,
departamento, division o por cargo, para la mejor localizacion de los problemas
existentes.

El nivel de detalle de los informes puede tener una variacion significativa.

Por consiguiente, Chiavenato, dice que “existen ciertos aspectos que escapan
totalmente a la percepcion y al control de los empleados y que deben ser recogidos
dentro de la organizacion, a partir de registros que se mantienen por el sistema de

recursos humanos de la organizacion”.

Estos datos son los siguientes:

e Motivo real por la que el empleado abandona su trabajo.

e Salario, actitudes del empleado con relacion a su empleo anterior.

e Registrar los cambios que recomienda el empleado.

e Toda esta informacion debe tabularse, con miras a que en determinado

periodo (mes, semestre o afio) se tenga una frecuencia de su ocurrencia.
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Robbins (2005), sefiala que las entrevistas de salida que se realizan durante un
periodo de tiempo y se llevan a cabo de forma correcta ofrecen informacion valiosa
sobre los motivos de las renuncias de los empleados. Por lo general se identifican
patrones que arrojan los puntos débiles en el sistema de administracion de recursos
humanos de la organizacion. ElI conocimiento de esto permite llevar medidas
correctivas. Ademas, la entrevista de salida ayuda a identificar necesidades de
capacitacién y desarrollo, disefiar una planificacion estratégica e identificar las areas

donde se requieren cambios.

Determinacion del Costo de la Rotacion de Personal

Chiavenato expresa que la rotacién de personal involucra una serie de costos

primarios y secundarios.

Entre los costos primarios se pueden mencionar los siguientes:
Retiro de cada empleado y su substitucion. Estos incluyen:
e Reclutamiento y seleccion.
e Por procesar la solicitud de empleo.
e Mantener a la seccion de reclutamiento y seleccion.
e Gastos por la publicacion de anuncios de reclutamiento en prensa.
e En pruebas de seleccidn y evaluaciones de los candidatos.
e Costo en registro y documentacion del candidato Ingreso del candidato.

e Costo de desvinculacion del empleado.

En conclusion, los costos primarios constituyen la suma del costo de admision méas

el costo de desvinculacion.
Por otro lado, entre los costos secundarios se pueden mencionar los siguientes:

e Efectos sobre el empleado que tiene que hacer el trabajo del ex empleado o

cesante.
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e Baja produccién del nuevo colaborador debido al periodo de ambientacion.
¢ Inseguridad y su interferencia en el trabajo de los compafieros.

e Efectos en la actitud de los empleados.

e Costo extra laboral.

e Costo extra operacional.

Por ultimo, los costos terciarios de la rotacidn se asocian con los efectos colaterales

mediatos de la rotacion, que se manifiestan a mediano y largo plazo.

En tanto los costos primarios son cuantificables y los costos secundarios son

cualitativos, los costos terciarios son solo estimables:

e Costo de inversién extra: Aumento proporcional en las tasas de seguros,
mantenimiento y reparacion con respecto al volumen de la produccion
(reducido ante las vacantes o a los recién ingresados); aumento de salarios

pagados a los nuevos empleados y ajustes al resto.

e Pérdidas en los negocios: Se reflejan en la imagen y en los negocios de la
empresa, ocasionadas por la falta de calidad de los productos o servicios

prestados.

Por otro lado, Sherman (2004), dice que “en lo que respecta a los costos de la
rotacion de personal, la sustitucion de un trabajador puede consumir mucho tiempo
y dinero. Los costos pueden ser en tres sentidos: los de separacion para el

empleado, de adquisicidén y de entrenamiento para el nuevo colaborador”.

Ademas, Chiavenato, dice que “entre mas altos son los costos de una tasa alta de
rotacion y que si se toma en cuenta que se afecta el funcionamiento eficaz y eficiente
de una organizacion, cada vez que se retira un empleado que ya desarrolld
conocimientos y experiencia en el puesto, se debe invertir tiempo para encontrar su

reemplazo y que éste se prepare, es decir, ser entrenado para poder desempefiar
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responsablemente su puesto. Un aspecto que es importante es que la rotacion se
genera en los empleados que por cuyos resultados de rendimiento satisfactorio, no

se desearia perder”.

Relaciones Humanas

Se denomina Relaciones Humanas al conjunto de interacciones entre las personas
gue forman parte de una organizacién. Las relaciones humanas como el grupo de
normas, principios, técnicas, aptitudes y psicologia aplicada para que las personas
interactien de una mejor manera; asi como el nivel de aceptacion, afinidad y

madurez que se muestra hacia las otras personas.

Las buenas relaciones no se basan simplemente en identificar y seleccionar
candidatos que tengan esta capacidad, sino de contar con organizaciones que
consideren su gran importancia y que se esfuercen en brindar un trato digno,
adecuado clima organizacional, salarios justos, programas de capacitaciones y
desarrollo, que ayuden a alcanzar los objetivos y metas de ambas partes,
asegurando de esta forma su alta competitividad en el mercado y un nivel bajo de

rotacion.

Clima Organizacional

Segun Cuevas (2011) “El clima organizacional es el ambiente psicoldgico y social
gue envuelve el area de trabajo, es el grupo de pensamientos o ideas que tienen
los trabajadores acerca de las condiciones del clima organizacional y la
consecuencia de las emociones, sentimientos y actitudes que emergen en las

relaciones que existe entre los miembros de una organizacion”.

Segun Goncalves (2010), “denomina al clima organizacional como la declaracion

personal de la imagen que los trabajadores y directivos tienen de la empresa donde

22



laboran y que afecta directamente en el desempefio de las actividades que realizan

dentro de la organizacion”.

El clima organizacional es un estado transitorio que se origina en las actitudes de
los empleados y éstas actitudes son provocadas por los acontecimientos que
ocurren en el interior de la empresa como por ejemplo: dias de pago de sueldos y
prestaciones, dias de cierre del balance mensual y anual, proceso de
reestructuracién y ajuste de personal, aumento general de sueldos, evaluaciones
de desempefio, auditorias internas o externas, las relaciones personales del

empleado con los directivos y comparieros de trabajo, entre otros.

Estos factores pueden desarrollar o perjudicar las actitudes y las motivaciones
personales; cuando aumenta la motivacion, mejora el clima organizacional, ya que
provoca mas deseos de trabajar y cuando baja la motivacion el clima también se

deteriora, causa desilusion, desanimo y poco anhelo para laborar.

Politicas de Reclutamiento y Seleccion de Personal

La politica de Reclutamiento y Seleccion de Personal, segun Jara (2012) es “la
técnica y norma de escoger o elegir entre un conjunto de candidatos o postulantes
a las personas mas adecuadas, para ocupar los puestos existentes en la empresa;
Por ello el objetivo principal del reclutamiento, es tener el mayor nimero de
personas disponibles, que reunan los requisitos de los puestos a cubrirse en la

organizacion”.
Este proceso implica seleccion e ingreso de personal idoneo para cubrir las

vacantes necesarias de la empresa segun los requerimientos y especificaciones del

puesto de trabajo.
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Toda organizacién requiere de personal con especialidades, capacidades y
habilidades que estén relacionadas con lo que se requiere. Por ello, es conveniente
determinar programas aplicados al personal para prever necesidades, buscar

candidatos, evaluar y seleccionar para la integracion en la empresa.

El Reclutamiento y Seleccion de Personal, es el procedimiento mediante el cual se
elige entre un conjunto de postulantes a las personas idéneas para llenar las
vacantes existentes en la empresa, es por eso que el objetivo principal del
reclutamiento, es tener el mayor nimero de personas en la base de datos, que
cumplan con el perfil de los cargos disponibles en la organizacion. El proceso de
reclutamiento:

En esta etapa se determinan los siguientes aspectos:

e Determinar la persona responsable de la organizacién (directivo de la organizacion
0 bien empresa de servicios de empleo).

e Establecer con claridad las etapas y plazos del proceso:

a) eleccion de fuentes,

b) difusion de informacion,

C) contactos preliminares,

d) confirmacién de candidaturas,

e) preseleccion

f) presentacion de la lista de candidatos; junto con las actividades a desarrollar y el

alcance de cada una de ellas (costes, plazos de ejecucion, fechas de finalizacion).

e Precisar la informacién que se va a proporcionar en cada momento del proceso a
las personas contactadas. Estableciendo con claridad el grado de detalle.

e Determinar las fuentes de reclutamiento.

e Fijar el numero de candidatos potencialmente validos con que se cerrara la

busqueda. Castafio, Lopez, y Prieto (2011).
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El proceso de seleccion consta de pasos determinados que se persiguen para
decidir quién cubrira el puesto vacante. Sin embargo, los pasos varian en cada
organizacion, ya que cada empresa moderna elige un proceso de seleccion acorde

a las necesidades existentes.

En la mayoria, el administrador de recursos humanos es el encargado de identificar
al candidato que mejor se adapte a las necesidades especificas del puesto y a las
necesidades generales de la organizacion, para luego proceder a la seleccién y

contratacion del mismo.

Motivacion Laboral

“La motivacion laboral es un proceso interno que parte de una serie de necesidades
personales y que se orienta a la satisfaccion de estas a través de unas realizaciones

externas concretas de indole laboral”. Ramirez, Abreu y Badii (2012)

Para Garcia (2012) “la motivaciéon es lo que impulsa al individuo a realizar una
determinada actividad o a responder con un comportamiento u otro ante una
situacion concreta. La motivacion laboral seré la fuerza que estimule al trabajador
para conseguir satisfacer sus propias necesidades y alcanzar unos objetivos a
través del desarrollo de su trabajo”.

Para muchas personas, el trabajo es el centro de refugio a las frustraciones
personales y profesionales, y se auto motivan en el trabajo por ser la Unica forma
de alcanzar la autoestima y el reconocimiento profesional y social.

Ademas, es un asunto en el cual el empleado, impulsado por fuerzas interna; inicia,
dirige y conserva una conducta encaminada a alcanzar determinados incentivos que
le permiten la satisfaccion de las necesidades, y que su vez alcanza las metas

planteadas por la compaiiia.
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Elementos que favorecen la Motivacién

No todos los elementos favorecedores de la motivacion afectan a cada persona con

la misma intensidad.

“Segun con las teorias de la motivacion esta influencia va a depender principalmente
de la percepcién de cada persona sobre la funcionalidad que ese elemento tiene
para satisfacer las necesidades que desea satisfacer’. Ramirez, Abreu y Badii
(2012)

“De acuerdo a la teoria bifactorial de Herzberg la motivacién en el trabajo se puede
clasificar en factores de higiene que hacen referencia al entorno laboral y tienen un
caracter extrinseco al trabajo y factores motivadores que se refieren al contenido

del trabajo y tienen un caracter intrinseco”. Ramirez, Abreu y Badii (2012).

e Factores de Higiene: El salario y los beneficios, la seguridad laboral o grado de
confianza del trabajador sobre su continuidad en el empleo, las posibilidades de
promocién, de cara a conseguir un estatus laboral y social, las condiciones de
trabajo, el estilo de supervision, o grado y forma de control de la organizacion vy el

ambiente social del trabajo.

e Factores Motivadores: “la consecucion de logros, las caracteristicas de la tarea,
la autonomia e independencia en el trabajo, implicacion de conocimientos y
habilidades, retroalimentacion y reconocimiento”. Ramirez, Abreu y Badii (2012).

Los factores antes mencionados se direccionan por un camino recto para alcanzar
en lo posible la motivacion laboral continua dentro de la organizacion, lo que
conlleva también la auto superacién y una satisfaccién plena de las actividades

realizadas.
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Satisfaccion Laboral

Segun Abrajan, Contreras, y Montoya, (2011) “la satisfaccion laboral en el area de
trabajo es ampliamente determinada por la interacciéon entre el personal y las
caracteristicas del ambiente”. En efecto, la relacién entre el medio laboral y el

trabajador es una constante en todas las definiciones.

La satisfaccion en el trabajo segun Ramirez, Abreu y Badii (2012) “es una actitud
gue, en tanto se posee, facilita y hace menos el proceso de satisfaccion de las
necesidades a las que orienta la motivacion, e incide en la meta a la que se orienta
la motivacion, o en que la persona trate de llegar hacia otro objetivo diferente dentro

de una organizacién”.

También, se podria definir a la satisfaccion laboral como la actitud del trabajador
frente a su propio trabajo, convirtiéendose asi en una variable de cualidad que refleja
las percepciones de las personas respecto de sus empleos en general.

La satisfaccion siempre dependera del grado de coincidencia entre lo que una

persona quiere y busca en su trabajo.

La importancia de este factor radica en la situacion en la que se encuentra el
individuo y va mas alla de la simple satisfaccion de ciertos tipos de necesidades
fisicas o psicoldgicas, razon por la cual la calidad de vida en el trabajo y el bienestar
laboral se determinan con la satisfaccion expresada a través de la evaluacion
subjetiva de las condiciones percibidas por el empleado alcanzando sus

expectativas y aspiraciones planteadas.

Programas De Capacitaciones

Para Flores C. (2012) “la capacitacion es una herramienta fundamental para la
Administracion de Recursos Humanos, es un proceso planificado, que busca

modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal
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nuevo o actual. Considerandolo asi, a la capacitacion como un factor para mejorar

los niveles de desempefio y competitividad en el mercado”.

Con programas de capacitacion y desarrollo se incentiva el crecimiento personal y
aumenta los indices de productividad y calidad en el desempefio de las tareas

laborales y a la organizacién en si.

Segun Billikopf (2013) “al establecer un programa de capacitacion, el primer paso
consiste en coordinar las necesidades con objetivos de aprendizaje especificos y

los elementos para evaluar el cumplimiento de los objetivos”.

“Para tener un programa de capacitacion eficaces y que tengan un impacto en el
desemperio individual y organizacional”. segun Ruiz & Torre (2011). Se establece

un sistema con las siguientes fases:

e Evaluacion de necesidades.
e Disefio de programas.
e Instrumentacion.

e Evaluacion.

Un conveniente programa de capacitacion esta directamente relacionado con las
estrategias para ensefar nuevas habilidades a los miembros del personal en
especifico al personal nuevo, presentar ideas innovadoras, practicar y recibir una

retroalimentacion.
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1.6 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Método Teodrico

“Permite el desarrollo de la teoria de ciertos conceptos. Ademas, accede a descubrir
en el objeto de investigacion las relaciones esenciales y las cualidades
fundamentales. Se apoya basicamente en los procesos de abstraccion, analisis,

sintesis, induccion y deduccion”, segun Martinez & Rodriguez (2012).

Mediante este método se aplicara las definiciones de Administracion, finanzas,
Recursos Humanos, Rotacion de Personal, Clima Organizacional, Motivacion,

Satisfaccién laboral, siendo temas de gran interés para la presente investigacion.

Método Analitico

Para Castafio, Lopez y Prieto (2011) “Es un proceso cognoscitivo, que descompone
un objeto en partes para estudiarlas en forma aislada. Ademas, el método analitico

descompone una idea o0 un objeto en sus elementos (distincién y diferencia)”.

Mediante este método se analizaran todos los resultados que se obtengan de las

encuestas y la entrevista.

Método Estadistico

Este método estadistico segun Reynaga (2015) “consiste en una secuencia de
procedimientos para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la
investigacion. Dicho manejo de datos tiene como propdsito la comprobacién, en una
parte de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas de la

hipotesis general de la investigacion”.

Mediante este método, se conocera los resultados que se obtendra de las encuestas

realizadas al personal operativo del Hotel Palace de la ciudad de Guayaquil.
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1.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION INDICADORES METODOS
TECNOLOGICOS
Rotacion de La fluctuacion de personal | -Relacion Encuesta
Personal entre una oraanizacién v su Laboral Entrevista
g y -Capacitacion
ambiente, en otras palabras, | -Rotacion
: . -Supervision

se lo puede explicar como el

volumen de personas que

ingresan a la empresa y las

que salen de ella.
Resultado Los estados financieros, -Liquidez Posicion
administrativo ., . Financiera de la
. . también denominados
financiero Empresa

estados contables,

informes financieros o
cuentas anuales, son
informes que se para dar a
conocer la situacion
econOmica y financiera y los
cambios que experimenta la
misma a una fecha o periodo
determinado.

El proceso administrativo,
genera resultados favorables
en la gestiébn de empresas,
dicho proceso considera a la
administracion como la
ejecutante de ciertas
actividades; Planeacion,
Organizacion, Direccion y

Control.

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Briggit Coronel
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ANALISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTA

Los indices de rotacion de personal en el Hotel Palace de Guayaquil fueron los siguientes:

En el afio 2015 fue de:

Tabla 2: indice de Rotacién de Personal 2015

MENSUAL
GENERAL | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
#
personas 85 86 85 86 85 80 80 84 84 83 81 82
inicio
#
personas 86 85 86 85 80 80 84 84 83 81 82 85
fin
Promedio
personas 85,5 85,5 85,5 85,5 | 82,5 80 82 84 83,5 82 81,5 83,5
afio
#
4 1 1 3 0 2 2 3 0 2 3 4
entradas
# salidas 3 2 0 4 5 2 0 3 2 4 2 3
IRP 4,09 |1,75 0,58 [4,09 (3,03 |250 |1,22 |3,57 1,20 3,66 3,07 4,19 32,96
Fuente: Indicadores de RRHH del Hotel Palace
Elaborado por: Departamento de RRHH del Hotel Palace
En el afio 2016 fue de:
Tabla 3: indice de Rotacion de Personal 2016
MENSUAL
GENERAL Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
# Personas
Inicio 85 85 82 79 77 80 78 79 81 82 82 79
# Personas
Fin 85 82 79 77 80 78 79 81 82 82 79 80
Promedio 85 835 | 805 | 78 | 785 | 79 | 785 | 80 81,5 82 80,5 79,5
Personas Ano
# Entradas 2 0 2 4 0 3 3 2 0 4
# Salidas 2 5 4 2 1 1
IRP 2,35 1,80 4,35 3,85 |3,18 1,27 3,18 |2,50 1,84 4,88 1,86 4,40 35,46

Fuente: Indicadores de RRHH del Hotel Palace
Elaborado por: Departamento de RRHH del Hotel Palace
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En el afio 2017 fue de:

Tabla 4: indice de Rotacién de Personal 2017

MENSUAL

GENERAL

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

#
Personas
Inicio

80

81

82

83

80

77

77

75

74

75

75

75

#
Personas
Fin

81

82

83

80

77

77

75

74

75

75

75

77

Promedio
Personas
Afio

80,5

81,5

82,5

81,5

78,5

77

76

74,5

74,5

75

75

76

#
Entradas

# Salidas

IRP

4,35

1,84

4,24

3,07

1,91

2,60

3,95

3,36

4,70

4,00

4,00

3,95

Fuente: Indicadores de RRHH del Hotel Palace
Elaborado por: Departamento de RRHH del Hotel Palace

Se puede visualizar que ha ido creciendo el indice de afio a afio. Siendo en el afio
2015 de 32.96%, en el afio 2016 de 35.46% y en el afio 2017 de 41.95%.

Se va a aplicar encuestas a los empleados que se encuentran ocupando los cargos

en los que mayor rotacion ha existido y se realizara una entrevista a la coordinadora

de RRHH. Asi se puede saber las causas y al final de la investigacion darselas a

conocer al duefio de la organizacién y en funcién de ello tomar medidas preventivas

y correctivas que ayuden a disminuir esta problematica, consiguiendo de esta

manera que la empresa tenga una estructura solida con un alto nivel de

productividad, bajos costos operativos y un buen clima organizacional.
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2.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Para cumplir con los objetivos propuestos en la investigacion, se utilizard como
instrumento de recoleccién de informacion: la encuesta, la entrevista, sumada la
informacion proporcionada por la organizacion.

Se aplicara encuesta a 34 personas que ocupan los siguientes cargos:

Tabla 5: NUmero de personas por cargo

CARGOS NO. PERSONAS QUE TIENEN EL
MISMO CARGO
Coordinador(a) de Mercadeo y Ventas 2
Camarero(a) 11
Salonero 11
Ayudante de Cocina 10
TOTAL 34

Fuente: Departamento de RRHH del Hotel Palace
Elaborado por: Briggit Coronel

RESULTADOS DE ENCUESTA

Una vez realizada las encuestas a los empleados operativos, se han obtenido los
siguientes resultados:
EDAD

6(155 %)

3(8.8 %)

2(5.9%) 259 %% (5.9 %) 2(5.9%)

2
1 (2,072,602, 912,82, 512,012,629 %) (2,629 %) (2.6172.61772.9 %) 12,6720 %Wl (2.6192.9¢

21 23 25 27 29 3 33 35 ar 39 44 49

Segun los resultados obtenidos el mayor rango de edad se concentra entre 31-33
afios, entre todos los departamentos.
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SEXO

34 respuestas

@ FEMENINO
@ MASCULING

Segun los resultados obtenidos el mayor porcentaje lo tiene el género masculino
siendo de 61.8%.

CARGO

34 respuestas

@ Coordinador(a) de Mercadeo y Ventas
@ Camarero(a)

O Salonero

@ Ayudante de Cocina

Segun los resultados obtenidos por cargo, el mayor porcentaje es de Ayudante de
Cocina con un 35.3% luego le sigue con un 29.4% el cargo de Salonero y el de
Camarero(a), finalmente el cargo de mercadeo porque soélo existe 2 Coordinadores
de Mercadeo y Ventas.
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1) La relacion y comunicacion efectiva con su jefe directo es:

34 respuestas

@ EXCELENTE
@ BUENA
& MALA

En base a los resultados obtenidos se evidencia que existe una buena relacion y
comunicacién efectiva con cada uno de sus jefes directos. No siendo ni excelente

ni mala. Esta en un nivel medio.

2) ¢Siente que los directivos de la empresa se preocupan por su
bienestar laboral?

34 respuestas

@ sl
@ NO

Segun en los resultados obtenidos se observa que los directivos del Hotel Palace si

se preocupan por el bienestar de sus empleados. Con un porcentaje de 58.8%.

35



3) ¢ Tiene claramente definidas las funciones de su puesto de trabajo?

34 respuestas

® sl
@ NO

En base a los resultados obtenidos se evidencia que estan claramente definidas las

funciones de puesto de trabajo.

4) El ambiente de trabajo que percibe en la empresa es:

34 respuestas

@ EXCELENTE
@ EUENA
® MALA

Segun los resultados obtenidos se observa que el 97.1% calificé al ambiente de

trabajo como buena. Es evidente que con el ambiente laboral no hay problema.
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5) ¢(Mantiene buenas relaciones con las personas con quién labora?

34 respuestas

® sl
@ NO

Segun los resultados obtenidos es evidente a que todos tienen una buena relacién

entre si.

6) ¢(La forma en que los superiores dan ordenes es?

34 respuestas

@ EXCELENTE
@ BUENA

@ MALA

Este gréafico representa con un 85.3% que la forma en que los superiores dan
ordenes es buena generalmente, pero nos damos cuenta que igual hay un
porcentaje de 8.8% en el que han tenido una mala experiencia en la forma en como

los superiores les dan ordenes.
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7) ;Se siente satisfecho con la capacitacion y adiestramiento que le
ofrece la empresa?

34 respuestas

@ sl
@ NO

Se observa que mas de la mitad de los empleados encuestados no se siente
satisfecho con las capacitaciones que la empresa brinda con un porcentaje de
91.2%. Es un factor por la cual genera rotacion de personal por no tener toda la

informacion o conocimiento para realizar las tareas encomendadas.

8) ;Qué es lo mas importante para usted en el trabajo?

34 respuestas

COMODIDAD
SEGURIDAD
SUELDO

33 (97,1 %)
INCENTIVOS 32 (94,1 %)

RECONOCIMIENTO
CRECIMIENTO LABORAL 18 (52,9 %)

BUEM AMEIENTE
CAPACITACION DE
PERSONAL

1(32.4 %)

Este gréfico demuestra las opciones mas importantes que son para los empleados
dentro del trabajo. Siendo el més alto el sueldo con un 97.1%, seguido los incentivos
con un 94.1% tomando en cuenta éste punto dentro de la organizacion para lograr
la satisfaccion laboral. Aparte el reconocimiento con un porcentaje de 76.5% vy el
crecimiento laboral con el 52.9%. Tomando en consideracion éstos aspectos para
con el plan de mejora lograr la satisfaccion de los colaboradores y disminuir la

rotacion de los mismos.
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9) Considera que el horario en el que usted labora es:

34 respuestas

@ EXCELENTE
@ BUEND
O MALD

MALC
4 {11,8%)

Ty

Segun los resultados se observa que el horario en que los empleados se encuentran
es bueno con un porcentaje de 82.4%. Sin embargo, no son ni malos ni excelentes
porque se paga horas extras o se cambian con dias libres. Pero no hay que dejar
atras la calificacion de 11.8% de ciertos empleados que le parece que los horarios

no son buenos porque son rotativo.

10) ;La empresa le proporciond la ropa y el equipo de seguridad
necesario para realizar sus funciones?

34 respuestas

® sl
@ NO

Segun los resultados se observa que la empresa proporciona uniformes y equipos
de seguridad necesarios para realizar sus funciones siendo un porcentaje de 97.1%.
Sin embargo, existe un porcentaje minimo en la respuesta de no debido a que a

veces no hay en stock y a los nuevos empleados se les entrega tarde.
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11) ¢ Se siente seguro y estable en su trabajo?

=g BLE

® sl
@ NO

)

Segun los resultados obtenidos el 94.1% de las personas entrevistadas se sienten
seguras y estables en su trabajo. Es evidente que existe confianza e influye de
manera positiva para mantener un buen ambiente laboral. Sin embargo, existe un

porcentaje minimo de personas que no se sienten seguras y estables en el trabajo.

12) ¢Cree que al interior del Hotel reconocen el trabajo que usted
desempena?

34 respuestas

& sl
@ NO

En este grafico se observa que el 82.4% de las personas no creen que reconocen
el trabajo que ellos desempefian y el 17.6% dice lo contrario. Mas de la mitad de los
empleados manifestaron que no estan a gusto con este tema siendo un punto clave

para la generacion de desmotivacion y desempefio laboral.
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13) ¢Recibe incentivos por parte de la empresa? Si la respuesta es si
especifique cuales.

34 regpuestas

@ sl
@ NO

Segun los resultados se observa que el 88.2% de las personas encuestadas
manifestaron que no reciben incentivos mientras que el 11.8% de las personas
encuestadas si reciben incentivos. Siendo un aspecto en el que causa

desmotivacién en el trabajo.

14) ;Cree usted que tiene oportunidades de crecimiento economico y
profesional en el Hotel?

34 respuestas

® sl
& NO

Segun los resultados obtenidos mas de la mitad de las personas encuestadas no
tienen oportunidades de crecimiento econémico y profesional dentro de la empresa

con un porcentaje de 94.1%, causando desmotivacion e insatisfaccion laboral.
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15) ¢Se siente libre de opinar en su trabajo?

24 roacny |Eh:~t:c
- o e ! - Tl t

@ sl
@ NO

Segun los resultados obtenidos el 55.9% de las personas encuestadas no se sienten

libre de opinar causando bajo desempeiio y el 44.1% si se sienten libres de opinar.

16) ¢Qué tipo de apoyo usted esperaria de la empresa?

34 rezpuestas

SOCIAL

ECONOMICO 34 (100 %)
PSICOLOGICO
NINGUNO

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Segun los resultados obtenido las personas que fueron encuestadas prefieren
ayuda econdmica y el 79.4% de ellas también esperan apoyo social por parte de la

empresa.
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Anédlisis de Resultados de Encuestas

Las encuestas se hicieron a 34 personas que pertenecen a 4 cargos distintos y
segun las encuestas arrojaron datos en general. La relacion con los jefes directo es
buena puede ser regular ni excelente ni mala. Existe un 50-50 en que dijeron que la
empresa se preocupa por su bienestar ya que algunos dijeron que si y otras dijeron
gue no. Todos tienen claro sus funciones por la que por este lado es evidente que
no hay inconveniente. El ambiente laboral es bueno, ni malo, ni excelente puede ser

bueno regular.

Mientras se estaban haciendo las encuestas se percibié que en el cargo de
camareras existe incomodidad con respecto a la forma en que la Ama de llaves da
ordenes y el Chef, pero con los otros cargos no hay problema con este aspecto, es
por esta la razén en que sale la mayor parte de porcentaje en buena, pero menos

porcentaje en mala porque son resultados generales con todos los cargos.

Al momento de preguntar sobre capacitaciones, gran porcentaje arrojé que no se
sienten satisfecho con la capacitacion y adiestramiento que la empresa les ofrece.

Lo mas importante para ellos es el sueldo, los incentivos y el reconocimiento. Pero
cuando se preguntdé sobre incentivos y reconocimiento dijeron que no reciben

incentivos y no es reconocido el trabajo que ellos realizan.

El horario de trabajo por lo general es bueno, puede ser regular porque no dijeron
gue es excelente ni malo. Aunque se percibié que cocina no esta conforme.
Aparte afirmaron que se les entregan uniforme y equipos de trabajo. Se sienten

estable porque igual el ambiente de trabajo no es malo.

Todos coincidieron en que no hay crecimiento laboral y que no se sienten libre en
opinar, porque se percibié que los jefes de area de ciertos cargos no acogen las
ideas de ellos sino aplican lo que ellos quieren.

Un gran porcentaje dijo que ellos esperan ayuda econémica y social.
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Se acogen los datos en los que existe problemas siendo la forma en que da 6rdenes,
capacitaciones, incentivos, reconocimiento, crecimiento laboral y profesional,
horarios y en que no se sienten libres de opinar. Son los aspectos en los que se

visualiza generalmente inconformidad.

Andlisis de Resultados de Entrevista

Segun la persona entrevistada que fue la coordinadora de RRHH, hizo saber que
ella cree que las vacantes se abren constantemente para estos cargos debido a los
horarios y a que todos los cargos son polifuncionales ya cuando entran a laborar se
dan cuenta que tienen que hacer varias cosas y aparte que se dan cuenta que no
hay crecimiento laboral. Para el entrenamiento de las personas que entran hacen
gue las personas que han ocupado el puesto alguna vez o a la misma persona
anterior si se queda los 15 dias que pide la empresa capaciten a la persona que

recién entra.

Aparte segun ella cree que, si hay buen ambiente laboral porque la relacién con los
comparfieros es buena, no existe discordia entre ellos, la mayoria se lleva bien segun
lo que ella percibe, ademas si tienen ciertos beneficios como el seguro privado la
empresa cubre el 70% y el empleado el 30%. Se celebra los cumpleafios del mes
mediante el hotelero donde se comunican las novedades del mes anterior y
resultados de venta y se termina celebrando a los cumpleafieros del mes con una
torta y piqueos, aparte que se les da una torta de obsequio a cada empleado que la

puede retirar en el mes de su cumpleafios.

Indicé que no incentivan al crecimiento profesional mediante apoyo para que
estudien, porque es una empresa familiar en la que tiene pocos cargos y la mayoria
de los cargos son polifuncionales. Son 80 empleados en las cuales si sale uno se lo
reemplaza, pero no se ha considerado contratar mas empleados sino se ha tratado

de cubrir con las mismas personas que ya se encuentran laborando.
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Si alguno de los empleados quiere estudiar lo tiene que hacer fuera del horario
laboral y si es rotativo no puede estudiar debido a que la empresa no apoya esta
situacion, por eso se contrata para cargos operativos a personas que no se
encuentren estudiando y si alguna persona quiere hacer alguna maestria o
doctorado fuera en el exterior tendria que renunciar y ya no puede regresar debido

a que una de las politicas internas es no contratar a ex empleados.

Segun la coordinadora de RRHH obtiene las hojas de vida de distintas maneras. El
Departamento de RRHH posee un correo de seleccidon en donde se recibe hojas de
vida, suelen ir personas al hotel a dejar su hoja de vida, pero se les da el correo y
no se recibe en fisico o sino llaman a preguntar y se les hace conocer el correo.
Cada vez que existe una vacante se revisa el correo porque esta dividido por Cargos
y aparte se publica por multitrabajos y en LinkedIn para cargos altos, también se
considera referencias de los empleados del Hotel o sino del mundo hotelero.

El Departamento de RRHH trata de dar incentivos, aunque no son grandes debido
a que la Empresa no aprueba lo que realmente se quisiera ofrecer. Algunos de los

incentivos son:

A los empleados del mes se les obsequia $30 de consumo en la cafeteria La

Pausa del Hotel.

e A todos los empleados anualmente en el mes de su cumpleafios se les
obsequia una torta, la cual la pueden retirar en el mes de su cumpleanos.

e Semestralmente se realizan evaluaciones de desempefio y se les da bono
de acuerdo a la calificacion.

e Poseen Seguro meédico privado como te decia anteriormente donde la
empresa cubre el 70% y el empleado el 30%.

e A cada empleado que ingresa se le entrega la descripcion de funciones

detallada.
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ANALISIS FINANCIERO
El detalle de RRHH en el estado de Resultados es el siguiente:
Tabla 6: Estado de Resultados de los afios 2017-2016-2015

2017 2016 2015
530101 SUELDOS 122.843,82 121.278,01 109.848,45
530102  HORAS EXTRAS Y RECARGOS 5.371,58 5.986,12 3.952,22
530103 | VACACIONES 6.403,91 6.063,23 5.926,86
530104  BONIFICACIONES 6.746,86 4.538,37 4.097,33
530105 | DECIMO TERCER SUELDO 12.807,73 12.126,49 11.853,69
530106 | DECIMO CUARTO SUELDO 6.743,73 6.481,29 6.371,02
530107 | INDEMNIZACION LABORAL 18.018,71 0,00 1.615,50
530108 A DESHAUCIO 9.673,00 6.235,00 5.694,00
530109 A APORTE PATRONAL 18.558,45 17.504,97 16.583,01
530110 FONDO DE RESERVA 12.192,07 10.850,40 8.962,77
530111 ALIMENTACION ADM 4.484,45 4.253,08 4.395,62
530112 A AGASAJOS Y OBSEQUIOS 6.609,13 5.506,13 4.923,70
Total 5105 | GASTOS DEL PERSONAL 230.453,44 200.823,09 184.224,17

Fuente: Hotel Palace
Elaborado por: Departamento Administrativo del Hotel Palace

En base al rubro de Recursos Humanos en el Estado de Resultados se puede decir
gue la Empresa tiene el valor mas alto en los sueldos en los tres afios que se esta
analizando, comprendiéndose los demas valores que son parte de la remuneraciéon
como vacaciones, los beneficios sociales, horas extras, aporte patronal, fondos de
reserva.

Se puede observar que el valor de indemnizacién del afio 2017 es mucho mas alto
gue los demas afios y el valor de desahucio también, porque es el afio en que mas

rotacion ha existido, existiendo un aumento del 91% en este rubro.
Se observa también valor en bonificaciones parecido en los tres afios, pero esto es

por las evaluaciones de desempefio que se realiza y se da bonificacién del 100%,
70% y 0% depende del rango en que se encuentre la calificacion del empleado.
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La Alimentacién también tiene un valor parecido, ésta es porque la empresa da la
alimentacion a los empleados una vez por dia. Si el empleado ingresa en la mafiana

da el almuerzo y si ingresa en la noche da la cena.

Los agasajos y obsequios, ese valor corresponde a las pequefias actividades que
se realizan dentro del hotel. Dentro de ella esta la celebracion de cumpleafieros que
se hace el primer lunes de cada mes con una torta y pigueos que dura 1 hora. Aparte
los pequefios obsequios que se dan en Navidad a los que concursan en las distintas
actividades. Se debe hacer énfasis en esta parte ya que no existen muchos
incentivos. En el afio 2017, 2016 y 2015 siendo el 3% del valor total del rubro de
RRHH en el estado de resultados. Tomando en cuenta que es muy poco a

comparado a los demas rubros.
El Hotel Palace con 60 afios de encontrarse en el mercado, deberia hacer un
esfuerzo e invertir en los empleados, motivandolos con una cantidad adecuada de

incentivos para que exista mayor productividad dentro de la Organizacion.

Tabla 7: Costos de examenes médicos por Departamento

CARGOS TOTAL
AYUDANTE DE COCINA $ 90.18
CAMARERO(A) $ 117.18
COORDINADOR(A) DE MERCADEO Y VENTAS $ 88.50
SALONERO $ 111.50
$ 407.36

Fuente: Departamento de RRHH del Hotel Palace
Elaborado por: Briggit Coronel

En el cuadro anterior se puede observar el costo de exdmenes médicos de ingreso
y de salida de los empleados.

A simple vista se observa que el puesto en el que mayor es el valor de los exdmenes
es en Camareros, teniendo un porcentaje del 29%, siendo el departamento en el

gue mayor rotacion existe por sus inconformidades. Seguido el valor de los
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examenes de saloneros siendo de 27%, el cargo de ayudante de cocina tiene un

porcentaje de 22% y coordinadores de mercadeo y ventas de 22%.

Generalmente para poder analizar la eficiencia econdmica se utiliza un indicador
mas profundo siendo el de:

Utilidad Neta/Ventas siendo en el afio 2017 de:

539685.74/1367610.82: 39%

La eficiencia econdmica del afio 2017 fue del 39% una vez descontados los costes
variables y directos de las ventas realizadas.

Esto quiere decir que de acuerdo a su actividad no esta siendo tan rentable, pero
es porque en éstos ultimos afios han bajado las ventas desde el terremoto que
sucedié en el afio 2015, los negocios bajaron por ende el turismo también. Aparte
gue el hotel tiene que pagar el 25% de impuestos. Pero no quiere decir que esta

pésimo como empresa.
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ANALISIS GENERAL

En base a los resultados obtenidos de la entrevista y las encuestas se puede decir
que en la empresa existe ausencia de incentivos, reconocimiento, crecimiento

laboral y profesional.

En las encuestas cuando se pregunté sobre el ambiente laboral arroj6 que era
bueno y en la entrevista la Coordinadora de RRHH también dijo lo mismo. Se puede
decir que el ambiente laboral si es bueno, pero no excelente.

En las encuestas cuando se preguntd sobre capacitaciones, incentivos,
reconocimiento, crecimiento laboral y profesional coincidieron todos en decir que no

sienten que hay estos aspectos.

Aparte en la entrevista la Coordinadora de RRHH dijo que no se les da incentivos
grandes, pero si se ha tratado de dar ciertos beneficios y afirmd que crecimiento
laboral y profesional no hay. Existe pérdida de tiempo y de recursos cuando se
realiza el proceso de seleccion. Se gasta en papel para imprimir hojas de vida y
aparte la coordinadora de RRHH se demora un tiempo de 3 semanas para contratar
a una persona, aparte se toma 1 dia entero en la induccion, siendo mucho tiempo
porque ella deja de hacer sus demas actividades y se atrasa. Por ende, se tiene que
guedar mas tiempo trabajando y tienen que pagar esas horas extras hasta ha
causado stress laboral en ella porque sélo existen 2 personas en RRHH que se
encargan en todo. NOomina, seleccion de personal, parte legal, salud ocupacional,

registros internos, organizacion de eventos internos, etc.

Con respecto al detalle de Recursos Humanos en el estado de resultados se
observo que existe un 3% en el rubro de incentivos y beneficios a los empleados.
En el que si deberia de pesar un poco mas para fomentar a la motivacion y asi tener
buenos resultados en un futuro. Tratar de disminuir la rotacion laboral.

Se puede decir que la propuesta debe de apuntar a estos aspectos que es evidente
en que los empleados no se sienten conforme y causan rotacion de personal, aparte

esta confirmado que es cierto por la coordinadora de RRHH.
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2.2 PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA

Esta propuesta mejorard a la gestion y direccion del talento humano de la
organizacion a través de nuevas tareas, actividades y estrategias que seran
ejecutadas por el departamento de Recursos Humanos, las mismas que optimizaran
el desarrollo y desempeiio laboral de sus empleados, obteniendo un mejor nivel de

motivacién y satisfaccion.

Con la informacién obtenida por medio de las encuestas al personal operativo y la
entrevista a la coordinadora de Recursos Humanos, se diagnosticé las causas y

motivos que provocan un alto indice de rotacion de personal en el Hotel Palace.

A continuacién, se presenta el plan de accién a seguir para disminuir la rotacién de
personal y motivar al mismo para que se desempefie adecuadamente a las

funciones de su area de trabajo correspondiente.

Se requiere lo siguiente en base a los resultados:

e Mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion.

e Mejorar el proceso de capacitacion de los empleados nuevos que ingresan
a la Compafiia.

e Mejorar los incentivos de la Organizacion.

e Mejorar las relaciones interpersonales de la Organizacion.

¢ Implementar una entrevista de salida en el proceso de desvinculacion.
Mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion
El proceso de reclutamiento y seleccién es clave para solucionar la alta rotacion, ya

gue desde esta etapa se debe atraer so6lo a las personas que rednan los requisitos

necesarios para el desempefio de las funciones del puesto vacante disponible.
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Es importante que la persona que se incorpora a esta nueva cultura de trabajo sepa
mision, vision, valores de la empresa, reglamento interno y de seguridad.

Para perfeccionar el proceso de reclutamiento y seleccion hay que:

1. Definir el puesto de trabajo.

2. Determinar el perfil deseado de la persona que se requiere en el puesto
vacante.
Definir la forma de reclutamiento que seréa aplicada.
Realizar la pre-seleccion de los candidatos.
Evaluar a los candidatos mediante pruebas: Test sobre: conocimiento,
competencias, actitudes, aptitudes, destrezas de los candidatos.

6. Entrevistar a los candidatos.

7. Confirmar referencias laborales.

8. Seleccionar al candidato idoneo.

9. Contratar al candidato.

10.Incorporar a la nueva persona al Hotel.

11.Inducir al nuevo empleado.

Entre estos aspectos esta ausente los test de actitudes, aptitudes y destrezas en el
Hotel Palace. Test Psicométricos.

Mejorar el proceso de capacitacion de los empleados nuevos que ingresan a

la Compaiiia.

Muchos de los problemas que existen en la organizacion se pueden solucionar por
via de la adquisicion de conocimientos, el desarrollo de habilidades y la formacién
de valores, mediante los mismos se crean mejores ventajas competitivas.

Es necesario destacar que estas capacitaciones tienen que disefiarse, ejecutarse y
controlarse mediante un proceso sisteméatico donde participen todos los

colaboradores.

51



Para mejorar el proceso de capacitacion hay que:

1. Determinar las necesidades de capacitacion de cada empleado.

2. Definir los objetivos de la capacitacion o adiestramiento.

3. Disefiar y elaborar programas de capacitacion.

4. Ejecutar la capacitacion disefiada.

5. Medir los resultados obtenidos de la capacitacion a este aspecto inicial del
proceso de adiestramiento se le prestara mucha importancia para poder
direccionar apropiadamente la informacién. En la determinacién de las

necesidades de capacitacion el hotel aplicara la siguiente:

Es la ficha que sera dirigida a los jefes de area y ademas servira de respaldo de las

acciones utilizadas.

Mejorar los incentivos de la Compaiiia

Por lo general todas personas tienen capacidades superiores por las que se debe
demostrar en su desempefio y alcanzar ese potencial que tienen reservado. Esto
es un reto para la empresa, es por ello que los directivos deben comprender y
aceptar que un sistema de reconocimiento y recompensas ayuda a que los
empleados demuestren todo su potencial en el desempefio de sus funciones.

Para mejorar los incentivos, se propone:

1. Disefiar un sistema de evaluacién de méritos:
e Premios por los objetivos alcanzados (se premia el resultado del trabajo en

equipo). Se evalla el trabajo en equipo.

2. Establecer mayor cantidad de incentivos no monetarios que permitan

mantener a los mejores empleados y atraer nuevos prospectos con talento.

e Posibilidad real de crecimiento dentro del Hotel.
e Entregar uniformes.

e Dar alimentacion.
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e Celebrar cumpleafios.

e Canastas navidefas.

e Celebrar el dia del trabajador.
e Celebrar el dia de la Madre.

e Celebrar el dia del Padre.

e Celebrar el dia de la Mujer.

e Celebrar el dia del amor y la amistad.

Entre los aspectos que se dan son los uniformes, la alimentacién y celebracién de

cumpleafios. Hay que tratar de ofrecer mas incentivos acogiendo los que no se dan
del listado.

3. Establecer incentivos monetarios, tales como:
¢ Bonificaciones.
¢ Planes de préstamos o reembolsos de servicios médicos.
e Seguros médicos privados.
4. Analizar los méritos de cada empleado.
5. Dar reconocimientos a las personas que logran metas u objetivos deseados,
gue tienen actitudes positivas en general.

6. Tener mas control con el sistema de la base de deficiencias encontradas en

el entorno laboral.

7. Socializar los resultados y experiencias de su implementacion.

Segun la entrevista a la Coordinadora de RRHH dijo que ni ella se siente motivada,
lo primero es motivar al Dpto. de RRHH subiéndoles el sueldo o darles buenos
beneficios para que ellos puedan motivar al resto. Si es que no hay mayor incentivo
o beneficio deberian de considerar subir los sueldos, pero tampoco lo hacen, lo que
suben es el % de la tasa de inflacion que se da afio a afio. Mas no un sueldo
considerable.
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Mejorar las Relaciones Interpersonales de la Compaiiia

Los seres humanos ejercen una influencia determinante sobre los demas. Como
seres sociales, el amor, el trabajo y las relaciones determinan cada dia la mayoria
de nuestros estados de animo: alegria, tristeza, euforia, depresién; por ello, el Hotel
Palace debera mejorar y fortalecer las relaciones interpersonales para un mejor

desempeiio y de esta forma crear un buen ambiente laboral.

1. Reorientar el modelo de Gestion de Comunicacion de la Compafia:

e Posicionamiento en los empleados la importancia de la Gestion de la
Comunicacion, enfocado a la informacién, integracion, motivacion y participacion.
e Conformacion de una imagen corporativa respaldada por una cultura

organizacional propia y apoyada en los signos de identidad.

2. Planificar reuniones mensuales que involucre a los jefes de cada area y los
representantes de la Empresa.

3. Publicar en todas las carteleras departamentales cualquier comunicado de
alto interes.
Encuestar a los empleados para conocer su situacion laboral.
Analizar y tomar decisiones sobre las encuestas elaboradas para corregir
fallas en el entorno o mejorar ciertos aspectos positivos existentes.

6. Ejecutar trabajos en equipo, para potenciar las relaciones humanas e inducir

al desarrollo individual de cada empleado.

Implementar una entrevista de salida en el proceso de desvinculacién

El Hotel debe recoger informacion sobre las causales que han llevado al trabajador

a tomar tal decision siempre y cuando la salida ya es un hecho.
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La entrevista de salida es un proceso que se incluira en el plan de accion y que va
a estar dirigida a los empleados que dejan la empresa por su propia decision,

también a los que fueron desvinculados de la misma por decision gerencial.

La entrevista de salida tiene como objetivo principal conocer la opinion de la persona
gue estad dejando el puesto de trabajo, y asi pueda valorar abiertamente los
aspectos negativos y positivos sobre la organizacion convirtiéndose en un
instrumento que ayude en la determinacion de las causas de la rotacion de personal
y su influencia en el desempefio laboral.

Ademas, servird como via para controlar y medir los resultados de la administracion

realizada por el departamento de recursos humanos.

La entrevista de salida comprobara los motivos de la desvinculacion, asi como la
opinion del empleado sobre: la empresa, el cargo que ocupd en la organizacion, el
jefe directo o inmediato, horario de trabajo, condiciones fisicas ambientales de
trabajo, beneficios sociales de la organizacién, salario, relaciones interpersonales,

oportunidades de progreso, moral y la actitud de los comparieros.

La informacion obtenida por medio de las entrevistas de salida permitira al desarrollo
de estrategias que perfeccionen las causas que estan provocando la alta rotacién
del personal y el desempefio de los mismos.

A continuacién, se presenta el modelo de la encuesta que se aplicara a los ex

trabajadores o cesantes:

Esta entrevista es de caracter confidencial.

Area o departamento del que procede:

Cargo que desempeio:

Fecha de ingreso:

Fecha de salida:
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¢, Cual fue el motivo de salida de la empresa?

¢ La Compaiiia le proporcioné las herramientas necesarias para el desarrollo

de sus funciones?

¢,Como considera las condiciones de mantenimiento e higiene de las

instalaciones de la empresa?

¢, Cuales eran sus expectativas al ingresar a laborar a la empresa y en qué

porcentaje se cumplieron éstas?

¢, Como describe el ambiente laboral en el puesto de trabajo que ocupd y a

nivel empresarial?

¢, Cree Ud. que la Compafiia cuenta con un salario competitivo y prestaciones

laborales atractivas?

¢, Cudl es su apreciacién sobre las relaciones entre jefes y subordinados?

56



8. ¢Las relaciones entre comparfieros se desarrollan en un ambiente de

compaferismo y trabajo en equipo?

9. ¢Qué opinidn tiene de su jefe inmediato?

10. ¢Considera Ud. que la empresa brinda oportunidades de crecimiento

profesional?

Es factible y necesaria la implementacion del plan de accién, ya que, mediante este
procedimiento se permitira establecer estrategias para el adecuado control de la
rotacion del personal y a la vez implementar acciones que contribuyan al mejor

desemperio de sus trabajadores creando asi un buen clima organizacional.

Ademas, este plan de accion ayudaria a tomar acciones correctivas a nivel
empresarial a corto y a largo plazo, las que deben alinearse a la planificacion del
uso de los recursos humanos y materiales o implementos que posee la empresa.

A su vez, facilitaria la elaboracién de planes contingentes para dar respuesta al alto
indice de rotacién de personal; sin embargo, la base para una correcta aplicacion

del plan depende del compromiso de los directivos.

Para cumplir el plan propuesto es necesario que los directivos dispongan de una
manera eficiente y eficaz todos los recursos necesarios para un mejor desempefio
de la organizacion y por ende el mejoramiento del ambiente laboral o clima

organizacional.
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Esta evaluacion se puede enfocar al cumplimiento de las acciones, como a la
gestion de las actividades de los recursos humanos. Luego de este proceso, el de
evaluacion, es necesario llevar a cabo el control del plan de accion, en el que
intervienen no solo el personal del area de recursos humanos, sino también el resto

de las areas del Hotel Palace para el perfeccionamiento del sistema como tal.

El departamento de recursos humanos es el principal encargado y responsable de
tomar decisiones acerca de que accidn o estrategia seguir, como implantarla y que
recursos utilizar, por ello, para la implementacién del plan de accidén que ayude a
disminuir la rotacién de personal, es necesario el apoyo de la alta direccion y el

compromiso de la misma para que se ponga en marcha de forma efectiva.

La gerencia una vez comprometida con la implementacién del plan de accion en la
compafia, debe incentivar y capacitar al personal que sera el encargado de poner
en practica las acciones y estrategias antes sefaladas.

Adquiriendo las competencias necesarias que les permitan desarrollar las funciones

que se les asigna.

Se espera que la direccibn apoye a los demas jefes departamentales con la
implementacién y la facilitacion de las herramientas y recursos necesarios que
permitan formar una claridad y transparencia en la comunicacion y transmisién de

la informacion.

Para mejor comprension se detalla un Balance Scorecard permitiendo enlazar los
objetivos y metas que se quiere lograr alcanzar con sus estrategias y a la vez
detallando sus indicadores para que exista medicion a medida que se vayan

cumpliendo.
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BALANCE SCORECARD

OBJETIVOS METAS INDICADORES INICIATIVAS
Aumentar el | Realizar minimo 2 | NUmero de | Realizar un
adiestramiento y | capacitaciones por | Capacitaciones cronograma de

conocimiento a los | departamento por afo. capacitaciones 'y
empleados sobre | anual. Gestionar con
el cargo que cada uno de los
ocupa. empleados.
Aumentar el grado | Reconocer a los | NUmero de | Realizar un
de motivacion y | empleados por sus | personas programa

satisfaccion laboral

de los empleados

buenos actos.
Incrementar los
incentivos como dar
descuento en
restaurante y

cafeteria del Hotel.

Dar canastas
navidenas.

Ir de Viaje de
Integracion en 2
grupos.

Celebrar los dias
festivos

importantes. (Dia de
la Madre). etc.
Ayudar a los
empleados
monetariamente y
socialmente cuando

sea necesario.

satisfechas en el

ano.

Encuestas

motivacional sobre
los beneficios e
incentivos para los

empleados.
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Mejorar la

comunicaciéon y el

trato de los
colaboradores
hacia sSus

subordinados.

Hacer que los
empleados se
sientan libres al

momento de opinar
0 comunicarse con
su jefe
departamental sin
tener recelo o un

poco de miedo

Encuestas
Numero de
personas
contentas con su
Jefe

departamental.

Capacitar a los
jefes
departamentales

sobre el liderazgo.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 el marco tedrico donde se obtuvo conocimientos tedricos sobre aspectos
administrativos y financieros que se relacionan con la rotacion de personal. Se
obtuvo conocimiento sobre célculo de indice de rotacion de personal, definiciones,
seleccion de personal, motivacion, satisfaccion laboral, clima organizacional,
relaciones humanas, procesos administrativos, costo de rotacion de personal, etc.

Los costos de la rotacion de personal, la sustitucion de un trabajador puede
consumir mucho tiempo y dinero. Los costos pueden ser en tres sentidos: los de
separacion para el empleado, de adquisicion y de entrenamiento para el nuevo
colaborador. Dentro de la motivacion estan los factores de higiene: salario y

beneficio y los factores de motivacion: reconocimiento, incentivos.

Se diagnosticé el impacto administrativo financiero de la rotacion de personal donde
se encontr6 que administrativamente hacen falta algunas cosas como el
reconocimiento, ofrecer mas incentivos, preocuparse por el crecimiento profesional
de los empleados, estrategias de acoger las opiniones de los colaboradores para
lograr satisfaccion laboral y un mejor desempenfio. En el estado de Resultados se
observo que existe un 3% con respecto a los incentivos que se estan dando dentro
de la organizacion, siendo un porcentaje muy bajo por lo mismo no existe motivacion

por parte de los empleados.

Se propone un plan para mejorar los aspectos en los que existe inconveniente
como, aumentar la cantidad de incentivos, asi sean incentivos no monetarios y
beneficios para los empleados, debido a que segun el diagndstico no existen buenos
beneficios en el Hotel. Aparte darle valor a lo que hacen los empleados,
reconociendo su desempeio. Motivarlos, observar a las personas que tengan bajo
desemperio y tratar de saber que les sucede, darle solucion al problema que estan

teniendo, no tratarlos mal, sino ayudarlos y no hacer que dejen de laborar.

Actualizar el cronograma de capacitaciones y enviar a que el empleado se capacite
de acuerdo a su &rea ya que ellos sienten que no estan siendo capacitados.
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Cada vez que se vaya un empleado, entrevistarlo, para asi conocer las causas
verdaderas de su salida y no quedarse con que sale por motivos personales ya que
la mayoria de veces no es cierta, muchas veces se da por razones internas que les
han afectado. Para asi implementar nuevas estrategias y mejorar los aspectos que

estan mal internamente.

Para una adecuada gestion y aplicacion de la propuesta se debe tener el apoyo y
compromiso por parte de los directivos y jefes de las diferentes areas para que
contribuyan con los recursos necesarios para la efectivizacion del plan; ya que
mediante esto se prevé disminuir el alto indice de rotacion de personal en el Hotel

Palace de la ciudad de Guayaquil.
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RECOMENDACIONES

Implementar y ejecutar el plan de accion lo més pronto posible para dar solucién a
la problematica existente, y de esta manera disminuir el nivel de rotacién del
personal fortaleciendo la estabilidad en toda la organizacién, ademas de cumplir con

los objetivos y metas planteados.

Establecer mecanismos de medicién y control de la rotacion de personal, para que

este fenbmeno no sea un problema a futuro y se pueda tomar acciones correctivas.

Incorporar el proceso de las entrevistas de salida, que le permita conocer y realizar
un monitoreo permanente de las causas exactas que motivan la salida del personal,
con el objetivo de tener un mejoramiento continuo en los diferentes procesos,

considerando que la rotacion puede variar por temporalidades y diversos factores.

Realizar un estudio minucioso de la situacion actual de la empresa, con el fin de
conseguir pautas encaminadas al mejoramiento de la gestion del talento humano y
al buen desempeifio laboral de los empleados. Todo esto con el apoyo incondicional

de la alta direccion y con los recursos necesarios para su realizacion.
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ANEXOS

Formato de Encuesta

Edad: Sexo: Departamento:

Marcar con una X la respuesta:

1) La relacion y comunicacion efectiva con su jefe directo es:

Excelente

Buena

Mala

2) ¢Siente que los directivos de la empresa se preocupan por su bienestar

laboral?

si [] No [ ]

3) ¢ Tiene claramente definidas las funciones de su puesto de trabajo?

si [] No [ ]

4) El ambiente de trabajo que percibe en la empresa es:

Excelente

Buena

Mala

5) ¢Mantiene buenas relaciones con las personas con quién labora?

si [] No [ ]
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6) ¢Laforma en que los superiores dan ordenes es?

Excelente

Buena

Mala

7) ¢Se siente satisfecho con la capacitacion y adiestramiento que le ofrece la
empresa?

si [] No [ ]

8) ¢Qué es lo mas importante para usted en el trabajo?

Comodidad

Seguridad

Sueldo

Incentivos

Reconocimiento

Crecimiento

Laboral

Buen Ambiente

Capacitacion de
Personal

Otro(s)

9) Considera que el horario en el que usted labora es:

Excelente

Buena

Mala




10) ¢ La empresa le proporciond la ropa y el equipo de seguridad necesario para
realizar sus funciones?

si [] No [ ]

11) ¢ Se siente seguro y estable en su trabajo?

si [] No [ ]

12) ¢ Cree que al interior del Hotel reconocen el trabajo que usted desempefia?

si [] No [ ]

13) ¢ Recibe incentivos por parte de la empresa? Si la respuesta es si
especifique cudles.

si [] No [ ]

14) ¢ Cree usted que tiene oportunidades de crecimiento econémico y
profesional en el Hotel?

si [] No [ ]

15) ¢ Se siente libre de opinar en su trabajo?

si [] No [ ]

16) ¢ Qué tipo de apoyo usted esperaria de la empresa?

Social

Econdmico .Cual?

Psicolégico

Ninguno

Otros

66



Entrevista a Coordinadora de RRHH

Nombre: Eco. Nathali Mazza
Cargo: Coordinadora de RRHH

1) ¢Cuales considera usted que son los principales motivos por los que

en la empresa se presentan constantemente nuevas vacantes?

Ella considera que las personas que ingresan no estan acostumbrados a los
horarios y aparte que aun asi que se les dice que los cargos son polifuncionales no
creen y ya cuando laboran se dan cuenta de como es. Aparte es una empresa

familiar en la que no hay crecimiento laboral.

2) ¢Los nuevos entrenadores son entrenados previamente a la ejecucién

de sus funciones?

Los entrenadores son las mismas personas que ocupaban el cargo o que han

ocupado el cargo alguna vez.

3) ¢Considera usted que el ambiente laboral no apropiado de la empresa

es motivo para que se genere rotacion de personal?

Ella esta consciente de que Gerencia no ha querido aprobar algunas propuestas de
incentivos por el Departamento de Recursos Humanos ya sea por dinero o por
tiempo o porque todos los empleados no pueden participar porque se encuentran
en turno.

Pero con respecto a la relacion entre compafieros es buena e igual se trata de dar
diferentes beneficios a los empleados como los cumplearieros del mes. El primer
lunes de cada mes se celebra el “Hotelero” que consiste en comunicar las
novedades y resultados de ventas del mes anterior y celebrar el cumpleanos de las

personas gue cumplen en ese mes con una torta y piqueos.
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Aparte todos los empleados cuentan con un seguro meédico privado en el que la
empresa cubre el 70% y el empleado el 30%. Si se puede decir que el ambiente

laboral es bueno, aunque no se den grandes incentivos y beneficios.

4) ¢Selesincentivaalos empleados a su desarrollo y crecimiento através
de unaconstante preparaciéon y actualizacion en los centros de estudios

internos y externos existentes para este fin?

La verdad es que no, porque es una empresa familiar en la que tiene pocos cargos
y la mayoria de los cargos son polifuncionales. Son 80 empleados en las cuales si
sale uno se lo reemplaza, pero no se ha considerado contratar mas empleados sino

se ha tratado de cubrir con las mismas personas que ya se encuentran laborando.

Si alguno de los empleados quiere estudiar lo tiene que hacer fuera del horario
laboral y si es rotativo no puede estudiar debido a que la empresa no apoya a esta
situacion, por eso se contrata para cargos operativos a personas que no se
encuentren estudiando y si alguna persona quiere hacer alguna maestria o
doctorado fuera en el exterior tendria que renunciar y ya no puede regresar debido

a que una de las politicas internas es no contratar a ex empleados.

5) ¢Cual es la fuente de donde usted obtiene la mayor parte de su

personal?

El Departamento de RRHH posee un correo de seleccién en donde se recibe hojas
de vida, suelen ir personas al hotel a dejar su hoja de vida, pero se les da el correo
y no se recibe en fisico o sino llaman a preguntar y se les hace conocer el correo.
Cada vez que existe una vacante se revisa el correo porque esta dividido por Cargos
y aparte se publica por multitrabajos y en LinkedIn para cargos altos, también se

considera referencias de los empleados del Hotel o sino del mundo hotelero.
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6) ¢Como es el proceso de reclutamiento y seleccidén de personal y Cuanto

te demoras en finalizarlo?

El proceso de reclutamiento es el siguiente:

- Filtro de Hojas de Vida

- Llamar

- Entrevista con RRHH

- Entrevista con jefe de area

- Entrevista con Gerente General
- Seleccidn

- Contratacion

- Induccién

- Entrenamiento (Capacitacion)

- Evaluacion de Desempefio

El proceso de seleccibn se demora 3 semanas aproximadamente. Reclutar
informacion 3 dias de ahi empezar a entrevistar demorando una semana con ella,
luego se va descartando hasta que queden 3 opciones y a las 3 personas elegidas

las tienen que entrevistar el jefe de area y el gerente la siguiente semana.

Luego en el ingreso presentar a las personas de todas las éareas, entregar
uniformes, recursos que vayan a utilizar y coordinar la siguiente semana con los
jefes de area para que asistan a la induccion organizada para ellos. Teniendo un
break para el refrigerio y luego termina con una comida en el restaurante con el

gerente.

69



7) ¢Cuéntas personas hay en RRHH? ¢Sientes que el proceso de

seleccidn te quita mucho tiempo?

En el Dpto. hay 2 personas, la verdad es que se dedican a todo lo que conlleva
RRHH, seleccién de personal, n6mina, parte legal, salud ocupacional, registros
internos, organizacion de eventos internos, etc.

Cada vez que se tiene que hacer proceso de seleccion la coordinadora de RRHH
sufre porque le toma mucho tiempo, se atrasa en las otras actividades que tiene que
realizar, aparte que siempre existen novedades en el dia a dia y hace que salgan

tarde del trabajo.

8) ¢De qué forma son evaluados los participantes a partir de las

entrevistas?

Los participantes son evaluados con test de conocimientos dependiendo del area
en que estan aplicando.

9) ¢La empresa ofrece incentivos o motivaciones a los trabajadores que

han desempefiado mejor sus funciones?

A los empleados del mes se les obsequia $30 de consumo en la cafeteria La Pausa
del Hotel.

A todos los empleados anualmente en el mes de su cumpleafos se les obsequia

una torta, la cual la pueden retirar en el mes de su cumpleafos.

Semestralmente se realizan evaluaciones de desempefio y se les da bono de

acuerdo a la calificacion.

Se prepara un almuerzo navidefio y tratamos de que vayan todos, pero es imposible
debido a que el Hotel es 24/7. No se da canastas navidefas, pero se realiza ciertas

actividades, concursos y se da premios a los ganadores.
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Poseen Seguro médico privado como te decia anteriormente donde la empresa

cubre el 70% y el empleado el 30%.

10) ¢ Te sientes motivada?

La verdad es que ella hace su trabajo, pero ni ella se siente motivada, debido a que

no hay muchos beneficios, aparte que los sueldos no son buenos que digamos.

11)¢Qué tipo de contrato se pacta con los trabajadores que ingresan?

El tipo de contrato que se utiliza es el Indefinido en el que tiene periodo de prueba

de 3 meses.
12)¢La empresa cuenta con un modelo de gestién de talento humano en
donde se especifique las actividades y responsabilidades inherentes a

cada cargo?

Actualmente sélo se cuenta con la descripcion de funciones de cada cargo.
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