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Resumen

En la actualidad, en las zonas turisticas, los hoteles se enfrentan a un desafio crucial: no solo
deben preocuparse por cubrir todas las vacantes de su plantilla, sino que también deben centrarse en
retener a sus colaboradores. Esta problematica se acentud en el sector hotelero de Cancun, Quintana
Roo, tras la irrupcion de la pandemia de COVID-19, que forz6 recortes de personal y aument6 la
demanda de trabajo. Esta investigacion tiene como objetivo analizar las condiciones laborales de los
colaboradores de la Zona Hotelera de Canctin, Quintana Roo para identificar cudles son los factores
que influyen en la rotacion de personal. La metodologia que se utilizd fue del tipo cuantitativa de
alcance descriptivo, ya que se aplicd una encuesta a 52 colaboradores, donde se identifico que los
principales factores de rotacion de personal en los hoteles de Quintana Roo son: el ambiente laboral,
las capacitaciones y el salario. Analizar las condiciones laborales tiene estrecha relacion con el clima
y la cultura organizacional que a su vez incide en la productividad laboral de una organizacion, lo que
afecta la competitividad.
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Abstract

Currently, hotels in tourist areas face a crucial challenge: they must not only focus on filling
all their vacancies, but also on retaining their employees. This problem was exacerbated in the hotel
sector in Cancun, Quintana Roo, following the outbreak of the COVID-19 pandemic, which forced
staff cuts and increased labor demand. This research aims to analyze the working conditions of
employees in the Hotel Zone of Canctn, Quintana Roo to identify the factors that influence staff
turnover. The methodology used was quantitative with a descriptive scope, since a survey was applied
to fifty-two employees, where it was identified that the main factors of staff turnover in the hotels of
Quintana Roo are: the work environment, training and salary. Analyzing working conditions is closely
related to the organizational climate and culture, which in turn impacts an organization's productivity,
affecting its competitiveness.
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1. Introduccion

Los hoteles hoy enfrentan un desafio crucial: deben preocuparse por cubrir todas las vacantes
y retener a sus colaboradores. La alta rotacién de personal en empresas privadas como los hoteles no
solo afecta su reputacion ante los clientes y candidatos potenciales, sino que también conlleva
mayores costos de contratacion, asi como un bajo rendimiento de los empleados que permanecen.

Este problema se agudiz6 en el sector hotelero de Cancun, Quintana Roo, tras el brote de la
pandemia de COVID-19, que obligd a recortar personal y aumentdé la demanda de trabajo,
sobrecargando a los colaboradores activos.

En la década actual de los 2020's, Canctiin enfrenta un problema de personal debido a un
aumento del 20 % en la ocupacion hotelera a la vez que experimenta un déficit de mano de obra del
15 %. Ademas, las tarifas de las habitaciones se elevaron un 10 %, debido a la alta demanda de
personal en diversas areas, como servicios de alimentos y bebidas, limpieza y relaciones publicas.
Como resultado, muchos hoteleros han optado por la contrataciéon masiva. Dependiendo del hotel,
algunos también estdn aumentando las actividades de los colaboradores actuales (Reportur, 2022).

Debido a que existe una amplia oferta de trabajo, los empleados cambian de compafiia con
mayor frecuencia, permaneciendo a menudo un promedio de solo un mes y, en ocasiones, sin siquiera
firmar un contrato. Esta situacion se debe a que diversos factores que los colaboradores priorizan,
como el salario, los horarios, el ambiente y las responsabilidades laborales a realizar, no cumplen con
sus expectativas (Lopez, 2022). Si este problema persiste, la demanda de personal en el sector
hotelero de Canctin podria aumentar, lo que se traduciria en mayores costos de contratacion para las
empresas Esto podria generar una mayor carga de trabajo para los equipos de reclutamiento y, en el
peor de los casos, mayores responsabilidades para los empleados actuales, lo que en ltima instancia
afectaria su desempefio.

Por lo tanto, este trabajo analiza las causas y los efectos que influyen en la rotacién de personal
en un hotel de Canctin, Quintana Roo, con el fin de proponer estrategias dentro del sector.

El objetivo de este trabajo es analizar las condiciones laborales desde la perspectiva de los
empleados para identificar los factores que contribuyen a la alta rotacion en hoteles de 1a zona hotelera
de Cancun, Quintana Roo.

1.1. Aspectos tedricos y conceptuales sobre la desercion laboral

Diferencia de rotacion y desercion

El sector hotelero se enfrenta en 2024, a un reto importante: equilibrar la motivacion de los
empleados con las necesidades de la organizacion. Lograr este equilibrio es crucial para reducir
problemas como la rotacion de personal, el ausentismo y la falta de responsabilidad. Ademas,
promueve una mayor adaptabilidad tanto entre empleados como entre huéspedes, lo que en ultima
instancia se traduce en una mayor satisfaccion laboral.

Segun Valdez (2021), los factores que influyen en la satisfaccion laboral incluyen el salario,
las relaciones con companeros y superiores, la naturaleza del trabajo realizado, el tamafio del hotel y
la edad del empleado.

La desercion laboral, segin la definicion de Gutiérrez (2015), es la salida voluntaria de un
empleado, lo que afecta directamente la capacidad de la organizacion para alcanzar sus objetivos.
Arbeldez y Manzano (2022) la describen como la salida voluntaria de un empleado por diversas
razones. Olmos (2023) especifica ademas que la desercion ocurre tnicamente cuando un empleado
decide renunciar por voluntad propia. Ademas, Clark (2018) ofrece una perspectiva mas amplia,
sefalando que la rotacioén puede ocurrir cuando una persona enfrenta una crisis y decide retirarse de
sus responsabilidades laborales, profesionales o incluso familiares.
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Por otro lado, Rubio (2023) define la rotacion de personal como la tasa de entrada y salida de
personas en una organizacion durante un periodo especifico. Sin embargo, las jubilaciones o
fallecimientos quedan excluidos de esta definicién. Rubio enfatiza que la rotacidon genera dos tipos
de costos: los asociados con la contratacion y los relacionados con la cobertura de vacantes,
incluyendo los gastos de contratacion. En este contexto, el objetivo de la rotacion es garantizar que
las vacantes se cubran con prontitud.

Ricardo (2020) distingue entre rotacion y desercion laboral. Sefala que, si bien ambas se
refieren a la salida de un empleado, ya sea por decision propia o de la empresa, difieren en sus
implicaciones organizacionales. En los casos de rotacion, la empresa busca reemplazar al empleado
saliente, mientras que, en el caso de desercion, puede no haber intencion de cubrir el puesto y, en
algunos casos, el puesto puede eliminarse por completo. La principal distincidon entre rotacion y
desercion radica en las decisiones estratégicas tomadas por la organizacion, mas que en las razones
detras de la salida del empleado.

(Como se define la rotacion de personal?

La rotacion laboral se refiere a la renuncia de un empleado, lo que crea una vacante que debe
cubrirse posteriormente. Esto puede generar disrupciones dentro de la organizacion. Segun Porter y
Steers (1973), la rotacion laboral suele ocurrir cuando un empleado decide voluntariamente dejar la
empresa, lo que impacta su funcionamiento interno.

Multiples factores pueden contribuir a la rotacion laboral, incluyendo aspectos tanto laborales
como personales. Ruiz et al. (2020), sefialaron que elementos como el salario, la supervision y el
ambiente laboral influyen directamente en la decision de un empleado de renunciar. Esta observacion
es respaldada por Castillo (2017). Otra causa importante de rotacion laboral es la insatisfaccion
laboral.

En resumen, la rotacion laboral es un problema multifacético que involucra factores internos,
como la satisfaccion y el ambiente laboral, asi como influencias externas, como la dindmica del
mercado laboral. La variedad de perspectivas teoricas resalta la complejidad de este fenomeno y sus
considerables implicaciones para las organizaciones.

Tipos de rotacion

Morelos (2020), citando a Chiavenato (2007), define la rotacion de personal como el nimero
total de personas que entran y salen de una organizacion en relacion con el numero total de empleados
activos. Esta métrica es vital para las empresas, ya que un aumento en la rotacidn suele requerir la
implementacion de nuevas estrategias y ajustes en los procesos de reclutamiento, lo que genera costos
administrativos asociados con la contratacion de nuevo personal para cubrir vacantes.

Es fundamental diferenciar entre dos tipos de rotacion: interna y externa. La rotacion interna
se produce cuando un empleado asciende o es transferido a un nuevo puesto dentro de la organizacion.
Este tipo de rotacion es beneficioso tanto para el empleado como para la empresa, ya que permite el
desarrollo de nuevas habilidades y conocimientos y actiia como un importante factor de motivacion
para los trabajadores.

Por el contrario, la rotacion externa implica la salida permanente de un empleado de la
organizacion. Esto puede ocurrir por diversas razones, como jubilacion, renuncia voluntaria,
fallecimiento o incapacidad permanente. A diferencia de la rotacion interna, la rotaciéon externa
plantea mayores desafios para las empresas, ya que suele ir acompaiiada de costos relacionados con
la contratacion y capacitacion de nuevo personal, asi como posibles impactos en el rendimiento
general de la organizacion.

Segun Certuche y Llorente (2020), la rotacidon externa es un fendmeno complejo que puede
clasificarse en diferentes tipos seglin sus causas subyacentes. La Figura 1 ilustra que la rotacion
externa puede analizarse en tres categorias principales: voluntaria, voluntaria inevitable e involuntaria
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inevitable. Cada categoria se ve influenciada por diferentes factores que explican por qué los
empleados abandonan una organizacion.

Por ejemplo, la rotacion voluntaria ocurre cuando un empleado decide dejar su trabajo por
iniciativa propia. Este tipo de rotacion puede deberse a motivos personales; sin embargo, factores
laborales como la insatisfaccion con el entorno laboral también pueden influir significativamente.
Motivos como un salario insuficiente, expectativas laborales incumplidas o un clima organizacional
negativo pueden motivar la salida de los empleados. En este contexto, las empresas tienen la
oportunidad de actuar identificando y abordando los factores que contribuyen a esta insatisfaccion.

La rotacion voluntaria inevitable ocurre cuando un empleado decide dejar su puesto, pero su
decision estd influenciada por factores estructurales dentro de la organizacion. Una causa comun es
un proceso de seleccion deficiente, donde el candidato seleccionado no posee las competencias
requeridas para el puesto o no se adapta al entorno laboral. Este tipo de rotacion pone de manifiesto
las deficiencias en las etapas iniciales de seleccion y contratacion, lo que pone de relieve la
importancia de mejorar los procesos de reclutamiento e incorporacion para prevenir estas situaciones.

Finalmente, la rotacién involuntaria inevitable se produce cuando la organizacion decide
despedir a un empleado. Esto puede ocurrir por dos razones principales: un rendimiento inadecuado
del empleado que no cumple con los estandares o expectativas establecidos, o reducciones de personal
debido a estrategias organizativas como medidas de ahorro o ajustes presupuestarios. En este caso,
las decisiones suelen estar vinculadas a las necesidades estratégicas de la empresa, mas que a factores
directamente relacionados con el empleado.

Figura 1.
Diferencias entre los tipos de rotacion laboral

Rotacion Externa
q,  Involuntaria
Inevitable

Fuente: Elaboracion con Napkin IA basada en Certuche y Llorente (2020)
2. Necesidades de Maslow y sus aplicaciones en el sector hotelero

La teoria de Maslow destaca que las personas tienen necesidades que deben abordarse
jerarquicamente, comenzando por las mas fundamentales y progresando a niveles mas complejos. En
el sector hotelero, estas necesidades se reflejan en las condiciones laborales, el clima organizacional
y los niveles de motivacion, que, segin Gongalves (2000), Robbins (2004) y Peralta (2002), son
cruciales para el rendimiento y la satisfaccion de los empleados. Cuando estas necesidades no se
satisfacen, puede provocar desmotivacion, absentismo y, en ultima instancia, rotacion de personal.

Como se ilustra en la Figura 2, la aplicacion de la piramide de Maslow a las necesidades
identificadas esta estrechamente relacionada con los factores que influyen en la rotacion de personal
en el sector hotelero. Los empleados cuyas necesidades basicas o de nivel superior no se satisfacen a
menudo se sienten desmotivados, lo que repercute negativamente en su rendimiento y en la calidad
del servicio prestado a los clientes. Ademas, un clima organizacional deficiente, como sefialan
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Barboza et al. (2021), puede agravar estos problemas al crear un entorno que no favorece la
satisfaccion laboral.

Necesidades fisiologicas

En la base de la piramide, las necesidades fisiologicas representan los requisitos esenciales
para la supervivencia, como un salario suficiente, un horario laboral justo y el acceso a las
herramientas necesarias para desempefiar su trabajo eficazmente. Segun Certuche y Llorente (2020),
los hoteles deben garantizar que sus empleados reciban una compensacion adecuada y cuenten con
métodos de trabajo eficientes para llevar a cabo sus funciones. Cuando estas necesidades basicas no
se satisfacen, puede generar altos niveles de frustracion y una mayor probabilidad de rotacion
voluntaria, ya que los empleados pueden buscar oportunidades donde se satisfagan mejor sus
necesidades esenciales.

Necesidades de seguridad

El segundo nivel aborda la estabilidad laboral, las prestaciones sociales y la percepcion de un
entorno laboral seguro. Barboza et al., (2021) enfatizan que un clima organizacional positivo es vital
para satisfacer esta necesidad. Los empleados deben sentirse seguros en su empleo y seguros de contar
con beneficios que los protejan de posibles problemas futuros. Si estas condiciones no se cumplen,
existe el riesgo de que los empleados abandonen la organizacion debido a la incertidumbre sobre su
futuro.

Figura 2
Piramide de Maslow

Aplicacion de la pirdmide de Maslow, la jerarquia de las necesidades
humanas a los colaboradores de un hotel.

®  Poder realoar trabajos creativos.
*  Dommio ¥ desempedio commecto del trabajo.
o Libertad para tomar decisiones

Mayor prado de autondad.
Oportinsdad de participacidn.
Reconocimiento ¥ recompensas
Stmbolos de poicida.

*  Opertumdad de mieractuar con los demss
Necesidades sociales. masmbros de b organizacidn
Familia, afecto, relaciones, trabajo en * :?w:ﬁﬁa:m i
SqRIpo. ®  Ahamonl del grupo.
Necesidades de seguridad. R e
*  Propramas de segwo y ot
Proteccion, seguridad, orden, ley, limites ¥ i"_"":""‘““ i
t *  Coadixicnes laborales segums
P *  Afiliscibn a sindicatos

Nota: Basada en Certuche y Llorente (2020); Morelos (2020); Quintero (2007).

Necesidades sociales

Este nivel se refiere a la necesidad de pertenencia y de relaciones interpersonales en el entorno
laboral. Salazar y Gutiérrez (2016) y Manjarrez et al. (2020), destacan que las relaciones positivas
con compafieros y supervisores crean un ambiente de apoyo, lo que a su vez motiva a los empleados.
En el sector hotelero, un buen trabajo en equipo y un ambiente armonioso pueden reducir
significativamente la rotacion de personal. Por el contrario, la falta de integracion social puede
generar desmotivacion, lo que impulsa a los empleados a buscar otras oportunidades laborales.

Necesidades de reconocimiento

En este nivel, los empleados desean sentirse valorados y reconocidos por su trabajo. El
reconocimiento puede presentarse en forma de recompensas, ascensos o incluso gestos simbolicos
que reafirmen sus logros. Segiin Certuche y Llorente (2020), el reconocimiento no solo aumenta la
autoestima de los empleados, sino que también fomenta la lealtad a la organizacion. Por otro lado, la
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falta de reconocimiento puede generar insatisfaccion, lo que lleva a los empleados a buscar
oportunidades donde se sientan mas valorados.

Autorrealizacion

En la cima de la jerarquia, la autorrealizacion representa el pleno desarrollo del potencial de
los empleados. En el contexto hotelero, esto implica empoderar a los empleados permitiéndoles
participar en la toma de decisiones y demostrar sus habilidades mediante tareas creativas y
desafiantes. Cafiel (2021) sefiala que estas necesidades se ven influenciadas por factores culturales y
econdémicos, pero son esenciales para el crecimiento personal y profesional. Los hoteles que no
brindan oportunidades de autorrealizacion pueden tener problemas de rotacion, ya que los empleados
buscaran entornos donde puedan desarrollar plenamente su potencial.

En resumen, al garantizar que los empleados reciban salarios justos, estabilidad laboral,
relaciones positivas, reconocimiento y oportunidades de desarrollo personal, los hoteles pueden
fomentar un entorno motivador. Esto no solo beneficia a los empleados, sino que también mejora la
calidad del servicio y contribuye al éxito a largo plazo de la organizacion.

2. Métodos

2.1. Disefio del instrumento de investigacion

Este articulo se centra en la investigacion cuantitativa, especificamente en un estudio
estadistico que analiza una muestra especifica para comprender las causas de la rotacion laboral y su
impacto tanto en las empresas como en los empleados. Para ello, se realizé una encuesta en la zona
hotelera de Canctin. Los datos recopilados permitieron identificar diversos factores que influyen en
la rotacion laboral, lo que permitié definir las siguientes variables clave: ambiente laboral, salario,
bajas expectativas, reconocimiento laboral, seguridad, trabajo en equipo, empatia, necesidades
fisiologicas y capacitacion.

Ademas, la encuesta incorpord la teoria de las necesidades de Abraham Maslow para
estructurar las preguntas en torno a los cinco niveles propuestos por el autor. La teoria de Maslow
postula que, para que una persona se sienta motivada, deben satisfacerse los cinco niveles de
necesidades. Maslow enfatiza que el avance al siguiente nivel de necesidades solo es posible si se ha
satisfecho el anterior. Una vez satisfecha una necesidad, las personas dejan de priorizarla y, en
cambio, buscan satisfacer la siguiente necesidad superior. Los niveles definidos por Maslow incluyen:
necesidades fisiologicas (esenciales para la supervivencia), necesidades de seguridad, necesidades
sociales, necesidades de estima o reconocimiento y necesidades de autorrealizacion (Manjarrez et al.,
2020).

La encuesta se disefid para abordar las necesidades especificas de la investigacion y consto de
un total de 31 items divididos en seis indicadores distintos:

1. Mi puesto

2. Valores y entorno de mi departamento
3. Trabajo en equipo en mi departamento
4. Reconocimiento por mi trabajo

5. Mi formacion

6. Recompensa por mi trabajo
2.2. Muestra

Para estimar el tamafio de la poblacion, utilizamos la Poblacion Econémicamente Activa
(PEA) del municipio de Benito Juarez, que es de 502,785 habitantes. Con base en estos datos,
determinamos el nimero de encuestas necesarias utilizando la férmula para poblaciones finitas:
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_ Nx*Zip*q
S d2x(N-1)+Z2xpxq

n

Donde:
N = Total de la poblacion
Z0o.=1.645 al cuadrado (seguridad del 90 %)
p = proporcidn esperada (en este caso del 10 % = 0.10)
q = 1-p (para este caso 1-0.10 = 0.90)
d = Precision (en esta investigacion de 10 %)

Las estimaciones utilizadas en la encuesta se basaron en un nivel de confianza del 90 %,
representando a aproximadamente 96 personas, con un margen de error del 10 %. Se encuesto a un
total de 100 colaboradores de la zona hotelera de Cancin, con edades comprendidas entre los 18 y
los 43 afios. Los datos recopilados incluyeron informacion sobre género, departamento y aios y meses
de trabajo en la empresa. Para garantizar la confidencialidad tanto de los encuestados como del hotel,
se omitieron los datos de identificacion. La encuesta se realiz6 entre marzo y abril de 2024.

2.3. Prueba piloto y validacion del instrumento

Para mejorar la aplicacion de la encuesta, se realiz6 una prueba piloto con 20 trabajadores en
activo del sector hotelero. Esta prueba tuvo como objetivo evaluar la fiabilidad de la herramienta e
identificar posibles problemas con la redaccion y la estructura de las preguntas. Posteriormente, se
calcul6 el alfa de Cronbach para medir la fiabilidad del instrumento y su escala mediante el analisis
de las correlaciones entre las preguntas de la encuesta.

La validacion se realizo en el software SPSS donde se puede estimar la siguiente formula:

o K (Zilaizf)
T E—-1* g

Donde:
K= Numero de preguntas en la escala 62
Yi = Varianza de la pregunta i
02 X = Varianza de las puntuaciones observadas de los individuos

Los resultados indicaron un alfa de Cronbach de 0.80, lo que significa que no fue necesario
modificar la orientacién de las preguntas. Sin embargo, se observo que las preguntas 9, 10, 12 y 14
debian reformularse, ya que su redaccion actual contradecia la direccion de las demas preguntas que
componen el indicador de Valores y ambiente en mi departamento.

Para realizar una encuesta destinada a investigar la satisfaccion de los empleados e identificar los
factores que influyen en la rotacion de personal, utilizamos Formularios de Google para recopilar
datos precisos y eficientes. Ademads, se empled un generador de codigos QR para facilitar la
participacion en la encuesta en linea, garantizando que los participantes se sintieran comodos y sin
presion.

2.4. Andlisis de datos a través de la construccion de escalas de valoracion

Los baremos son instrumentos utilizados en estadistica para medir las puntuaciones obtenidas
en encuestas. Para realizar este tipo de analisis eficazmente, se requieren varios elementos para
validar las puntuaciones. Estos incluyen las puntuaciones minimas y maximas, una regla de medicion,
el contenido del instrumento y el publico objetivo (Daza, 2014).
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En esta investigacion, los baremos se desarrollaron con base en las puntuaciones minimas y maximas
derivadas de cada conjunto de preguntas correspondiente a cada indicador, como se ilustra en la Tabla
1.

Tabla 1
Maximos y minimos para la construccion de escalas
Indicador ‘ Minimo Maximo
Mi puesto
Bajo 19 21
Medio 22 23
Alto 24 25
Valores y ambiente de mi departamento
Bajo 25 29
Medio 30 34
Alto 35 38
Capacitaciéon
Bajo 4 7
Medio 8 11
Alto 12 15
Trabajo en equipo en mi departamento
Bajo 29 32
Medio 33 36
Alto 37 40
Reconocimiento a mi trabajo
Bajo 3 7
Medio 8 11
Alto 12 15
Recompensa a mi trabajo
Bajo 3 7
Medio 8 11
Alto 12 15

Con base en los valores maximos y minimos obtenidos, estimamos el porcentaje de
encuestados clasificados en uno de tres niveles: bajo, medio o alto. Este analisis ayuda a identificar
los factores que mas influyen en la decision de los empleados de buscar empleo en otro lugar.

3.Resultados y discusion

3.1. Andlisis de resultados

Analisis de los datos sociodemograficos de la encuesta

La Tabla 2 presenta las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados. El rango de edad
con mas participacion se encuentra entre los 18 y los 37 afios, representando los hombres el 80 % de
los encuestados. La mayoria de estos colaboradores provienen de los departamentos de Alimentos y
Bebidas, (AA&BB), con un 25 % de los participantes, seguido del departamento de SPA con un 11,5
%. Los departamentos de ventas y contraloria representan un 5,8 % cada uno. Ademads, los
departamentos de administracion, limpieza, seguridad, entretenimiento, recursos humanos y boutique
representan en conjunto el 22,8 % de la participacion total. Otra caracteristica notable es la antigliedad
en el hotel: el 56 % de los encuestados ha trabajado entre 1 y 5 afios, el 27 % ha trabajado menos de
un afio y el 17 % ha estado en el hotel entre 6 y 22 afios.
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Tabla 2
Caracteristicas socio demogrdficas de las personas encuestadas (Porcentajes)
18-37 38-42 0 mis
80,8 19,2
Sexo Femenino Masculino
423 57,7
Departamentos AA&BB SPA VENTAS CONTRALORIA  ADMINISTRACION AMA DE
encuestados. LLAVES
25 11,5 58 58 3.8 38
SEGURIDAD  ANIMACION RECEPCION RECURSOS CAPITAL GERENCIA
HUMANOS HUMANO GENERAL
38 3,8 1,9 3,8 1.9 1.9
BOUTIQUE SISTEMAS CONTRATOS LIMPIEZA MAYORDOMIA ROPERIA
38 1,9 1,9 1,9 19 19
COsTOS PREVENCION STEWARD BELL BOY ALMACEN GUEST
SERVICES
1,9 1,9 1,9 1,9 19 1.9
Afios de Menos de 1-5 6-10 12-22
antigiiedad un afio
en el hotel
27 56 13 4

3.2. Interpretacion de la informacion a través de escalas.

En la Figura 3, se observa que el 53,8 % de los empleados encuestados valora su trabajo
basdndose en su conocimiento y dominio de las actividades que realizan a diario en sus areas de
trabajo. También expresan interés en adherirse a los estandares y politicas del hotel, lo que les ayuda
a cumplir con sus responsabilidades eficazmente. Muchos consideran que sus funciones son cruciales
para el buen funcionamiento del hotel, lo que indica un sentido de indispensabilidad para brindar
servicios de calidad. Este sentimiento se relaciona con los hallazgos de la pregunta 4, donde el 46 %
de los encuestados indic6 que algunas de las actividades que realizan son las mas apropiadas para sus
funciones. Sin embargo, cabe destacar que el 28 % califico su desempeiio laboral como medio,
mientras que solo el 17 % lo calific6 como bajo. Las calificaciones mas bajas se pueden atribuir al
desconocimiento de sus funciones, lo que lleva a estas personas a sentirse menos importantes para el
hotel y a una devaluacion de los estandares y politicas vigentes.

Figura 3
Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Valoracion de mipuesto de
trabajo
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La Figura 4 ilustra que el 38 % de los encuestados califico mal el indicador de valores y
ambiente laboral, lo que indica que no se respetan los valores en su area de trabajo y que existe una
falta de un ambiente laboral positivo. Esta conclusion se basa en la pregunta 8: “Si tuviera un
problema personal, ;me apoyarian mi supervisor directo, mis compaieros y el hotel?”. En este caso,
el 56 % de los empleados afirm6 sentirse sin apoyo ni de sus compafieros ni de sus supervisores
directos. Destacaron que, en particular, las autoridades del hotel no brindan apoyo. Esta situacion
genera un ambiente de inseguridad laboral, obligando a los empleados a elegir entre abordar sus
problemas personales y cumplir con sus responsabilidades laborales.

Es importante destacar que este indicador recibié una puntuacion muy baja, ya que solo el 7,7
% de los encuestados lo califico favorablemente. Esta baja calificacion se puede atribuir a varios
factores: el 49 % de los encuestados reportd que no se respetan sus horarios de comida, lo que indica
una desatencion a sus necesidades fisiologicas. Ademas, el 62 % considera que su entorno laboral es
injusto, principalmente porque la carga de trabajo afecta negativamente su satisfaccion laboral.
Asimismo, el 47 % de los participantes respondi6 afirmativamente a la pregunta “; Existe favoritismo
en mi area de trabajo?”, lo que sugiere que existe favoritismo en su lugar de trabajo. Este favoritismo
limita sus oportunidades de crecimiento y estabilidad laboral, contribuyendo a un ambiente inseguro
e injusto en el desempefio de sus funciones

Figura 4
Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Valores y ambiente
laboral.
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En cuanto a la Figura 5, que ilustra el indicador de trabajo en equipo, el 42 % de los
encuestados lo calific6 como muy positivo. La pregunta con mayor calificacion fue la 21: “Ayudo a
mis compafieros con sus actividades cuando lo necesitan”, la cual recibi6 una respuesta positiva del
69 % de los empleados. Esto refleja un fuerte sentido de camaraderia, lo que les permite lograr
mejores resultados colectivamente, brindar servicios de calidad y trabajar con eficiencia. Ademas, el
63 % de los empleados expreso confianza en contactar a sus compaifieros para resolver dudas sobre
su trabajo, lo que refuerza la solidaridad dentro de los hoteles de Canctn.

Sin embargo, es preocupante que el 32 % de los empleados calificara mal el indicador de
trabajo en equipo. Esto fue respaldado por el 56 % de los encuestados que indico que las tareas no se
distribuyen equitativamente entre todos los miembros del departamento. Ademas, el 49 % menciond
que su trabajo es frecuentemente criticado sin recibir retroalimentacion constructiva que fomente la
mejora, lo que fomenta un ambiente negativo que socava la confianza.

También cabe destacar que el 47 % de los encuestados afirmé que, cuando se proporciona
retroalimentacion, a menudo no es clara ni se entrega con respeto. Ademas, el 58 % de los empleados
reportaron sentirse inseguros al tomar decisiones sin la supervision de su jefe, lo que indica una falta
de empoderamiento. Esta dependencia de la aprobacion de su superior impacta directamente su
sentido de autonomia, en consonancia con la respuesta a la Pregunta 19: “Cuando no estd mi jefe me
siento en libertad de tomar decisiones para resolver un problema”.
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Figura 5
Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Trabajo en equipo
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En la Figura 6, se evidencia un nivel significativo de apreciacion, ya que el 59 % de los
encuestados reconoce la importancia del reconocimiento laboral. Seglin la pregunta 23, “Reconocen
cuando hago un buen trabajo y me apoyan para mejorar cuando no lo hago”, el 44 % de los
participantes indico que siempre recibe reconocimiento por su buen trabajo y que, por lo general, se
les ayuda a mejorar cuando no lo hacen bien. Ademas, el 25 % indico que casi siempre recibe este
tipo de reconocimiento. Al considerar las respuestas categorizadas como "siempre" y "casi siempre"
en la escala de Likert, se encontr6 que el 63 % de los encuestados se siente integrado en sus
departamentos porque sus ideas se valoran en los esfuerzos por mejorar los procesos de trabajo. Esto
fomenta la cohesion del equipo y refleja un liderazgo eficaz por parte de los supervisores dentro de
cada departamento.

La encuesta también indicé que los hoteles se comprometen a dotar a sus empleados de las
herramientas esenciales necesarias para realizar sus tareas con eficacia. Ademas, el 42 % de los
empleados expreso en la pregunta 24, “Me proporcionan las herramientas y la oportunidad de alcanzar
un mejor puesto”, que se les brindan oportunidades de crecimiento profesional dentro de la
organizacion.

Figura 6
Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Reconocimientode mi
trabajo.
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La Figura 7 presenta la variable de capacitacion, destacando una puntuacion minima del 19,2
% en el nivel alto. Este hallazgo es sorprendente, dado que los hoteles suelen ser considerados lideres
en la imparticion de programas de capacitacion para sus empleados. Sin embargo, la encuesta
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realizada para este estudio reveld lo contrario: solo el 53 % de los empleados recibio capacitacion
inicial al incorporarse a la organizacion. Esto sugiere que los hoteles priorizan la capacitacion inicial
para garantizar que su personal esté alineado con las politicas y estandares deseados.

Ademas, resulta preocupante que el 64 % de los empleados encuestados reportara no recibir
capacitacion continua para mejorar sus habilidades. Ademas, solo el 38 % de estos empleados se
siente seguro al realizar sus tareas. Muchos expresaron que se abstienen de realizar ciertas actividades
porque no saben como hacerlas, como se indica en la pregunta 27: “No realizo algunas actividades
porque desconozco como hacerlas”.

Figura 7
Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Capacitacion
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En la Figura 8, se observa que los colaboradores calificaron negativamente la variable de
remuneracion laboral, con un 38 % que la califico como alta. Esto se debe a que el 59 % de los
encuestados indico no recibir una compensacion que refleje las horas extras que trabaja, lo que pone
de manifiesto la preocupacion por la sobreexplotacion y el incumplimiento de la legislacion laboral.

Sin embargo, solo el 40 % de los colaboradores calificd esta misma variable con un nivel
medio, lo que sugiere que no todos estdn completamente satisfechos con su remuneracioén. En la
pregunta 31, “Considero que mi salario es justo en comparacion con las actividades que realizo”, el
53 % de los encuestados confirmd que su salario es justo en relacion con sus responsabilidades
laborales. Ademas, el 69 % afirmo6 que su salario cubre sus necesidades basicas, y el 46 % de este
grupo indico que casi siempre las cubre.

Figura 8

Porcentaje de las respuestas de los colaboradores respecto al indicador Recompensa en eltrabajo
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Discusion
Al examinar las condiciones laborales de los trabajadores de hoteles en Cancun a través de la

piramide de necesidades de Maslow, buscamos demostrar que la pérdida de empleo en este sector se
debe, en gran medida, a la falta de satisfaccion de una o mas de estas necesidades.

Las respuestas de los empleados a las encuestas revelan opiniones encontradas, indicando que,
si bien algunos aspectos de las condiciones laborales son inadecuados e injustos, otros se consideran
favorables o aceptables.

En cuanto a las necesidades fisiologicas —aquellas relacionadas con la supervivencia basica,
como el salario, los horarios de trabajo y las herramientas—, los empleados destacan problemas como
la compensacion insuficiente y el pago insuficiente de horas extras. Ademas, a menudo no se respetan
los horarios de comida. A pesar de estas deficiencias, los empleados afirman que su salario es
suficiente para cubrir las necesidades basicas y se ajusta a sus responsabilidades. Sin embargo, esta
situacion supone un riesgo de rotacion, ya que afecta negativamente tanto el rendimiento como la
satisfaccion de los empleados, como sefialan Gongalves (2000), Robbins (2004) y Peralta (2002).

En cuanto a la seguridad, incluyendo la estabilidad laboral, las prestaciones y un entorno de
trabajo seguro, la retroalimentacion de los empleados indica calificaciones bajas. Muchos
trabajadores expresan preocupacion por la inseguridad laboral debido a las limitadas oportunidades
de crecimiento y estabilidad, la falta de apoyo de la gerencia y la percepcion de favoritismo. Estos
problemas son factores criticos que contribuyen al abandono laboral.

Las respuestas respecto a la interaccion social, el reconocimiento y la realizacion personal
varian; la retroalimentacion positiva suele estar relacionada con las relaciones con los colegas,
mientras que los comentarios negativos suelen involucrar a supervisores y autoridades superiores.
Como sugieren Barbosa et al. (2021), un clima organizacional poco saludable contribuye
significativamente a la insatisfaccion laboral.

Dadas estas observaciones, es evidente que la cultura laboral en los hoteles de Canctn es
bastante débil. Por lo tanto, es esencial analizar y desarrollar estrategias para que los empleadores
fomenten un clima organizacional que mitigue la rotacion de personal. Algunas estrategias posibles
pueden incluir ofrecer capacitacion, implementar incentivos o simplemente educar a la gerencia sobre
los costos econdmicos asociados con la rotacion de personal y el proceso continuo de contratacion de
nuevo personal.

4. Conclusiones

Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran que la rotacion de personal en el
sector hotelero de Cancun estd influida, en gran medida, por factores internos que afectan
directamente la percepcion de los empleados sobre su entorno laboral. Entre los principales elementos
identificados se encuentran la escasa capacitacion continua, un ambiente organizacional poco
favorable, la falta de reconocimiento, una distribucidén desigual de las tareas y una politica de
compensacion que no siempre refleja las condiciones reales de trabajo.

Ante este panorama, es fundamental que el sector hotelero adopte un enfoque estratégico
integral que aborde estas problematicas desde la raiz. En primer lugar, se recomienda fortalecer los
programas de capacitacion, no solo al momento de ingreso del personal, sino de manera continua,
con el objetivo de brindar herramientas que permitan el desarrollo de habilidades técnicas y
socioemocionales. Esto contribuird a que los empleados se sientan mas seguros y competentes en el
desempeio de sus funciones, reduciendo asi la rotacion asociada a la inseguridad laboral.

Asimismo, es crucial fomentar un ambiente laboral positivo mediante la promocién de valores
institucionales que garanticen el respeto, la inclusion y la equidad. La mejora del clima organizacional
debe ir acompafiada de canales efectivos de comunicacion interna que permitan a los colaboradores
expresar sus inquietudes y proponer mejoras, sin temor a represalias. Una cultura organizacional
solida puede ser un factor protector ante la rotacion voluntaria.
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Por otro lado, el reconocimiento laboral debe constituirse como un eje transversal de la gestion
de talento humano. Reconocer el esfuerzo y los logros del personal, tanto de manera simbdlica como
mediante incentivos tangibles, fortalece la motivacion y el sentido de pertenencia. En este mismo
sentido, es necesario revisar los esquemas salariales y asegurar el pago justo de las horas extras, ya
que su incumplimiento no solo representa una transgresion legal, sino también un factor de desgaste
emocional y fisico que incrementa la intencion de renuncia.

La distribucion equitativa de responsabilidades dentro de los equipos también requiere
atencion, pues la sobrecarga laboral genera tensiones que afectan la cooperacion y el bienestar
general. Una gestion mas justa del trabajo diario, acompafada de lideres capacitados en habilidades
de supervision y resolucion de conflictos, puede mejorar significativamente la dindmica entre
compafieros y superiores.

Por ultimo, es necesario revisar los procesos de reclutamiento y seleccion. Estos deben ser
mas rigurosos y adaptados al perfil que requiere cada puesto, considerando tanto las habilidades
técnicas como la compatibilidad con la cultura organizacional. Informar con claridad las condiciones
laborales y las expectativas desde el inicio puede reducir la rotacion temprana, particularmente la
voluntaria inevitable, provocada por desajustes entre las expectativas y la realidad del trabajo.

En conjunto, estas estrategias no solo permitiran reducir la rotacién de personal en los hoteles
de Cancun, sino que también promoveran un modelo de gestion mas humano, sostenible y
competitivo, acorde con los retos actuales del sector turistico.
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