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Resumen

La alta rotacion de personal para las organizaciones es definida como el constante cambio de
personas entre cada area de la empresa y su ambiente, o también se refiere al volumen de
empleados que ingresan en la organizacion o el de las que salen de ella, esto es equivalente al
porcentaje de personas que ingresan a la organizacion sobre las personas que se retiran, y el
porcentaje de personas que hacen parte de la empresa en determinado momento o también
conocido como Indice de Rotacién de Personal Chiavenato (1999); el objetivo de este proyecto
de investigacion fue la identificacion de los principales factores de rotacion de personal en el
Hotel Dorado Plaza perteneciente al sector del turismo, la cual presenta un indice significativo de
rotacion de personal en el area operativa. La investigacion de caracter descriptivo y de tipo
cuantitativa, donde se disené un instrumento (encuesta) a escala Likert, la encuesta de 24
preguntas cerradas evalu6 la percepcion del personal del area operativa del hotel en cuanto a las

variables de Bienestar Psicologico y Rotacion de personal.

Palabras Claves: Alta rotacion de personal, indice de rotacion de personal, Factores de

rotacion de personal.

Abstract
The high turnover of personnel for organizations is defined as the constant change of people
between each area of the company and its environment, or it also refers to the volume of
employees that enter the organization or that of those who leave it, this is expressed through the
percentage relationship between admissions and withdrawals, and the average of the workers
who belong to the company in a certain period or also known as the Personnel Turnover Index
Chiavenato (1999); The objective of this research project was to identify the main factors of staff
turnover in the Hotel Dorado Plaza belonging to the tourism sector, which presents a significant
rate of staff turnover in the operational area. Descriptive and quantitative research, where an
instrument (survey) was designed on a Likert scale, the survey of 24 closed questions evaluated
the perception of the staff of the hotel's operational area regarding the variables of Psychological

Well-being and Staff turnover.

Key Words: high staff turnover, staff turnover rate, Staff turnover factors, high turnover.
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Introduccion

Las organizaciones en la actualidad, asi como prestan un servicio para generar
rentabilidad y utilidad, también buscan en lo menos posible generar pérdidas, lo que las obliga a
realizar seguimiento y mejora continua de los procesos, estructura y personas. Todo lo anterior
aplica que desde el area de talento humano, manejan adecuadamente los procesos que competen
del area, especialmente en los procesos de seleccion, induccidon, entrenamiento, capacitacion,
evaluacion de desempefio y contratacion de personal, para evitar que se genere un alto indice de

rotacion de personal.

Por ende, las directivas de las empresas al presentarse este fendmeno, se ven en la
obligacion de buscar estrategias que permitan disminuir el alto indice de renuncias o perdida de
empleados por diferentes factores, lo que genera obligatoriamente a desarrollar procesos
organizaciones que permitan reclutar y seleccionar el personal que ingresara a reemplazar a
dichos funcionarios, aumentando el trabajo y los costos administrativos de las empresas.

(Chiavenato, 2007).

En este sentido, la rotacion de personal no es un factor ajeno en el hotel Dorado Plaza de
Cartagena de Indias, ya que es una organizacion que actualmente presenta un alto indice de
rotacion del personal operativo, por factores que aiin no se logran establecer en el area de talento
humano de esta empresa, por lo cual se ha convertido en uno de los temas de mayor interés en el
aspecto administrativo y que a través del tltimo afio ha tomado mayor relevancia dado que se ha
incrementado la desercion de personal, impactando los costos, el servicio al cliente y el clima

laboral.

Al definir la rotacion de personal se puede decir que es un factor que representa el total de
trabajadores que se incorporan y se retiran de una organizacion en relacion al total de empleados
de la misma; este factor se debe mantener muy regulado para evitar generar altos costos
administrativos por la excesiva rotacion; es muy importante que las empresas mantengan la
estabilidad laboral de su personal con miras a garantizar la eficiencia organizacional (Chiavenato,

2007).
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El proposito de esta investigacion es identificar y analizar las principales causas que
generan la alta de rotacion de personal operativo del Hotel Dorado Plaza para generar propuestas
de mejora que logren mitigar esta situacion y mejorar las condiciones laborales y

organizacionales del hotel.



13

Planteamiento del problema

En la actualidad uno de los mayores retos que tiene la direccion y gestion de los Recursos
Humanos es el crear herramientas utiles mediante las cuales el personal logre comprometerse e
integrarse a la organizacion para obtener ventajas competitivas y duraderas en el tiempo y de esta
manera lograr que los empleados se encuentren identificados y comprometidos con la
organizacion en la que trabajan, y mejorar las posibilidades de permanencia en la misma

(Milkovich y Boudreau, 1994).

La rotacion de personal es una problematica de mucha importancia para las empresas, ya
que representa el total de trabajadores que se incorporan y se retiran, en relacion al total de
empleados en una organizacion; este factor en indices excesivos representa costos importantes a
las empresas, el empleado al retirarse lleva consigo toda la experiencia y conocimiento adquirido
en su permanencia en la organizacion y esto representa un sobrecosto y pérdida de tiempo, por lo
tanto es vital que mantengan la estabilidad laboral de su personal lo cual ademads repercutiré en la

eficiencia organizacional.

De lo anterior, se puede decir que el principal problema, se genera cuando la rotacion del
personal en una empresa llega a ser excesiva, por lo tanto se convierte en uno de los retos de la
gestion de recursos humanos en la actualidad, la cual debe aplicar todas las estrategias necesarias
para lograr la retencion laboral del personal en el mayor tiempo posible enfocados a potencializar

sus capacidades y crecimiento profesional y personal dentro de la organizacion.

La compania Hotel Dorado Plaza ubicada en la ciudad de Cartagena de Indias, no es ajena
a esta situacion; actualmente presenta una rotacion excesiva en el personal operativo de
diferentes cargos los cuales presentan una corta permanencia en la empresa generado por
diferentes factores, que el area de Talento Humano debe identificar y analizar para determinar las

causas de esta rotacion, para proponer asi, alternativas de solucion a las alta directiva del hotel.

De acuerdo a informes generados por el area de talento humano del Hotel Dorado Plaza,
en el afio 2019 se presento una rotacion del personal que super6 el 40% del personal operativo, lo

que ha impactado directamente en el servicio al cliente, esto, debido al continuo ingreso de
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personal que se debe capacitar en sus funciones y al mismo tiempo tener que atender las

actividades diarias.

Como resultado de lo anterior, el hotel espera identificar las causas que llevan a sus
empleados que abandonen su empleo, por lo que al analizar los factores identificados, se
propongan estrategias de mejora para motivar y fortalecer el bienestar laboral de la compaiiia, y
poder crear un compromiso y fidelidad por parte de los trabajadores hacia la empresa y las

actividades a desarrollar.

Dentro del sin numero de estudios realizados con respecto a la problematica en mencion,
se describen algunos que le dan apoyo a la investigacion y a las estrategias planteadas para

mitigar el fendémeno de rotacion:

El estudio realizado por Cifuentes (2015), a las tiendas de café Juan Valdés en Chile
donde la rotacion del personal baristas que llegaba a superar el 23% mensual y en temporada alta

incrementaba del 28% al 30%, siendo la causa principal la baja remuneracion.

Cifuentes (2017), en su investigacion de maestria denominada “Andlisis de Factores que
Influyen en la Rotacion de Personal en una Empresa del Rubro de Alimentos y Bebidas",
desarrollada en la Santiago de chile — region metropolitana, el estudio arroj6 un promedio
mensual del 23% de rotacion en el cargo de baristas, por lo anterior para indagar las causas de la
problematica se analizaron los factores de remuneracion, carga laboral, motivacion y liderazgo,
fueron analizados en el caso de Juan Valdez Caf¢, utilizando como métodos de investigacion
cualitativo la entrevistas semiestructurada, analisis de encuestas de salida y observacion directa;
lo anterior permitio establecer que las causas principales de la alta rotacion en Juan Valdez, fue la
baja remuneracion, poca motivacion, falta de liderazgo y exceso de carga laboral. Este estudio
aporto a la presente investigacion la elaboracion de una encuesta de salida a una muestra de
exempleados que salieron del hotel producto de los factores que estan incidiendo en la alta

rotacion del personal operativo del Hotel Dorado.

Otro estudio denominado “impacto de la rotacion de personal en las empresas
constructoras del estado de Nuevo Leon México” de los autores Cabrera, Ledesma & Rivera

(2011), siguiendo un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo correlacional donde se aplico
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un cuestionario a 17 empresas constructoras los cuales arrojaron como resultado un indice de
confiabilidad del 0.947 al calcular el Alpha de Cronbach, de las cuales los resultados de rotacién
de seis empresas muestran un 35,29%, de esta manera la mayoria de los empresas encuestadas

registran un nivel de rotacion del 64.71% por retiro voluntario.

Cabe resaltar que cuando se presenta esta clase de problema que afecta la gestion de la
organizacion, la rotacion puede ser originada por el descontento y/o la insatisfaccion que
pueden estar presentando los empleados, por lo tanto se deben tomar acciones dirigidas a
mejorar las condiciones laborales y clima organizacional a todos los afectados; Maslow &
Herzberg (1994), establecen que el manejo de las teorias clasicas sobre satisfaccion y
motivacion, al igual que las teorias integradas sobre el clima organizacional, se puede disminuir
y cambiar los factores que generan las debilidades en oportunidades tanto para la compaiia como

para los empleados.

De la misma forma, en el hotel Dorado Plaza de Cartagena, se evidencia la excesiva
rotacion de personal, detrds de ella, se oculta la insatisfaccion laboral y desestabilizacion del
clima laboral, llevado por la misma inseguridad que tienen los empleados al observar la excesiva
renuncias de los trabajadores, esto genera bajo rendimiento en sus actividades laborales, lo que

hay que prestar mucha atencion, para poder dar solucion inmediata.

Con todo lo anterior expuesto, se hace necesario identificar las causas y analizar los
factores que estan generando la alta rotacion de personal en el Hotel Dorado Plaza, con el fin de
establecer mecanismos que permitan minimizarla, logrando la retencion y el mantenimiento del
personal que ingresa a la empresa, generando un alto nivel de compromiso y sentido de

pertenencia hacia sus funciones y hacia la organizacion.

Formulacion del problema

¢, Cudles son los factores que inciden en el alto nivel de rotacion del personal operativo en

el Hotel Dorado Plaza?
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Justificacion

Actualmente la rotacion de personal es un problema global que afecta a todas las
compaiiias alrededor del mundo (Anvari et al. 2013) no obstante, pese a ser una problematica de
caracter mundial, existen diferencias significativas entre los niveles y la manera como es
abordada en los diferentes paises; un estudio publicado por internet Compensation Force 1
compila los resultados presentados en una popular encuesta realizada en estados unidos en el afio
2014, (Benchmarkpro survey) la cual agrupo informacion de cerca 30,000 empresas de diferentes
actividades donde se encuentra una rotacion de personal alta, a pesar que son empresas

reconocidas con una buena remuneracion para sus empleados.

Esto quiere decir que para cualquier actividad econdmica que presten las empresas, es
indispensable contar con el cliente interno calificado e idoneo con el fin de competir con los
estandares de calidad, por lo que las empresas no solo buscan contar con el mejor talento humano
sino fidelizarlo, pero hoy en dia es méas complicado mantenerlos dentro de la organizacién puesto
que esta decision no solo depende del factor monetario, sino de factores internos y/o externos de

la organizacion.

El hotel dorado plaza es una organizacion que presenta la problematica de alta rotacion
del personal operativo, generando pérdidas para la empresa, por lo que se debe evaluar y detectar
los factores que generan esta alta rotacion buscando minimizarla con el disefio de un plan de
accion con estrategias que permitan cambiar todas aquellas situaciones e inconvenientes,
igualmente se pretende propiciar un clima laboral que genere la satisfaccion de los empleados y

su compromiso ante la empresa.

Asi como grandes empresas a nivel nacional e internacional, han estudiado y han aplicado
un plan de accion, para reducir los altos niveles de rotacion de personal, logrando resultados
efectivos para la mejora continua, el hotel Dorado Plaza, también busca la mejora continua en sus
procesos de talento humano, en especial el proceso de seleccion de personal, induccion y
entrenamiento, donde se introduce a ese empleado nuevo a la cultura interna, para que se

identifique y se adapte a politicas, normas y estructura interna.
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Por tal motivo el desarrollo de este proyecto es de suma importancia para el hotel, ya que
estd en juego la permanencia de sus clientes y su imagen en el mercado local, ademas del
detrimento financiero que tiene la compaiiia por los altos costos administrativos que genera la

seleccion y contratacion del personal.

De igual forma, la ejecucion de este proyecto es relevante para el hotel ya que le permitira
aplicar técnicas de desarrollo organizacional que la conlleven a mejorar sus procesos, apoyados
con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) dentro de cada area donde se identifique
este fenomeno, logrando de esta manera construir estrategias y planes de accidn, tendientes a
cambiar todas aquellas situaciones que generan este tipo de fendmenos, permitiendo crear un

equilibrio entre los intereses de la organizacién y los de los empleados.

De igual manera es relevante académicamente, ya que se aplicaran las teorias de
motivacion y de desarrollo organizacional, propuestas en el marco referencial que permitan
generar cambios en las personas en la estructuran los procesos, por lo tanto la ejecucion de este
proyecto, permitira mejorar el relacionamiento que tiene el trabajador hacia la empresa desde su

inicio hasta la adaptacion que este, tenga en ella.

Asi mismo los resultados de este estudio serviran de insumo al area de talento humano del
hotel para que se haga revision de cada uno de sus procesos, en especial el de seleccion de
personal, induccidn y entrenamiento, como también el reglamento interno de trabajo, las politicas

internas y la cualificacion del personal en las falencias laborales identificadas.

Finalmente, a nivel profesional este trabajo aportara en mi carrera como psicéloga,
generando un amplio conocimiento en el campo de la psicologia organizacional, y mejora en los
procesos y/o actividades laborales que ejerzo como Jefe de Talento humano en el hotel,

permitiendo ser la gestora de un cambio organizacional y de bienestar laboral.
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Objetivos

Objetivo general.
Identificar los factores que inciden en la alta rotacion del personal operativo en el hotel
Dorado Plaza, ubicado en Cartagena de Indias, mediante herramientas estratégicas que permita

determinar una propuesta de mejora, para un 6ptimo bienestar laboral del personal.

Objetivos Especificos.
Identificar los diferentes conceptos, enfoques y estudios tedricos relacionados con el

analisis de rotacion de personal.

Describir el nivel de rotacion que ha tenido el personal operativo del hotel en los ultimos

anos.

Disefar y aplicar un instrumento tipo cuestionario para identificar los factores que inciden

en el alto nivel de rotacion del personal operativo del hotel Dorado Plaza.

Presentar propuestas a las directivas del hotel para contrarrestar los factores que estan

generando la alta rotacion del personal.
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Marco de referencial

Rotacion de personal

Segun Pigors y Meyers (1985), la rotacion de personal es el grado de movilidad interna de
los empleados; evitable o inevitable; saludable o no saludable para una organizacion, y que cada
tipo de rotacion tiene sus propias causas las inevitables se manifiestan por: enfermedades
cronicas, accidentes que producen lesiones parciales o totales permanentes, la muerte y la
jubilacidn; las causas evitables son: insatisfaccion, bajos sueldos, mala integracion del trabajador
a la organizacion, falta de identificacion del empleado con los objetivos de la organizacion, mala
seleccion del personal, falta de movilidad interna (programa de ascensos y traslados); las causas
de rotacidn saludable son: ascensos, promociones y traslados que permiten atraer gente nueva
que enriquezca con su experiencia, conocimientos, idiosincrasia, iniciativa y potencial a la

organizacion.

En el mismo orden, aseguran que las principales consecuencias de la rotacion excesiva de
personal son: dafios a la moral, imagen de la organizacion a la comunidad, pobre integracion del
personal y la generacion de actitudes de rechazo hacia el producto, organizacion, marca y
servicios que ofrece la organizacion, incrementarlos costos de seleccion y disminuciones en la

calidad y productividad de la empresa.

Para Pérez Escarnida (1988), las variables que afectan considerablemente el desempefio
del personal directivo son: la elevada rotacion de personal y la capacitacion; al referirse a los
costos que esta genera dice que la rotacion hace que se pierda la inversion en capacitacion que

recibi6 el empleado, lo que ademas genera mas gastos al tener que preparar nuevo personal.

Por lo anterior las organizaciones toman una postura a partir de los afos entre 1950 hasta
1990 aproximadamente, cambian a un enfoque conocido como Administracion de Recursos
Humanos, con el objetivo de proporcionar dinamismo y agilizar los proceso que permitian
hacerle frente a los intensos y rapidos cambios que se producen en el ambiente en el cual se

encuentra inmersa la organizaciéon (Machorro, 2008).

Chiavenato (1999) define la rotacion de personal como la fluctuacion de personas en una

empresa y su clima organizacional; esto significa que de acuerdo a la cantidad de trabajadores
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que contratadas en la compaiiia o la cantidad de trabajadores que desertan, esto “se refiere al
volumen de empleados que ingresan en la organizacion o el de las que salen de ella, esto es
equivalente al porcentaje de personas que ingresan a la organizacion sobre las personas que se
retiran”, y el porcentaje de personas que hacen parte de la empresa en determinado momento, lo
anterior se denomina indice de Rotacion de Personal y se expresa a través de la siguiente

formula:

E
ILRP.=

x 100

E: Entradas de personal en el periodo de tiempo determinado.
S: Salidas de personal en el periodo de tiempo determinado.

PE: Promedio de las personas empleadas en el periodo de tiempo.

Sin embargo Espinoza (2013) nombra dos tipos de clasificacion de rotacion de personal:
Una Rotacion externa y otra Interna; La rotacion externa: es la entrada y salida de personal de la
organizacion por ejemplo la muerte de un trabajador, por jubilacion, incapacidad permanente,
renuncia, despido, mala seleccion e inestabilidad familiar; /a rotacion interna: es el nimero de
empleados que cambian o ascienden de puesto dentro de la organizacion, este tipo de rotacion
permite se ha convertido en una oportunidad de desarrollo para el personal, también en un
elemento motivador y eficaz frente a la rutina, y busca incorporar a los empleados a nuevos

proyectos.

Por lo anterior y para tener mayor claridad sobre lo consultado ampliamos esta
investigacion identificando algunos estudios sobre la rotacion de personal, y poder identificar los
factores principales por los cuales en el personal operativo del hotel Dorado Plaza de Cartagena
se presenta una excesiva rotacion. A continuacion se relacionan algunas investigaciones
nacionales e internacionales de casos de rotacion de personal que permitiran tener otra

perspectiva o enfoque de este estudio y lograr obtener los resultados propuestos.
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Antecedentes.

Antecedentes internacionales.

Castillo y Sabando (2018) en el estudio sobre de la Incidencia que tiene la Rotacion de
Personal en la Productividad de la Compafiia Exportadora del Sur en el Periodo 2014 al 2017,
tiene como objeto evidenciar y analizar la incidencia que tiene la rotacion de personal en la
productividad de la compaiiia investigada. El tipo de estudio descriptivo y correlacional, que se
desarroll6 fue mediante un enfoque mixto, ya que por un lado se analizaron datos historicos
proporcionados por la compaiiia, y, por otro lado, se realizaron entrevistas a 7 personas del
departamento de produccion con el fin de poder corroborar los datos previamente obtenidos
utilizando métodos estadisticos de datos historicos. Como recomendaciones del autor sugiere
indagar sobre informacion de teorias relacionadas a la rotacion de personal, productividad,
remuneracion, ambiente laboral y demds variables que tengan relacion con la satisfaccion laboral
del colaborador como lo manifiesta la literatura; ofrecer un mayor bienestar laboral a los
colaboradores como uno de los recursos mas importantes de la compaiiia, que exista una buena
relacion entre empleador y trabajador para garantizar un desempefio optimo en las actividades.
Cuando se cuenta con un personal calificado con predisposicion al ejercer sus actividades, la
organizacion contara con un recurso humano eficaz y eficiente capaz de incidir directamente en
los beneficios de la organizacion, por lo que se recomienda brindarle al colaborador confianza,
seguridad y participacion constante en la realizacion de actividades para contar con un

colaborador laboralmente satisfecho y estable.

Melendres y Araniabar (2017) Durante la Global Conference on Business and Finance
Proceedins, expusieron su investigacion sobre los factores que inciden en la rotacion de personal
en maquilladoras: una revision del panorama en México. La investigacion se enmarca en el
enfoque cuantitativo, parte del disefio no experimental-transversal y tiene un alcance
exploratorio-descriptivo. Como técnica de investigacion se hizo una revision documental,
permitiendo la identificacion de estudios que abordan la teméatica principal del mismo, lo que
permite saber y detallar los factores repetitivos en la rotacion de personal y cumplir con el
objetivo propuesto en la investigacion. De acuerdo a los registros encontrados en México existen

alrededor de 4954 maquilladoras y alrededor de 2.475,935 empleados entre todas. Se
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recomienda segun los autores desarrollar estrategias acordes al contexto y a las necesidades que

contribuyan y coadyuven a la mejora de la empresa.

Por lo anterior, al tomar en cuenta la estructura y el contexto en el que la organizacion se
circunscribe; se sugiere realizar un diagnostico enfocado en los factores de mayor incidencia que
se han encontrado en este estudio para corroborar la revision documental, los cuales permitan
identificar los factores que inciden en la rotacion del personal de cada empresa a la que se realice
el estudio; ademas conocer si las caracteristicas sociodemograficas y académicas de los rotadores
son un factor determinante en la rotacion de personal en la industria maquiladora, asi como, si el

pais y su economia son un factor determinante.

All (2012), en su estudio denominado efecto del compromiso organizacional, los factores
biograficos y laborales sobre el nivel de intencion de rotacion voluntaria del personal de equipo
de una empresa de entretenimiento, tiene como objeto conocer en base a un modelo de ruta, el
efecto del compromiso organizacional, el sexo, la edad, estado civil, nimero de hijos, el nivel de
instruccion, la antigiiedad en la empresa, la jornada laboral, la sucursal, la percepcion hacia el
supervisor inmediato y el salario del personal de equipo de una empresa de entretenimiento sobre
la intencién de rotacion voluntaria. La muestra de estudio constituida por el personal de equipo
se caracteriza por ser del sexo femenino, con edades comprendidas entre los 18 y 36 afios,
siendo, 21 afos la edad promedio, con un estado civil soltero (as), sin hijos y con un nivel de
instruccion de bachiller. Por lo tanto, en lo que respecta a las variables relacionadas con el
ambito laboral se puede concluir, que el personal de equipo tiende a pertenecer al turno
intermedio de la operatividad de la empresa, con una antigiiedad laboral promedio que oscila
entre un (1) afio o menos y devengan un salario mensual que va desde 1.000,00 hasta 1.500,00Bs,

distribuidos en ocho (8) sucursales en el area metropolitana.

En ese sentido el autor recomienda modificar el perfil del cargo y seleccionar personal
especializado en el mantenimiento, excluyendo de las funciones que implique la interaccion con
el piblico; Realizar actividades y adiestramientos que fomenten la interaccion entre los
supervisores y el personal de equipo, ya que, la percepcion que los empleados tienen de sus jefes
inmediatos es determinante en la permanencia o no dentro de la organizacion. En esta

investigacion se evidencian los mismos factores recurrentes en los estudios antes mencionados
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identificados como incidentes de rotacion la baja remuneracion, el tipo de relacion con el jefe
inmediato y extendidas jornadas laborales, aportando a este trabajo unos argumentos validos
sobre la percepcion de los empleados hacia los factores decisorios para retirarse de manera

voluntaria de los empleos.

Antecedentes nacionales.

Diaz, (2013), su investigacion de tipo descriptiva denominada “La identidad
organizacional y rotacion de personal” desarrollado en el municipio de Quetzaltenango, cuyo
objetivo principal fue determinar de qué manera influye la identidad organizacional en la
rotacion de personal, estudio que se realizd en empresas que se dedican a la venta de acabados de
construccion. Se utilizod un cuestionario escala Likert que tenia como objetivo conocer la
identidad de los colaboradores hacia la empresa y de qué manera influye la identidad
organizacional en la rotacion de personal. Aplicado a 70 empleados, de los cuales hacian parte de
diferentes niveles académicos. El método de estudio utilizado para esta investigacion fue de

significacion y fiabilidad de proporciones.

El analisis de los resultados determin6 la manera que influye la identidad organizacional
en la rotacion de personal, siendo este el aspecto de mayor relevancia del cual los trabajadores no
se identifican con la empresa es la motivacion. Concluyendo que la manera que influye este
factor en la organizacion es a través del estado emocional de las personas, la forma de
comunicarse de las personas, la relacion entre las personas, el sentido de pertenencia y la
satisfaccion de las necesidades laborales de los trabajadores con la compaifiia. Se recomienda, dar
mas importancia a la forma de comunicacidon que usa la empresa, al trato que reciben los
colaboradores y a las necesidades de cada uno de ellos, esto ayudard a saber en qué area se debe

trabajar con determinado grupo.

Galindo, (2017), en su estudio de tipo cuantitativo, descriptivo y experimental, titulado
“Efecto de la rotacion de personal en la rentabilidad de la empresa Prosegur Vigilancia y
Seguridad Privada”, Bogotd — Colombia; tiene como objetivo determinar el impacto financiero
de la rotacion de personal en la rentabilidad de la empresa Prosegur Vigilancia y Seguridad
Privada, la poblacion tomada para el estudio fue el personal contratado entre los afios 2015 al

2017. El autor recomienda que es importante que la empresa comprenda la importancia de
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identificar, medir y gestionar el impacto financiero causado por los costos de rotacion de
personal; enfocarse en la consecucion de sus objetivos de rentabilidad, promoviendo la eficiencia
en las operaciones y el mantenimiento de capital, garantizando la solvencia y estabilidad de la
empresa; la implementacion de un manual de reclutamiento y seleccion de personal donde no
solo se busque cubrir un puesto sino ir mas alla, es decir lograr el crecimiento y desarrollo tanto
en el &mbito personal de los empleados como beneficios para la empresa; otorgar a los
empleados incentivos de motivacién como bonos econdmicos para que el personal note que la
organizacion busque satisfacer sus necesidades y de esa manera evita la salida de su gente y

satisfacer al cliente.

El estudio de Olaya y Chavarro (2013) es basado en el anélisis de la rotacion de personal
en Industrias Dormiluna S.A., siendo esta una investigacion con un enfoque metodolégico
cualitativo correlacional, adecuado para este estudio de caso, apoyado por un cuestionario
estructurado de 11 items, siendo de tipo cualitativo porque tiene en cuenta la opinion de las
personas involucradas, y la informacion tanto bajo observacion interna y del personal en
procesos de retiro. La poblacidn focal esta conformada por el personal retirado de la empresa a la
cual se le aplico una encuesta de retiro Empresa Industrias Dormiluna, los actores a intervenir
son: los ex empleados, los cuales fueron cerca de 28 retirados en el afio 2013, entre los meses de
enero y marzo. Como recomendacion del autor se deben reajustar los procesos de seleccion y
cumplir con las exigencias y necesidades de la compaiiia; se debe implementar con premura y
ejecutar un plan de incentivos con la objetivo de motivar a los funcionarios para para optimizar el
desarrollo productivo e incentivar el sentido de pertenencia por la empresa y asi disminuir el

indice de desercion de personal o el ausentismo de los mismos.

Por lo tanto, se recomienda realizar una escala salarial teniendo en cuenta el mercado
laboral y poder competir frente a este factor en el entorno. Ademads se convierte en un motivador
que hace que el empleado sienta que se valora lo que el esfuerzo que ha realizado preparandose
para un mercado laboral y ser mas competitivo; también es necesario realizar una campafia de
impacto e implementacién de la cultura organizacional promoviendo la aceptacion y la
adaptabilidad del personal a las politicas y valores corporativos, en la que el personal entienda y

se apropie de ellos y los tome como un estilo de vida.
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El estudio sobre los “Factores que originan la rotacion del personal auxiliar de
odontologia” de dos consultorios ubicados en la ciudad de Bogot4, realizado por los autores
Chaparro, Guzman, Naizaque, Ortiz y Jiménez (2015), es una investigacion que aporta a este
trabajo como se identificaron los factores incidentes de la rotacion en estos dos lugares,
utilizando un estudio cualitativo a través de la aplicacion de cuatro entrevistas semiestructuradas
de manera individual, con un cuestionario diseiiado donde se agruparon las preguntas en seis
categorias: informacion personal, informacion laboral, ambiente y area de trabajo, rol y
relaciones, motivaciones y reconocimientos y percepcion; de acuerdo a los resultados obtenidos
identificaron cuatro categorias de analisis: condiciones laborales, socializacion en el lugar de
trabajo, entorno familiar y falta de incentivos, las cuales consolidan las principales causas de
rotacion del personal auxiliar de odontologia, llegando a la conclusion que las condiciones
laborales son el principal factor causante de la rotacion del personal auxiliar, adicional a factores
importantes como la ausencia de incentivos, las malas relaciones entre auxiliares y sus jefes
inmediatos y los problemas de armonizacion entre el trabajo y las necesidades del contexto

familiar.

Por lo tanto el anterior estudio permiti6 identificar nuevos factores incidentes en la
rotacion de personal que son de gran aporte al presente estudio, ya que también estas entidades
prestadoras de servicios de salud este fendmeno les genera grandes costos en capacitacion y

administracion de estos procesos.

Marco tedrico

El area de recursos humanos como pieza importante de la organizacion, ha sido
redisefiada para ajustarse a los nuevos cambios globales. Tales cambios se han derivado de los
estudios realizados al comportamiento del talento humano y como se adaptan a los cambios del
nuevo entorno laboral. Por lo tanto estos cambios, si no se toman en cuenta sobre el como afectan
directamente al empleados, generan el incremento de factores organizacionales, que seran muy
dificil de controlar al impactar negativamente al trabajador, un ejemplo claro de eso es el alto

nivel de rotacion de personal que viven muchas organizaciones hoy dia.
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Teoria de las necesidades de Maslow como factores de motivacion.

La motivacion: segin Maslow expresa que las acciones del ser humano nacen de la
motivacion dirigida hacia el objetivo de cubrir ciertas necesidades, las cuales pueden ser
ordenadas segun la importancia que tienen para el bienestar del hombre. Por tal razén propone
una teoria de jerarquia de las necesidades humanas, y afirma que en la medida que se
satisfacen las necesidades mads basicas, los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas
elevados. A partir de esta jerarquizacion se establece lo que se conoce como Piramide de Maslow

(Figura 1).

Figura 1: Piramide de Maslow.
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Fuente: Garcia-Allen, 2020.

Las cinco categorias de necesidades descritas en la Piramide de Maslow se jerarquizan en
el siguiente orden: las necesidades fisiologicas las de mas bajo nivel ubicada en la base de la
piramide, y subiendo niveles en el orden indicado en el pico de la piramide estdn ubicadas las
necesidades de autorrealizacion. A continuacidn se hace una descripcion de los 5 tipos de

necesidades:
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Necesidades fisiologicas: “son las vitales para la supervivencia y de orden biologico en
donde encontramos necesidades como: necesidad de respirar, de beber agua, de dormir, de
comer, de sexo, de refugio. Por lo tanto son aquellas que hacen posible los procesos bioldgicos
mas fundamentales que permiten que la existencia del cuerpo sea necesaria y que proporcionan
cobertura a las funciones fisiologicas que mantienen el equilibrio en nuestros tejidos, células,
organos y, especialmente, nuestro sistema nervioso. Maslow considera estas necesidades las mas
basicas en la jerarquia, ya que las demas necesidades son secundarias hasta que no se hayan

cubierto las de este nivel.”

Necesidades de seguridad: “Estas necesidades de seguridad son importantes para la vida
de todo ser humano y estan a un nivel diferente que las necesidades fisiologicas. Es decir, hasta
que las primeras no se satisfacen, no surge un segundo eslabon de necesidades que se orienta a
la seguridad personal, al orden, la estabilidad y la proteccion. Estas necesidades tienen que ver
con las expectativas y el modo en que las condiciones de vida permiten desarrollar proyectos a
mediano y a largo plazo. Esto se fundamenta en bienes como en derechos y capital social. Aqui

figuran: la seguridad fisica, de empleo, de ingresos y recursos, familiar, de salud, etc.”

Necesidades de afiliacion: “Estas necesidades son las menos basicas segiin Maslow,
siempre y cuando las necesidades de seguridad anteriormente expresa estén satisfechas. Esta
necesidad se expresa cuando las personas buscan superar los sentimientos de soledad y sentir que
hay vinculos afectivos entre ellas y ciertas personas, intentando trascender el ambito individual y
establecer vinculos con el entorno social. Estas necesidades se presentan en la vida diaria, cuando
el ser humano muestra deseos de casarse, de tener una familia, de ser parte de una comunidad,
ser miembro de una iglesia o asistir a un club social. El pertenecer a uno de los anteriores grupos,
ayuda a aportar sentido a lo que se hace en el dia a dia, y ademas el contacto personal y las
relaciones sociales favorecen lazos que estimulan, por lo que la experiencia resultante puede ser

calificada de necesidad para Maslow”.

Necesidades de reconocimiento: “Estas necesidades humanas también son conocidas
como necesidades de estima, y tiene que ver con la forma en que las personas se valoran y como
te valoran los demas y el resto de la sociedad. Después de superar el ser humano las necesidades

de los tres primeros niveles de la Piramide de Maslow, aparecen las necesidades de
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reconocimiento como aquellas que favorecen el fortalecimiento de la autoestima, el
reconocimiento hacia la propia persona, el logro particular y el respeto hacia los demas; al
satisfacer estas necesidades, la persona se siente segura de si misma y piensa que es valiosa
dentro de la sociedad. Cuando estas necesidades no son satisfechas, las personas se sienten
inferiores y sin valor. Para Maslow existen dos necesidades de reconocimiento: una inferior, que
incluye el respeto de los demas, la necesidad de estatus, fama, gloria, reconocimiento, atencion,
reputacion, y dignidad; y otra superior, que determina la necesidad de respeto de si mismo,

incluyendo sentimientos como autoconfianza, competencia, logro, independencia y libertad”.

Necesidades de autorrealizacion: Es el nivel mas alto de la piramide de Maslow, “la
cual se encuentran las necesidades de autorrealizacion y el desarrollo de las necesidades internas,
el desarrollo espiritual, moral, la busqueda de una mision en la vida, la ayuda desinteresada hacia
los demas. Para Maslow es uno de los rangos de la jerarquia més dificiles de definir, porque el
cumplimiento de sus objetivos es abstracto y que no se consiguen con acciones concretas, que se
producen durante periodos relativamente largos. Por lo que cada individuo tendra necesidades de

autorrealizacion diferentes y personalizadas.”

Lo anterior, permite que se tenga un concepto mas claro sobre la conducta de las personas
frente a sus necesidades y que dependiendo de esta conducta frente a la forma de como suplir o

alcanzar ciertas necesidades sea medida su motivacion tanto en su vida personal como laboral.

Bienestar psicosocial.

Se refiere a un constructo que expresa el sentir positivo y el pensar constructivo que el
individuo percibe acerca de si mismo. Dicho constructo se define por su naturaleza vivencial y se

relaciona estrechamente con aspectos fisicos, psiquicos y sociales del individuo (Chavez, 2006).

El bienestar psicosocial de las personas es una variable que también tiene mucha relacion
con las dimensiones en relacion a la rotacion de personal en una empresa, dichas dimensiones o

indicadores segun (Ryff, 1989).
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Autoaceptacion: (Ryff, 1989; Ryff'y Singer, 2008, citados en Garcia, 2013), refieren que
son autoevaluaciones positivas y de la propia vida pasada; dadas como reconocimiento y

aceptacion de los multiples aspectos del yo e incluye las cualidades negativas y las positivas.

Dominio del Entorno: (Ryff, 1989, citado en Rodriguez, Negrén & Maldonado, 2015, p.
33,2015) afirma que es la capacidad de manejar el ambiente donde se encuentra la persona y

a utilizar efectivamente las oportunidades que este le brinda.

Relaciones Positivas: Consiste en tener relaciones de calidad con los demas, gente con la

que se pueda contar, alguien a quien amar (Arias, 2013).

Crecimiento Personal: Para Garcia (2013), es el sentido de realizacion del potencial
personal, asi como los cambios en direcciones que indican un incremento de autoconocimiento y

eficacia.

Autonomia: (Ryff, 1989, citado en Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 32), es
definida como el sentido de autodeterminacion e independencia; asi como la resistencia a la

presion social para pensar y actuar de determinada manera.

Propésito en la Vida: (Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 32) refiere que este
concepto esta relacionado con la creencia de que la vida tiene algun significado y proposito para

la persona.

Teorias y modelos sobre la rotacion de personal.

a) Porter y Steers (1973) Se enmarca en las expectativas de cada persona y tienen la
decision de abandono del puesto de trabajo. Esto se refiere a que el empleado propicia las
condiciones de su empleo que le permita suplir alcanzar sus propositos personales, tales como el
trabajo actual, al cargo al que puede ser promovido, a la evaluacion de su desempefio, al salario

que recibe y a la relacion laboral que se tiene con el equipo de trabajo.

b) Mobley (1977) Este modelo explica como el empleado acepta y mide su satisfaccion,
también el medio laboral y las caracteristicas de cada individuo que afectan sus decisiones,

determinando la rotacion del personal en ‘el retiro voluntario e involuntario de una persona de
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una organizacion de la cual recibe un salario”, El retiro voluntario de lo genera el trabajador, y la
salida involuntaria del trabajador realiza la compafiia. Lo anterior, trae como consecuencias
negativas lo siguiente: Genera traumas al desempefio laboral, afectacion del componente social,
genera altos costos en seleccion, induccion y reinduccion de personal, generador de mala
comunicacion, desmotivacion y descontrol en los procesos de control. En cuanto a los aspectos
positivos se identifican los siguientes: salida de empleados con poco rendimiento laboral,

facilidad de adaptacion para el nuevo personal y disminucion del mal clima laboral e innovacion.

c) Price (1977) se apoya en el modelo de March (1958), donde se tienen en cuenta las
relaciones interpersonales entre empleados y el salario, para que sean parte de factores o
variables generadoras de satisfaccion, identificandolas como el “grado de actitud positiva que
tiene el trabajador hacia la organizacion”. Lo modelo anterior, percibe la satisfaccion del
trabajador en la remuneracion como el pago que recibe el empleado por su labor, en la
integracion del empleado en la compatfiia desde la toma decisiones en sus actividades, hasta el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. También este modelo hace énfasis en la
comunicacion informal donde el empleado recibe informacion de sus compaiieros sobre las
actividades que realiza, y la comunicacion formal donde el empleado recibe informacion
confiable de primera mano por parte de la compaiiia de acuerdo al desempefio realizado en la
misma. Otro factor tenido en cuenta por el modelo es la centralizacion de la compaiiia para la

toma de decisiones para impactar en la operacion de las actividades en la empresa.

En este sentido, el modelo de Price, aporta a la rotacion de personal aspectos importantes
como el integrar los factores organizacionales antes descritos, para que sean definitivos en la
satisfaccion y la decision del empleado de mantenerse firme o tomar la decision de desertar de la
compaiiia. Por lo tanto, el decidir desertar de la organizacién conlleva a dos aspectos que son

positivos o negativos dependiendo las oportunidades laborales del empleado en el sector laboral.

d) Farrell y Rusbult (1981) Determinaron su modelo de inversion en base al de Homans
(1961) sobre el modelo de cambios sociales y de la teoria de Thibaut y Kelley (1978) donde
“explican el compromiso organizacional, dependiendo de la condicion de obligacion del

individuo con el resultado de su comportamiento y que este compromiso se relacione a la
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factibilidad que el trabajador desista de su trabajo o afecte en el sentido de pertenencia hacia la

compaiiia, reflejando la intencion de renuncia o quedarse.

e) Steers y Mowday (1981) En su modelo denominado Multi-ruta, se fundamenta en tres
ejes: El origen de las expectativas o actitudes que se tienen con respecto al trabajo, las
intenciones de desertar de un trabajo y las causas por el cual la se desea retirase de un trabajo y
que conlleva a la rotacion de personal. Lo anterior, significa que este modelo es una dificil
idealizacion del proceso de la rotacion de personal, que ha llevado a muchos a tener que innovar,
desde la concepcion de hacer esfuerzos para cambiar el medio ambiente laboral, hasta cortar de
raiz, los factores determinantes de insatisfaccion laboral que conlleva a la renuncia de un

empleado.

) Sheridan y Abelson (1983) con el “modelo de la cuspide de la catastrofe” el cual se
basa en el estudio de dos elementos importantes tales como: la presion laboral que puede llevar
abandonar el empleo y el compromiso organizacional. El primer elemento tiene tres
caracteristicas; “1- La conducta de dejar el trabajo con cambios repentinos, donde se presume
que el empleado intenta mantener su actual trabajo el mayor tiempo posible, pero al llenarse de
insatisfaccion, disminuye su compromiso hacia la organizacion”; “2 — Se identifica una zona
inmotivada que produce las ganas de cambio y 3- la conducta divergente cuando que conlleva la
cuspide del nivel de estrés y presion laboral”. Por lo anterior, este modelo “es considerado como
uno de los principales adelantos en el estudio de la rotacion de personal, presentando al retiro por
parte del empleado de una organizacién como una variable discontinua que podria predecir la
terminacion laboral”. El modelo también, les permitio a los autores observar “la resignacion de
las personas para evitar el trabajo, donde la rotacion de personal evoluciona como una conducta

no tan grave, en relacion al ausentismo y al pobre desempeiio”.

g) Fichman (1988) en su modelo de “motivacion dinamica” donde “considera que toda
persona esta motivada para realizar alguna accion y que la motivacion puede variar en fuerza
dependiendo de qué tan atractivo sean los resultados a obtener”. Este modelo tiene como
prioridad el entendimiento de las necesidades de los trabajadores que ayuden a disminuir la
rotacion de personal, a través de la teoria de las necesidades de Maslow y la econdmica para

determinar el flagelo de la rotacion de personal. Por lo anterior, “la teoria de Maslow se refiere a
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la importancia de identificar las necesidades del empleado de acuerdo a su clasificacion:
Necesidades fisicas basicas o primarias y Necesidades sociales y psicologicas o secundarias”. En
este sentido, Fichman (1988) infiere en que “las necesidades secundarias son las que trastornan la
dedicacion de los administradores en innovar para tratar la rotacion de personal, al igual que
tener en cuenta las necesidades primarias como basicas para la retencion de los empleados

eficientes”.

h) Thatcher, Stepina y Boyle (2002), elaboran un modelo que relaciona las percepciones
del clima laboral interno y el mercado laboral externo de la informacién tecnolégica, dicho
modelo se centra en el “compromiso organizacional como principal predictor de la intencion de
la rotacion de personal, considerando que el compromiso organizacional media las percepciones

del lugar de trabajo y el medio ambiente externo sobre la intencidon de rotacion de personal”.

Variables que impactan en la disminucion de la rotacion de personal.

La existencia de un grupo de variables tanto personales como laborales que ejercen un
efecto sobre la percepcion y manifestacion de las emociones de los trabajadores en relacion a su
empleo, y por ende, a la organizacion a la que permanecen, impactando en la disminucion de

rotacion de personal, a continuacion se relacionan algunas de estas variables:

La Satisfaccion Laboral: esta variable es muy similar a la motivacion debido a su
estrecha relacion, para algunos autores utilizan ambos términos como si fueran sindonimos. Segin
Gordon (1997) expresa que la satisfaccion en el empleo designa, basicamente, un conjunto de
actitudes ante el trabajo. Davis y Newstrom D (1991), consideran que pueden describirla como
una disposicion psicologica del sujeto hacia su trabajo o lo que piensa de acerca de lo que
desempefia, y esto supone un grupo de actitudes y sentimientos, razén por la cual la satisfaccion
o insatisfaccion con el trabajo dependa de numerosos factores como el ambiente fisico del lugar
de trabajo, el respeto del jefe hacia sus subordinados, el sentido de logro o realizacion, la
peripecia para aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos

conocimientos y asumir retos, etc.

La Motivacion: Segin Valderrama, (2010) la motivacion tiene 5 etapas descritas asi: 1.

Motivar, 2. Es un proceso que utiliza incentivos y estimulos para atraer el deseo de los individuos
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por alcanzarlos, 3. Un individuo se siente plenamente motivado cuando percibe un estimulo que
le obliga a realizar un esfuerzo y orientar sus comportamientos, 4. satisfacer el deseo, 5. La
satisfaccion es un sentimiento de bienestar que tiene lugar una vez cumplida una meta, deseo,

recompensa o refuerzo.

El Sistema de recompensas justas: Esta variable se refiere al “sistema de salarios y
politicas de ascensos que establece la compaiiia, y que debe ser aceptado como justo de parte de
los trabajadores logrando satisfacer sus necesidades, no permite confusiones y es acorde con las
expectativas del empleado” (Pefia, 2015). Robbins (2004) afirma que en las “acciones justas
influencian en la reparacion social, el incremento de las actividades laborales en si y las destrezas
del empleado para ejecutarlas y la normalizacion de los salarios del empleado, por lo tanto esta
ultima variable se convierte en un factor motivacional, como recompensa que recibe todo

trabajador a cambio de sus actividades laborales”.

Condiciones favorables de trabajo: Las personas les interesa un ambiente de trabajo
agradable, les importa tener bienestar personal y que les faciliten el hacer bien su trabajo. Al
desempetiarse en un lugar fisico comodo y un adecuado disefio de los espacios permitirdn un
mejorar su desarrollo laboral y fortalecer la satisfaccion del trabajador. También un factor
importante a tener en cuenta, “es la cultura organizacional de la compafiia donde se identifiquen
las metas, el sistema de valores el cual es visto por el empleado y manifestado a través del clima
laboral, contribuyendo a establecer condiciones de trabajo aceptables, siempre que las metas de

la compafiia y las personales no sean diferentes” (Peiia, 2015).

Interaccion en equipo: El trabajo también cubre necesidades de interaccion social, esto
implica el comportamiento del jefe hacia el empleado, ya que es uno de los primeros
determinantes de la satisfaccion en una organizacion. Si bien la relacion no es simple, segin
Maslow (1991) esta interaccion hace referencia a “la actitud que tiene el lider para orientar a una
tarea a su subordinado y a otros compafieros de su mismo nivel, para el caso de los cargos
ambiguos los empleados quieren un lider que les ayude aclarar sus dudas de acuerdo al rol que
desempeifia, pero al estar las tareas bien definidas se puede ejercer sin guia e instrucciones, es

conveniente un jefe o lider que no ejerza un seguimiento estrecho”.
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Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo: En esta variable la buena
relacion que exista entre la personalidad del empleado y ocupacion laboral, se obtiene como
resultado un mejor bienestar laboral, debido a las destrezas y habilidades que tienen las personas
para desarrollar las exigencias de sus labores a desarrollar. Por lo anterior, “es posible apoyarse
en las personas que pasean las habilidades adecuadas para alcanzar un mejor desempeiio en el
cargo que se realiza, se obtiene mayor éxito, produce autosatisfaccion, reconocimiento formal,

existe una retroalimentacion y otros factores eventuales” (Gonzalez, 2017).

El tiempo: se trata de uno de los factores motivadores mas valorados para los
trabajadores, este cobra mayor influencia en la motivacion de los empleados cuando la
organizacion es capaz de detectar un momento concreto en el trabajador a recompensar donde,
por diferentes motivos, valore de manera extraordinaria el tiempo libre. El tiempo se puede
premiar a través de reduccion temporal de la jornada, permisos, tiempos concretos o dias

completos libres. (Pefia E., Carlota, 2015).

Promociones y desarrollo profesional: Michael Laboeuf, (2006) realiz6 un estudio sobre
los motivos por los que los trabajadores cualificados se sentian desmotivados o decidian
abandonar la empresa. El estudio se realiz6 a los empleados de la empresa Otto Walter. Los
resultados demostraron que las dos principales razones, por encima del sueldo fijo, son la calidad
en la relacidn con el superior directo y las posibilidades de desarrollo profesional. Las
organizaciones pierden regularmente a algunos de sus mejores profesionales cuando éstos tienen
una oferta de otra organizacién en la que les aumentan la responsabilidad actual y tienen mas
probabilidades de promocion. Los empleados mas valiosos de una compaiiia, son los mismos que
a la competencia le gustaria captar. Es por esto, que cuando se solicita una persona para un
puesto de responsabilidad y existe talento preparado dentro de la empresa, la promocién interna

es una excelente herramienta.

Recreacion laboral: Para poder salir de la rutina laboral, el estrés y no entrar en
desmotivacion en la empresa, es necesario hacer uso de la recreacion y las actividades outdoor
para aumentar la motivacion de los empleados. Estas actividades que incitan al disfrute del ocio y
tiempo libre suelen generar satisfaccion y placer al personal, ademas de lograr un equilibrio en la

vida laboral y la vida personal. El reto actual de las empresas en cuanto a factores de motivacion
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se basa en incentivar y desarrollar actividades o programas ligados a la empresa para que su
personal mejoren su calidad de vida a través de acciones estimulantes en lo fisico, psiquico,
cultural, deportivo o artistico. Se esta transformando en una exigencia moral y ética para los
directivos de la empresa la existencia e inclusion de esta recreacion laboral. Las actuales ideas
acerca de salud laboral, socializacioén de los entornos de trabajo y responsabilidad social
corporativa guardan relacidon con los principios que enuncian los postulados del trabajo decente,

promovidos por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Diagnostico Organizacional: Es un proceso que permite identificar las situaciones en que
se encuentra la empresa en un momento del tiempo, estableciendo las brechas entre el desempefio
actual y el deseado, e identificando tanto las condiciones criticas o condiciones de favorabilidad
(OIT). En ese orden de ideas el diagnostico organizacional implica tres pasos los cuales
contienen métodos y técnicas que se utilizan para obtener mejores resultados de las variables
organizacionales a investigar y evaluar: “1- Como realizar la recoleccion de la informacion y los
instrumentos a utilizar; 2- El método para recoger la informacion a diagnosticar desde la posicion
del cliente son: la entrevista y la encuesta, y el método de observacion para la informacion desde
quien la consulta”; y 3-La frecuencia con que se recolecta la informacion, la cual depende de la

estabilidad del sistema.

Existen dos puntos de vistas del diagnostico organizacional los cuales son: el funcional y

el cultural.

Por lo anterior, al identificar el “diagnéstico funcional, hace referencia al estudio de las
estructuras formales e informales de las practicas utilizadas en el proceso de comunicacion, para
la motivacién del personal, la produccion, la innovacion y el mantenimiento de la organizacion”.
En este sentido, tiene como objeto “examinar la estructura interna de los diferentes canales de
comunicacion, desde su sistema y proceso a nivel interpersonal, grupal, departamental, e
interdepartamental, desde la comunicacion externa, se evaluan las entidades publicas y privadas
que manejan relaciones interdependientes; se evalta el rol”, la eficiencia y las necesidades
tecnologicas requeridas en la comunicacion organizacional y su impacto en la satisfaccion en el
trabajo y su productividad y el compromiso de los trabajadores durante el trabajo en equipo

(Contreras, 2009). Por lo anterior, la metodologia utiliza para recolectar la informacion desde el
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enfoque funcional son: “la encuesta, la entrevista personal y grupal, el anélisis de las redes de
comunicacion, el andlisis de experiencias criticas de comunicacion, y el andlisis de la divulgacion

de informacion”.

En este sentido, el punto de vista del “diagnéstico cultural el cual se refiere a la
secuencia de actividades, y tiene como objeto descubrir los valores y principios basicos de una
organizacion, el grado en que éstos son conocidos y compartidos por sus miembros y la
congruencia que guardan en el comportamiento organizacional”. También busca medir el rol de
la comunicacion para generar, mantener y desarrollar una cultura organizacional, contenidos de
produccion de comunicacion, a través de conversaciones, filosofia, ritos, mitos y valores. Por lo
tanto las estrategias o instrumentos de recoleccion de informacion son: a través de un enfoque
mixto, el cualitativo y el cuantitativo . Donde e/ cualitativo utiliza los instrumentos de
“observacion, recuperacion de documentos, entrevistas, discusion en grupos pequeiios y técnicas
proyectivas que requieren de una medicion exacta de los diferentes factores establecidos y su
comparacion; el cuantitativo se desarrolla a través de la utilizacion del cuestionario, que

dependiendo la capacidad de percepcion del investigador para analizar los datos”.

Para tener un panorama un poco mas claro de que trata cada una de las técnicas y
modelos mencionados para la aplicacion de un diagnostico organizacional en determinada
empresa, organizacion, equipo o grupo; a continuacion se esquematiza en el siguiente cuadro
comparativo donde se establecen los usos, ventajas, desventajas y alcance que permiten la
aplicacion de estas técnicas o modelos, para determinar cudl es la adecuada que permita lograr

alcanzar los objetivos propuestos en el diagnostico realizar. (Lara, 2011).
Los anteriores factores nombrados permitiran tener un abanico de opciones para

seleccionar he utilizar en el analisis de la presente investigacion.

De acuerdo al modelo de diagnostico organizacional de Marvin Weisbord se pueden se

pueden analizar las siguientes variables:
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Los propositos de la empresa: 1a cual es responsabilidad de la direccion para determinar,
qué es la organizacion y hacia donde se dirige, manifestando y comunicando los propositos y la

mision de la organizacion a sus empleados.

La estructura organizacional: se refiere a la forma en que la organizacion divide el
trabajo en las diversas areas, bien sea de manera horizontal en departamentos y secciones o

vertical en niveles jerarquicos.

El Liderazgo: hace referencia a la capacidad de gerenciamiento que muestra el lider de la
empresa. Madrigal (2005) indica que la palabra lider tiene una acepcion mas amplia y su funcion
trasciende el mero rol administrativo de direccidon y coordinacidn, incluyendo dimensiones
personales que tienen que ver con la motivacion y la persuasion de grupos humanos a los que
inspira, sefala también que el lider adopta un patron tipico de conducta con el fin de guiar a los
trabajadores a alcanzar las metas de la organizacion, ello conforma su estilo de liderazgo el cual
esta basado en las experiencias, la educacion, el género, la capacitacion, y el estimulo que motiva

al lider en diferentes circunstancias.

Las relaciones: permiten identificar los conflictos que surgen en las organizaciones dado
que las personas nunca tienen objetivos e intereses idénticos, esto se puede evitar si hay una
buena comunicacion entre todos sus colaboradores. Martinez de Velazco (1988) indica el papel
relevante de la comunicacion en las organizaciones, como elemento de union al proporcionar los
medios para transmitir la informacion necesaria para la realizacion de las actividades y el logro
de las metas y objetivos de la organizacion. “Las organizaciones no pueden existir ni operar sin

comunicacion; ésta es la red que integra y coordina todas sus partes” (Chiavenato, 2007:59).

La recompensa: hace referencia a la remuneracion que el individuo recibe a cambio de
realizar las tareas de la organizacion. Es una relacion de intercambio entre las personas y la
organizacion” (Chiavenato, 2007: 283). Tiene como objeto “motivar a los trabajadores, ayudando
a la empresa a retener una fuerza de trabajo productiva satisfecha con su labor. Sin compensacion
adecuada es probable que los colaboradores disminuyan su desempefio, incremente el nivel de

quejas o que abandonen la organizacion” (Werther, 2008).

Los mecanismos utiles o auxiliares: segin menciona (Burke, 1988), ayudan a la

organizacion a realizar sus operaciones y optimizan la calidad de sus productos; se constituyen
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por los procesos y medios que son necesarios para atender la supervivencia de la organizacion:

planeacion, control, presupuestos y sistemas de informacion.

El cambio de actitud: es el proceso de cambio que sucede en determinada organizacion
tanto en los procesos y procedimientos como en la transformacion de nuevos productos, en
algunas organizaciones estos cambios afectan a empleados que estan acostumbrados a llevar

alguin tipo de tarea rutinaria, y se convierten reacios a los nuevos cambios.

Engagement: es un término que no tiene traduccion especifica en espanol pero en
términos organizacionales y psicologicos es muy usado para referirse a cuan activamente se
encuentra involucrado el individuo en una determinada actividad en la organizacion, en términos
de marketing segtin (Cardona, 2017), es como la capacidad de atraccion e interaccion que tienes

con los usuarios o relacion a largo plazo con los usuarios. jCuanta mas alta mejor!

Acountabilility: es conocido en el contexto organizacional y politico como jrendicion de
cuentas!, en el entorno empresarial se realiza para tener control sobre los procesos y
procedimientos ejecutados en una organizacion para evitar en algunos casos pérdida de tiempo y
otros casos para la optimizacion de recursos, desde la gerencia se utiliza como estrategia para la

toma de decisiones sobre algin aspecto que afecte o favorezca a la empresa y sus miembros.

Marco conceptual

Para dar profundidad a este factor incidente en la organizacion se toman en cuenta los

siguientes conceptos y factores relacionados a la rotacion de personal:

Desarrollo Organizacional

“El desarrollo organizacional se refiere al esfuerzo para mejorar las capacidades y
habilidades en la solucion de problemas organizacionales para enfrentarse a cambios en su

ambiente externo e interno” (Ferrer, 2013).

Es importante senalar que el desarrollo organizacional es un proceso que se enfoca en la
cultura y la estructura de la organizacion, se adectia a las necesidades de la organizacion que la
va a implementar, no es un mecanismo que hay que seguir o llevar paso a paso, no es un sustituto

de una administracion que opera de manera ineficiente, sino que se implementa de acuerdo con
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las condiciones de la organizacion. En varias organizaciones se utiliza el desarrollo
organizacional para redisefiar las estructuras, en las que existiran nuevos valores, reglamentos y
politicas para llevar a cabo los cambios. Es importante sefialar que el desarrollo organizacional es
un proceso que se enfoca en la cultura y la estructura de la organizacion, se adecta a las
necesidades de la organizacion que la va a implementar, no es un mecanismo que hay que seguir
o llevar paso a paso, no es un sustituto de una administracion que opera de manera ineficiente,
sino que se implementa de acuerdo con las condiciones de la organizacion. En varias
organizaciones se utiliza el desarrollo organizacional para redisefiar las estructuras, en las que

existiran nuevos valores, reglamentos y politicas para llevar a cabo los cambios.

Técnicas del Desarrollo Organizacional

Generalmente, uno de los problemas que generan las acciones de cambio en las
organizaciones, es que no existe colaboracion, confianza, apertura al dialogo y no se acepta que
los problemas tienen solucidn. La cuestion politica y los grupos de poder que se dan en las
organizaciones, desvian la atencion de las personas en lugar de centrarlas en los problemas reales
que viven dia con dia en sus unidades de trabajo. Esto trae consigo la necesidad de educar a los
miembros sobre la conciencia de si mismos, la tolerancia y, algo fundamental, las relaciones

mutuas e intergrupales. (Mario Pinto, 2011).
Existen estrategias para lograr lo antes mencionado, entre las mas importantes estan:

Consultoria de procesos: en este proceso la persona asignada, llamada también consultor,
detecta las necesidades del grupo; su responsabilidad consiste en ayudarlos a identificar sus
deficiencias y a vencerlas, en otras palabras, asiste al grupo para que lleguen a ser mas

conscientes de la forma en que estan trabajando.

Retroalimentacion de datos: consiste en dar a conocer al grupo, la informacion recabada
durante las entrevistas que se efectiian sobre la manera como los miembros de la organizacion
ven sus problemas. Es primordial que las personas que reciban la retroalimentacion reconozcan

sus errores y acepten las sugerencias.
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Desarrollo de equipo: este generalmente es puesto en marcha para generar habilidades y

destrezas de grupo que tiendan a la eficiencia, todo esto debera ser examinado y evaluado.

Solucion de problemas: se refiere a los asuntos y problemas que surgen cuando dos
grupos necesitan trabajar juntos, esto se da por las distintas formas de llevar a cabo las
actividades, esto traera gran experiencia para futuros conflictos que se produzcan, y asi tener un

conocimiento previo para resolver otros conflictos.

Cambio tecnolégico y cultural: esto tiende a tener mayor impacto en la organizacion
como un todo, se da por la estrecha relacion entre la cultura, la estructura y la tecnologia, es
necesario que los individuos estén abiertos a la idea de que estos factores suelen cambiar de
manera constante y, en ese sentido, los colaboradores deben estar preparados para saber enfrentar

tales circunstancias.

Entrenamiento: los miembros de la organizacion deben contar con una capacitacion
permanente y contintia para el logro de los objetivos, sin esto la empresa no avanza, al contrario

retrocede y no llega a ser competitiva.

Marco legal.

Resolucion 2646 de 2008 Factores de riesgo psicosocial en el trabajo y determinacion del

origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

Laley 100 de 1993, donde se crea el sistema de seguridad social integral. la participacion
del sector privado en la prestacion de servicios de salud a los trabajadores colombianos, adicional
al Instituto de Seguros Sociales I.S.S., la creacion del Fondo de Solidaridad y Garantia para
asegurar un nuevo sector subsidiado en Colombia y la posibilidad para todos los trabajadores de
elegir la entidad promotora de salud. También reglamenta y autoriza el manejo del régimen
pensional manejado por el Instituto de Seguros Sociales y por el cual se reconoce un porcentaje
fijo de pension de acuerdo con el cumplimiento de requisitos de edad y tiempo cotizado. Se
regula la atencion de los eventos derivados de los riesgos ocupacionales de manera independiente

en lo financiero al sistema que cubre los eventos por enfermedad general. Todo empleador tiene
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la obligacion de afiliar a sus empleados a una Aseguradora de Riesgos Laborales (ARL) que es la

responsable de cubrir los eventos derivados de riesgos ocupacionales o de trabajo.

Laley 776 de 2002, Articulo 1°. Derecho a las prestaciones. Todo afiliado al Sistema
General de Riesgos Profesionales que, en los términos de la presente ley o del Decreto-ley 1295
de 1994, sufra un accidente de trabajo o una enfermedad profesional, o como consecuencia de
ellos se incapacite, se invalide o muera, tendra derecho a que este Sistema General le preste los
servicios asistenciales y le reconozca las prestaciones econémicas a los que se refieren el

Decreto-ley 1295 de 1994 y la presente ley.

Laley 1010 de 2006, Articulo 1°. La presente ley tiene por objeto definir, prevenir,
corregir y sancionar las diversas formas de agresion, maltrato, vejadmenes, trato desconsiderado y
ofensivo y en general todo ultraje a la dignidad humana que se ejercen sobre quienes realizan sus
actividades econdmicas en el contexto de una relacion laboral privada o publica. Son bienes
juridicos protegidos por la presente ley: el trabajo en condiciones dignas y justas, la libertad, la
intimidad, la honra y la salud mental de los trabajadores, empleados, la armonia entre quienes

comparten un mismo ambiente laboral y el buen ambiente en la empresa.

Resolucion 652 de 2012, Articulo 1°, El objeto de la presente resolucion es definir la
conformacion, y funcionamiento del Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y
empresas privadas, asi como establecer la responsabilidad que les asiste a los empleadores
publicos y privados y a las Administradoras de Riesgos Profesionales frente al desarrollo de las
medidas preventivas y correctivas del acoso laboral, contenidas en el articulo 14 de la Resolucion
nimero 2646 de 2008. Articulo 2°, se aplica a los empleadores publicos y privados, a los
servidores publicos, a los trabajadores dependientes y a las administradoras de riesgos

profesionales en lo de su competencia.

Tipos de contrato y diferencias conceptuales.

La Ley 3743 y la ley 50 de 1990, del codigo laboral colombiano, “le permiten a los
colombianos obtener ciertas garantias de caracter laboral, permitiendo que la duracion del

contrato se convirtiera en una condicion esencial para determinar la modalidad en la que seria
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contratado una persona”. “El articulo 45 del c6digo laboral de 2011, contempla cuatro tipos de
contratacion; el primero es el de término fijo; el segundo es por obra o labor; el tercero
corresponde al contrato de término indefinido y el cuarto corresponde al ocasional, accidental o

transitorios”.

Aunque no se tome tedéricamente como un tema de estudio para expertos, el tipo de
contratacion también es considerado un causante de rotacion de personal en la organizacion, lo
anterior obedece a que la inestabilidad contractual existente en algunas clausulas de los contratos
no son equitativas con el trabajador, esto conlleva a que, a pesar de existir un documento legal
firmado por ambas partes, el empleado no se siente satisfecho y esto impacta en la productividad,

la reputacion y la estabilidad laboral de la empresa.

Articulo 51. Jornada laboral flexible. Modifiquese el inciso primero del literal ¢) articulo
161 del Codigo Sustantivo del Trabajo, subrogado por el articulo 20 de la Ley 50 de 1990 y

adicidnese un nuevo literal d).

c¢) El empleador y el trabajador pueden acordar temporal o indefinidamente la
organizacion de turnos de trabajo sucesivos, que permitan operar a la empresa o secciones de la
misma sin solucion de continuidad durante todos los dias de la semana, siempre y cuando el

respectivo turno no exceda de seis (6) horas al dia y treinta y seis (36) a la semana;

d) El empleador y el trabajador podran acordar que la jornada semanal de cuarenta y ocho
(48) horas se realice mediante jornadas diarias flexibles de trabajo, distribuidas en maximo seis
dias a la semana con un dia de descanso obligatorio, que podra coincidir con el domingo. En este,
el nimero de horas de trabajo diario podra repartirse de manera variable durante la respectiva
semana y podra ser de minimo cuatro (4) horas continuas y hasta diez (10) horas diarias sin lugar
a ningun recargo por trabajo suplementario, cuando el numero de horas de trabajo no exceda el
promedio de cuarenta y ocho (48) horas semanales dentro de la jornada ordinaria de 6 a.m. a 10

p.m.

Contrato a término fijo: “este tipo de contrato tiene dos condiciones; 1- debe ser por

escrito, donde se consignen las caracteristicas de las actividades a desarrollar y su tiempo de
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duracion, sin exceder la segunda condicion, 2- No superar los tres (3) afios, el cual tiene la

ventaja de renovarse”.

Obra o labor determinada: Este tipo de contrato, “se ha malinterpretado en las empresas
temporales por cuanto dan la calidad de obra o labor a aquellas actividades que corresponden a la
mision o vision de una entidad usuaria, con el proposito de evitar contrataciones a término
indefinido y permitir el cambio de personal de forma comoda y sin eventuales incidencias

juridicas por parte de los trabajadores”.

Término indefinido: Este tipo de contrato “consiste en que el empleador contara durante
tiempo indefinido con un recurso humano que se especializaré en el proceso y en las actividades
asignadas. En cuanto al empleado, se vera beneficiado en aspectos econémicos, de estabilidad y
de experiencia. La seguridad del presente tipo de contrato es alta para empleados y empleadores,

pues mantiene un nivel alto de estabilidad y productividad”.

Trabajo Ocasional, Accidental O Transitorio: Es el “contrato de corta duracion, no
superior a un mes y que requiera actividades distintas de las ejecutadas normalmente por el
empleador”. El codigo laboral del 2015, menciona que el empleador debe tener claridad sobre las
actividades que desarrolla para el cumplimiento de su objeto social y de cuales requiere
ocasionalmente sin requerir para ello de un recurso humano permanente”. Los trabajadores
ocasionales en Colombia son aquellos que prestan una labor orientada a satisfacer necesidades
extraordinarias de la empresa, que como tal escapa al giro ordinario de la actividad que

desarrollan, durante un breve lapso que no puede exceder del mes .
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Marco contextual
Hotel Dorado Plaza Cartagena.

El hotel Dorado Plaza Cartagena abri6 sus puertas en el afio de 1973. Un hotel de gran
infraestructura, ubicado en la ciudad Cartagena de Indias, en el sector turistico del barrio
Bocagrande. El Hotel Dorado Plaza cuenta con un servicio todo incluido con la mejor relacion
calidad/precio, disefiado para disfrutar de la mas exquisita gastronomia y acompanado de una
variada carta de licores y cocteles tropicales. Los fines de semana se preparan divertidos shows
nocturnos que hacen de la noche un disfrute tinico en la ciudad.

Mision

Brindar a los clientes, servicios comprometidos con la consecucion de experiencias
unicas. A través de personal calificado, que apasionado por su trabajo brinda una actitud calida y
alegre, despertando la admiracion y el respaldo de la comunidad regional cumpliendo con la

legislacion vigente, basados en nuestro sistema de Gestion de Calidad.
Vision

En el 2020 El Hotel el Dorado ofrecera servicios de excelente calidad, soportados en
procesos estandarizados, avanzando continuamente con la tecnologia. Seremos reconocidos
como una de las mejores alternativas en el sistema Todo Incluido a nivel regional. Contar con
personal calificado y comprometido a superar las expectativas de los clientes buscando siempre

la excelencia.

Politica de conducto

En el Hotel Dorado Plaza, comprometido con la proteccion y prevencion de la
explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes - ESCNNA - asociada a viajes y
turismo; cumpliendo y apropiandonos de la legislacion nacional referente a este delito y
denunciando cualquier tipo de acto de vulneracion de los derechos humanos de los nifios, nifias y
adolescentes, formando parte compromiso mundial frente a la erradicacion de la ESCNNA en el
sector turistico, Brindando informacion necesaria para la prevencion a nuestros proveedores,

accionistas y comunidad; y capacitando a nuestros colaboradores.
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Politica Integral

El Hotel Dorado Plaza es una organizacion dedicada a la actividad turistica,
comprometida con la satisfaccion, necesidades y expectativas de nuestros clientes. Cuenta con el
respaldo econdmico, infraestructura, talento humano competente y motivado que trabajan en
equipo para el cumplimiento de los requisitos. Adquiriendo productos y/o servicios que cumplan

a cabalidad con las necesidades y criterios establecidos.
Para lo cual se compromete a:

Mejoramiento continuo de los procesos, aplicando los criterios de sostenibilidad

enfocados en conservar y proteger el medio ambiente.

Evitar la explotacion sexual y comercial de nifios nifas y adolescentes.

Proteger el patrimonio historico y cultural

Apoyar a las comunidades que elaboran sus productos y/o servicios para que sean

promovidos a huéspedes y clientes.

El cumplimiento de todas las normas legales vigentes en Colombia sobre Seguridad y

Salud en el Trabajo y Ambiente.

Proteccion y mantenimiento del mayor nivel y bienestar, tanto fisico como mental de

todos sus empleados.
Garantia que las condiciones y el manejo de residuos no contaminen el medio ambiente.

Responsabilidad en todos los niveles de direccion por promover un ambiente sano y

seguro de trabajo por medio de equipos, procedimientos y programas adecuados.

Exigencia del cubrimiento de seguridad social y cumplimiento especifico de la

normalizacion de riesgos laborales de sus contratistas.
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Objetivos estratégicos.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes en los Servicios de

alojamiento, Alimentos y Bebidas y Recreacion.

Garantizar los recursos econdmicos necesarios para el funcionamiento y mantenimiento

del Sistema de Gestion de Calidad.

Soportar nuestras actividades bajo una buena infraestructura y el uso de equipos

adecuados para la prestacion de nuestro servicio.

Mantener Talento humano competente y motivado que nos permita garantizar el

cumplimiento de los requisitos.

Trabajar por el mejoramiento continuo de los procesos y la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad.

Principios o valores.

Principios

Respeto: Profesamos el respeto a la dignidad humana de nuestros clientes, colaboradores,
proveedores, propietarios, y todas las demds personas con las que interactuamos, asi como el

entorno y al medio ambiente.

Honestidad: Nuestro comportamientos est4 orientado hacia el cumplimiento de las

normas ¢éticas y legales.

Excelencia en el Servicio-Calidad Total: Estamos comprometidos con nuestros huéspedes
y clientes para prestarles un servicio de alta calidad, oportuno, eficiente y personalizado

orientado hacia la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Valores

Amabilidad: somos cortes y cordiales y brindamos siempre una sonrisa para que nuestro

clientes se sientan como en casa y haga parte de nuestra familia Dorado Plaza.
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Liderazgo: Estamos en busca de nuevas e innovadoras estrategias que nos permitan

asumir los retos del mercado y la competencia.
Responsabilidad: Colaboramos con la comunidad y cumplimos con nuestras obligaciones.

Motivacion y Actitud Positiva Frente al Trabajo: Estamos motivados y comprometidos

con la organizacion y dispuesto siempre a brindarles una célida atencion.
Politica de calidad.

Hotel Dorado Plaza. Es una organizacion dedicada a la actividad turistica,

comprometidos con la satisfaccion, necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Cuenta con el respaldo econdmico, infraestructura, talento humano competente y
motivado que trabajan en equipos para el cumplimiento de los requisitos. Adquiriendo productos

y/o servicios que cumplan a cabalidad con las necesidades y criterios establecidos.

Trabajamos por el mejoramiento continuo de los procesos y la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad.

Esta politica sera divulgada a toda la organizacion, terceros y demas partes interesadas.

Figura 2: Mapa de procesos Hotel Dorado Plaza
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Figura 3: Estructura organica Hotel Dorado Plaza Cartagena
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Diseiio metodolégico

Fundamentos epistemoldogicos

La presente investigacion es de cardcter descriptivo, porque se analizaradn cuales son los
factores que inciden en la alta rotacion del personal operativo del Hotel Dorado Plaza,
proponiendo disefiar un plan de accién que permite mitigar dicha rotacion, a través de un analisis
comparativo entre el personal activo y los que decidieron abandonar la organizacion, para

mejorar los procesos de seleccion del personal del hotel.

Ademas, es de tipo cuantitativa ya que se proyecta describir los factores que inciden en
la rotacion con su respectivo plan de accion, también se obtendran los datos estadisticos
correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas al personal operativo

activo y a los exempleados.

De acuerdo al tipo de investigacion y a los resultados esperados, el proceso de
investigacion se enfoca bajo una metodologia deductiva, puesto que, de acuerdo con Carlos
Meéndez, “Después de observar se buscan conclusiones de la situacion de estudio”. Para ello se

comenz6 con un nivel de investigacion exploratorio, el cual, mediante la compilacion de
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informacion y seguimiento de trabajo, tesis, articulos, revistas entre otros, relacionados con la
investigacion, permiten tener un concepto mas claro de la tematica a trabajar.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados se proponen las siguientes etapas

metodoldgicas para la ejecucion de este proyecto:
* Referenciacion documental a nivel nacional e internacional (Estado del Arte)
* Desarrollo y aplicacion de encuesta, observacion directa.
* Descripcion de la rotacion de personal operativo del Hotel Dorado Plaza.

* Analizar los resultados obtenidos, mediante el uso de técnicas y herramientas que
permitan investigar los fendmenos con mayor profundidad, para determinar con exactitud
cuales son los factores que inciden en la rotacion del personal operativo del Hotel Dorado

Plaza.

Fuentes de Informacion.

Fuentes primarias. En el presente proyecto se utilizaron las fuentes de informacion
primaria, debido a que la informacion se recolect6 directamente en la empresa con todo el

personal operativo, a través de la aplicacion de encuesta, y la observacion directa.

Fuentes secundaria. Las fuentes de informacion secundarias se tomaron de libros,

revistas, articulos cientificos relacionados, paginas web, entre otros.
Instrumento

Instrumento para la Medicion. Se disefid y aplicd una encuesta (cuestionario) de 24
preguntas cerradas, bajo la estructura de la escala de Liker. Donde se evalud e identificaron los

factores que inciden en la rotacion del personal operativo del Hotel Dorado Plaza.

Por lo tanto, se describi6 la matriz de variables (7abla 1) dependientes e independientes a
tener en cuenta para la realizacion del instrumento tipo encuesta de preguntas cerradas, que

constara de 24 items, para la identificacion de la rotacién de personal.
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Tabla 1.
Cuadro de operacionalizacion de variables.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA

RECOMPENSA hace referencia a la remuneracion
que el individuo recibe a cambio de realizar las tareas de la
organizacion. Es una relacion de intercambio entre las
personas y la organizacion” (Chiavenato, 2007: 283). “Su

) ) ) ) Salario acorde al trabajo realizado
finalidad es garantizar la satisfaccion de los empleados y

Cubrimiento de gastos de necesidades basicas. 5,13,
que permite motivar a los trabajadores, ayudando a la o )
Cumplimiento de metas motivadas por 21
VARIABLE empresa a retener una fuerza de trabajo productiva ) )
incentivos.
INDEPENDIENTE satisfecha con su labor. Sin compensacion adecuada es
probable que los colaboradores disminuyan su desempefio, Liker

ROTACION DE incremente el nivel de quejas o que abandonen la
PERSONAL organizacion” (Werther, 2008).

ACTITUD AL CAMBIO De acuerdo con Chiavenato Aceptacion de cambios de procesos promovidos

(2004), para el logro de un cambio al interior de la por la empresa.
organizacion se debe primariamente modificar el set mental Divulgacion de nuevos procedimientos y 7,15,
de los miembros de la misma, asi, se hace indispensable politicas para el cumplimiento de objetivos. 23

preparar el ambiente psicoldgico para que sea adecuado y Capacidad de aceptacion al cambio para mejorar

propicio a la trasformacion esperada. el desempeiio laboral.

AUTOACEPTACION (Ryff, 1989; Ryff'y
) ) Actitud positiva hacia uno mismo de aspectos
Singer, 2008, citados en Garcia, 2013), refieren que son o )
) o o positivos y negativos
autoevaluaciones positivas y de la propia vida pasada; ] o
o ) ) Valoracion positiva del pasado 1,9,17
dadas como reconocimiento y aceptacion de los multiples o
) ) ) Perfeccionismo Uso de
aspectos del yo e incluye las cualidades negativas y las o
criterios externos

positivas.
VARIABLE Sensacion de control y competencia
DEPENDIENTE DOMINIO DEL ENTORNO (Ryff, 1989, Control de actividades Sacar
citado en Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 33, provecho de las oportunidades Liker
BIENESTAR 2015) afirma que es la capacidad de manejar el ambiente  Capacidad de crear o elegir contextos 210
PSICOLOGICO  donde se encuentra la persona y a utilizar efectivamente las ~Sentimientos de indefension '8
oportunidades que este le brinda. Locus de control externo generalizado
Sensacion de descontrol
RELACIONES POSITIVAS Consiste en tener Relaciones estrechas y calidas con los demas
relaciones de calidad con los demas, gente con la que se Preocupacion por el bienestar de los demas 4,12,
pueda contar, alguien a quien amar Fuerte empatia Déficit en afecto, 20

(Arias, 2013) intimidad empatia




51

Sensacion de desarrollo continuo

Verse asi mismo en progreso

CRECIMIENTO PERSONAL Para (Garcia, 2013),
Apertura a nuevas experiencias

es el sentido de realizacion del potencial personal, asi 3,11,
Capacidad de apreciar las mejoras personales

como los cambios en direcciones que indican un incremento 19

o Sensacion de no aprendiza  Sensacion de no
de autoconocimiento. ) )
mejorar  No trasferir logros pasados al

presente.

Capacidad de resistir presiones sociales

AUTONOMIA (Ryff, 1989, citado  Independencia y determinacion
en Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 32), es Regulacion de la conducta
definida como el sentido de autodeterminacion e Autoevaluacion con criterios propios. 6. 14
independencia; asi como la resistencia a la presion social Independencia Bajo nivel de 2
para pensar y actuar de determinada manera. asertividad No mostrar preferencia
Actitud sumisa y complaciente Indecision
Objetivos en la vida Sensacion de llevar
PROPOSITO EN LA VIDA (Rodriguez, Negron un rumbo Sensacion de que el pasado y el
& Maldonado, 2015, p. 32) refiere que este concepto estd  presente tiene sentido Sensacion de estar sin 8, 16,
relacionado con la creencia de que la vida tiene algiin rumbo 24
significado y proposito para la persona Dificultades psicosociales.

Funcionamiento pre morbido bajo.

Encuesta: Se elabor6 de la encuesta como instrumento para el analisis de los factores
incidentes de la alta rotacion de personal operativo en el hotel Dorado Plaza. En ese orden de
ideas el cuestionario consta de 24 preguntas cerradas, el cual se aplicara a 25 empleados, dicho
instrumento permitird medir la confiabilidad del cuestionario utilizando la escala de medicion de
Likert, donde se responderan cada items en seis opciones de escalas descritas asi: 1- Totalmente
de acuerdo, 2 - De acuerdo, 3 - Casi de acuerdo, 4 - Casi en desacuerdo, 5 - En desacuerdo, 6 -
Totalmente en desacuerdo; posterior a la finalizacion del cuestionario, se transfieren los numeros
marcados por cada item a la tabla de variables que contienen cada nimero de cada item
marcado, sumando el total para cada variable, y dividir lo sumado entre el nimero de items que
tiene cada variable, en este caso todas las variables tienen tres items. Este modelo de medicion
permitird analizar los resultados de los datos obtenidos, los cuales estan previstos en los objetivos

del proyecto, logrando obtener los datos cuantitativos.
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Escala de Likert.

Escala de actitud tipo Likert. “Es una escala de actitud de intervalos aparentemente
iguales. Pertenece a lo que se ha denominado escala ordinal. Utiliza series de afirmaciones o
items sobre los cuales se obtiene una respuesta por parte del sujeto”. Dicha escala es una de las
mas utilizadas en la medicion de actitudes, inspirada en la teoria factorial de aptitudes de Charles
Spearmang, quien construyd un método sencillo por la simplicidad de su elaboracion y

aplicacion (Ospino, Sandoval, Aristizabal, & Ramirez, 2005).

Las etapas para la construccion de esta escala incluyeron la definicion del objeto
actitudinal, la construccion de los enunciados, la determinacion de las categorias de los items; la
aplicacion de la escala a una muestra de los empleados operativos del hotel y el analisis de los

resultados obtenidos.

Fiabilidad del instrumento: La fiabilidad del cuestionario de actitudes y de
conocimientos mediante la construccion de una escala ordinal de Likert, a través del instrumento
se solicita a los trabajadores operativos del hotel, evaluar los items con valores de 1- Totalmente
de acuerdo, 2 - De acuerdo, 3 - Casi de acuerdo, 4 - Casi en desacuerdo, 5 - En desacuerdo, 6 -
Totalmente en desacuerdo. Para ello se construyeron preguntas utilizando la técnica aleatorizada,

en direccidn positiva a negativa en todos los items.

Validacion del instrumento: Para validar el instrumento se realizé una prueba piloto a
una muestra aleatoria simple de 7 empleados operativos, quienes serviran como evaluadores. A
estos se les aplicara el instrumento, cuyos resultados permitiran un analisis descriptivo del

puntaje obtenido y observar las tendencias o variaciones de las preguntas.
Poblacion y Muestra.
Poblacion.

Sujeto de Estudio. La encuesta se aplico al personal operativo del Hotel Dorado Plaza,
para determinar cuales son los factores que inciden en la alta rotacién del personal, y poder

sugerir las recomendaciones requeridas.
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Muestra. Las unidades de analisis, casos o elementos para la seleccion de la muestra es
el personal operativo del Hotel Dorado Plaza, por tal motivo se aplico un censo a la poblacion
que lo integra dado a que su totalidad no exceden las 20 personas, el censo a realizar se llevara a
cabo sobre la poblacion o universo total, obteniendo que la muestra sea de tipo “no

probabilistico”, lo cual a su vez permite obtener y entregar resultados 100% veraces y precisos.

El Hotel Dorado cuenta con una poblacioén de 75 empleados en Cartagena, siendo este el
universo, de los cuales se tomara una muestra de 19 operarios, para aplicar el instrumento

(encuesta).

Tratamiento de l1a Informacion

La informacion se recolectd y se organizé en los diferentes formatos que se van a disefar
para la recoleccion de informacion, identificando los factores que inciden en la rotacion del

personal operativo, igualmente se disefara el plan de accion para mitigar la problematica.

Después de la aplicacion del instrumento se procedio a la tabulacion de la informacion y
se organizara en el modelo a seguir con los diferentes formatos a través de la aplicacion de
Excel, la cual es la herramienta adecuada en materia técnica y funcional, los resultados se
graficaran en tortas, para mostrar las dimensiones de los resultados, de acuerdo al analisis
realizado de los datos obtenidos, se generan las conclusiones y recomendaciones, para proceder a
disefiar el plan estratégico de mitigacion de alta rotacion del personal, la creacion de politicas,
normas y procedimientos permitira facilitar la realizacion de todos los procesos a definir y

desarrollar para el area de Talento Humano.

Procedimiento

El presente proyecto de para identificar los factores que inciden en la alta rotacion del
personal operativo del Hotel Dorado Plaza, El instrumento a utilizar para la obtencion de la
informacion requerida en la construccion del diagnostico, es una encuesta (cuestionario) donde se
evaluaran las percepcion de los factores que influyen en la alta rotacion de personal, lo que
ayudard a la recoleccion de datos sistematica sobre hechos, opiniones y actitudes de la poblacion

objeto en la investigacion.
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Como primera medida se investigd la referenciacion documental a nivel nacional e
internacional (Estado del Arte), con el objeto de revisar qué modelo de plan de accion y/o
estrategias han utilizado otras empresas que le puedan aportar al desarrollo del presente

proyecto.

Posteriormente se procedera a dar cumplimiento a la aplicacion de los instrumentos de
investigacion seleccionados, tales como la encuesta y la entrevista. Para la obtencion los
resultados, este sera aplicado al personal operativo del hotel Dorado Plaza Cartagena. También se
disefid un instrumento para aplicar una entrevista a los cargos directivos, administrativos y jefes
de area, la cual sirve de soporte para una investigacion mas exhaustiva, que ayudara a obtener un

informe y resultados mas precisos del porque se presenta el problema y como lograr mitigarlo.
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Resultados

Para darle cumplimiento a los objetivos planteados en la investigacion, en el hotel
Dorado Plaza de Cartagena de Indias, se aplicé el instrumento basado en la teoria de ocho
factores para el andlisis que permitié identificar la incidencia de rotacion del personal en el hotel,
a continuacion, se relacionan los resultados tabulados de la informacion, identificando la mayor

frecuencia en cada variable y preguntas.

En cuanto a la distribucion de la poblacion, se identificd una muestra de 19 empleados del
personal operativo del Hotel Dorado Plaza de Cartagena. Posteriormente, se generaron los
resultados y andlisis de las 8 dimensiones que conforman las 2 variables de Rotacion de personal
y Bienestar Psicoldgico. Lo anterior expone los resultados de las percepciones de cada empleado
encuestado con respecto a los factores generadores de alta rotacion de personal presentada en el
establecimiento turistico. También se presentan promedios de las percepciones y se evidencia las

correlaciones entre las dos variables de la investigacion.

Primero se presentan los niveles de percepcion de los empleados operativos del hotel, de

acuerdo a cada dimension evaluada:

Factor de Autoaceptacion:

El cual se refiere a las “autoevaluaciones positivas y de la propia vida pasada; dadas como
reconocimiento y aceptacion de los multiples aspectos del yo e incluye las cualidades negativas y
las positivas” (Garcia, 2013). Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la
encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de

bienestar psicologico.
Pregunta 1: ;Lograr las cosas que has deseado intensamente, te produce poca satisfaccion?

Pregunta 9: Después de tomar una decision, jTe arrepientes o a piensas que podias haber

escogido una mejor opcion?

Pregunta 17: ;Cuando ves que algin compafiero de trabajo es muy popular o querido por

todos, piensas que contigo no son asi?



56

Tabla 2

Factor de Autoaceptacion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacion
Percepcion N Media
1 9 17 1 9 17 Estandar
1. Totalmente de
19 2 0 1 11% 0% 5% 0,16 0,82
acuerdo
2. De acuerdo 19 1 3 0 5% 16% 0% 0,42 1,25
3. Caside
19 2 2 1 11% 11% 5% 0,79 0,47
acuerdo
4. Casi en
19 0 6 2 0% 32% 11% 1,68 2,49
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 5 5 7 26% 26% 37% 4,47 0,94
6. Totalmente en
19 9 3 8 47% 16% 42% 6,32 2,62

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

Se puede identificar, seglin los resultados de la dimension del factor de Autoaceptacion,
que el indicador con la media mas alta se evidencia en la percepcion nimero 6. Totalmente en
desacuerdo, lo que significa que la mayoria de los empleados se sienten satisfechos con ellos
mismos y por los logros que han conseguido en la empresa, por otro lado estan seguros de no
sentir ninguna rivalidad o ningtin sentimiento de envidia hacia sus compaiieros, con una media
del 6,32, de la misma forma, la percepcion que se evidencia con la media mas baja es la nimero
1.Totalmente de acuerdo, con una media de 0,16 haciendo referencia a la que estan en total
acuerdo con la satisfaccion del trabajo y actividades que desempefian y de lograr lo propuesto por

si mismo. (Tabla 3).

Factor de Dominio del Entorno:

El cual se afirma como la “capacidad de manejar el ambiente donde se encuentra la
persona y a utilizar efectivamente las oportunidades que este le brinda” (Rodriguez, Negron &
Maldonado, 2015, p. 33). Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la
encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de

bienestar psicologico.
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Pregunta 2: ;Considera que su lugar de trabajo es adecuado para el trabajo que

desempena en el hotel?
Pregunta 10: ;Se ha sentido constantemente agobiado y en tension en su lugar de trabajo?

Pregunta 18: ;Ha sentido que no puede realizar las actividades asignadas por desconocer

cOmo realizarlas?

Tabla 3
Factor de Dominio del Entorno
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacién
Percepcion N Media
2 10 18 2 10 18 Estandar
1. Totalmente de
19 10 0 2 53% 0% 11% 0,63 4,32
acuerdo
2. De acuerdo 19 5 2 3 26% 11% 16% 1,05 1,25
3. Caside acuerdo 19 4 4 0 21% 21% 0% 1,26 1,89
4. Casi en
19 0 4 2 0% 21% 11% 1,26 1,63
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 0 5 5 0% 26% 26% 2,63 2,36
6. Totalmente en
19 0 4 7 0% 21% 37% 3,47 2,87

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

Segun los resultados obtenidos en el factor de dominio del entorno laboral de acuerdo a
los interrogantes de percepcion 2, 10 y 18 se puede observar que la media alta se concentra en las
percepciones de totalmente en desacuerdo con una media de 3,47 y que tiene su mayor
incremento en el interrogante 18 que hace referencia en las actividades asignadas por desconocer
como realizarlas con un promedio del 37% en totalmente en desacuerdo, donde le sigue una
media en la percepcion en desacuerdo con una media de 2,63 y que su mayor frecuencia se
evidencia en el interrogante 18. Pero dicho resultado contrasta al confrontarse con el lugar de
trabajo en el item 2, donde el mayor porcentaje se concentra en la percepcion de totalmente de
acuerdo con un promedio del 53% de los empleados que consideran que su lugar de trabajo es

adecuado y cumple con las caracteristicas necesarias para desarrollar sus labores. En cuanto al
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interrogante 10, solo el 11% se considera que en algin momento se han sentido agobiados y

tensionados en su entorno laboral.

Factor de Crecimiento Personal:

El cual se refiere al “sentido de realizacion del potencial personal, asi como los cambios
en direcciones que indican un incremento de autoconocimiento” (Garcia, 2013). Por lo anterior,
se formularon los siguientes interrogantes en la encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a

dicho factor, la cual hace parte de la variable de bienestar psicologico.

Pregunta 3: ;Considera usted que desde que inici6 labores en el hotel ha tenido un

crecimiento personal y profesional?

Pregunta 11: ;Considera usted que sus logros profesionales son tenidos en cuenta en el

hotel para promoverlo a un cargo superior al que ejercia?

Pregunta 19: ;Ha recibido incentivos para ayudar a su crecimiento personal y profesional

por parte del hotel?

Tabla 4
Factor de Crecimiento Personal
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacién
Percepcion Media
3 11 19 3 11 19 Estandar
1. Totalmente de
19 12 4 4 63% 21% 21% 1,05 3,77
acuerdo
2. De acuerdo 19 5 8 4 26% 42% 21% 1,79 1,70
3. Casi de acuerdo 19 2 2 6 11% 11% 32% 1,58 1,89
4. Casi en
19 0 3 3 0% 16% 16% 1,26 1,41
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 0 1 1 0% 5% 5% 0,53 0,47
6. Totalmente en
19 0 1 1 0% 5% 5% 0,63 0,47

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.
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Los resultados de percepcion obtenidos con respecto al factor del crecimiento personal
del empleado, medido de acuerdo a las preguntas 3, 11 y 19, en las cuales se indaga sobre
crecimiento personal, logros profesionales y laborales que permiten que el empleado pueda ser
promovido a una mejor posicion dentro del hotel, lo que dio como resultado una media alta de
percepcion del 1,79 en De acuerdo, y con una desviacion del 3,77 en totalmente de acuerdo,
teniendo como relevancia el interrogante 3 con un 63% de empleados totalmente de acuerdo en el
crecimiento que han logrado desde que llegaron al hotel generando una satisfaccion positiva en
dicho aspecto. Igualmente se presenta un alto promedio de aceptacion del 42% en la pregunta 11,
que hace referencia a los logros profesionales de los empleados dentro del hotel. Con una
variacion en la percepcion de casi de acuerdo del interrogante 19 que se refiere a los incentivos
otorgados por parte del hotel hacia los empleados, con un promedio del 32% junto a las

percepciones de totalmente de acuerdo y de acurdo con el 21% de aceptacion de los empleados.

Factor de Relaciones Positivas:

El cual consiste en “tener relaciones de calidad con los demas, gente con la que se pueda
contar, alguien a quien amar” (Arias, 2013). Por lo anterior, se formularon los siguientes
interrogantes en la encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace

parte de la variable de bienestar psicoldgico.
Pregunta 4: ;Considera que su relacion laboral con su jefe inmediato es buena y armoniosa?

Pregunta 12: ;Considera que sus relaciones con el equipo de trabajo son cordiales y

profesionales?

Pregunta 20: ;Considera que ha establecido buenas relaciones interpersonales con sus

compaiieros de trabajo para realizar adecuadamente sus actividades?
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Tabla 5
Factor de Relaciones Positivas
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacion
Percepcion N Media
4 12 20 4 12 20 Estandar
1. Totalmente de
19 10 11 8 53% 58% 42% 1,53 1,25
acuerdo
2. De acuerdo 19 6 6 9 32% 32% 47% 2,21 1,41
3. Casi de
19 2 1 2 11% 5% 11% 0,79 0,47
acuerdo
4. Casi en
19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 1 0 0 5% 0% 0% 0,26 0,47
6. Totalmente en
19 0 1 0 0% 5% 0% 0,32 0,47

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

El componente de relaciones positivas con respecto a los interrogantes 4, 12 y 20, media
representativa se evidencio en los resultados del 2,21 estar de acuerdo al manifestar que los
empleados y el equipo de trabajo mantienen una buena relacion laboral, dichas percepciones se
describen de la siguiente forma para cada interrogante, siendo la pregunta 12 la de mayor
aceptacion positiva por parte de los encuestados con un promedio del 58% de los empleados que
estan en total acuerdo en tener buena relacion laboral con su jefe, seguido de la pregunta 4, con
un promedio del 53% que consideran tener relaciones cordiales y profesionales con el equipo de
trabajo, en cuanto a la pregunta 20 el 47% de los empleados manifiestan estar de acuerdo que las
relaciones con sus compaifieros son positivas, dejando en evidencia que las relaciones dentro del

hotel se manejan en los niveles favorables.
Factor de Recompensa
El cual “hace referencia a la remuneracion que el individuo recibe a cambio de realizar las

tareas de la organizacion. Es una relacion de intercambio entre las personas y la organizacién”

(Chiavenato, 2007: 283). Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la
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encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de

Rotacion de Personal.

Pregunta 5: ;Considera que el salario y prestaciones del hotel es justo y acorde con el

trabajo que realiza?

Pregunta 13: ;Considera que el salario que recibe logra suplir sus necesidades basicas?

Pregunta 21: ;Cuando realiza su labor correctamente y cumple los propositos y metas del

hotel, su labor es motivada a través de algun incentivo?

Tabla 6

Factor de Recompensa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacion
Percepcion Media
5 13 21 5 13 21 Estandar
1. Totalmente de
19 1 1 4 5% 5% 21% 0,32 1,41
acuerdo
2. De acuerdo 19 7 6 4 37% 32% 21% 1,79 1,25
3. Casi de acuerdo 19 8 6 3 42% 32% 16% 2,68 2,05
4. Casi en
19 3 3 3 16% 16% 16% 1,89 0,00
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 0 2 3 0% 11% 16% 1,32 1,25
6. Totalmente en
19 0 1 2 0% 5% 11% 0,95 0,82

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

En el resultado del componente de recompensa o remuneracion se evidencia una media

alta del 2,68 en la percepcion de los empleados respecto a remuneracion que reciben por sus

labores asignadas, incluyendo el cubrimiento de las necesidades bésicas y los incentivos

econdmicos que motivan al empleado a cumplir sus metas y propdsitos en el hotel. Por lo

anterior al observar los resultados de la pregunta 5, el 42% respondieron de manera imparcial a la

percepcion de estar casi de acuerdo, sin dejar de la que un promedio del 16% manifiesta estar

casi en desacuerdo con el salario asignado. En este sentido el interrogante 13, el 32% responde

estar de acuerdo y casi de acuerdo en donde el salario logra cubrir sus necesidades bésicas.
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Mientras que en el interrogante 21, las percepciones estan muy divididas, ya que el 21% estan en
total acuerdo y de acuerdo con los incentivos mientras que el 16% de las percepciones de casi de
acuerdo y casi en desacuerdo, dejando claro que las percepciones estan muy divididas de acuerdo

a cada grupo de operarios del hotel.

Factor de Autonomia

El cual “es definida como el sentido de autodeterminacion e independencia; asi como la
resistencia a la presion social para pensar y actuar de determinada manera” (Negron &
Maldonado, 2015, p. 32). Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la

encuesta aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de

bienestar psicoldgico.

Pregunta 6: ;Considera que en momentos criticos en el hotel que requieran de su apoyo

reacciona proactivamente sin que su jefe lo solicite?

Pregunta 14: ;Cuando tiene la informacion o recursos que necesita para desarrollar alguna

actividad laboral que no esta en sus funciones, toma la decision de apoyar y da soluciones?

Pregunta 22: ;Considera usted que tiene una actitud de obediencia cuando su jefe le

delega alguna responsabilidad o toma una actitud independiente?

Tabla 7
Factor de Autonomia
. Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta . Desviacion
P M
ereepeion N 6 14 22 6 14 22 edia b tandar
1. Totalmente de
19 10 6 8 53% 32% 42% 1,26 1,63
acuerdo
2. De acuerdo 19 8 10 6 42% 53% 32% 2,53 1,63
3. Casi de acuerdo 19 1 3 4 5% 16% 21% 1,26 1,25
4. Casi en desacuerdo 19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00
5. En desacuerdo 19 0 0 1 0% 0% 5% 0,26 0,47
. Total t
6. Totalmente en 19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.
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Los resultados en la dimension de autonomia hacen referencia a la autodeterminacion e
independencia para tomar decisiones o delegar responsabilidades, lo que la media alta
identificada es de 2,53 de acuerdo para la percepcion de los empleados, en donde la prevalencia
de los tres interrogantes tienen muchas similitudes las percepciones ya que los items cuenta con
los siguientes porcentajes la pregunta 6 con un promedio de 53%, seguido de la pregunta 22 con
un promedio del 42% y la pregunta 14 con el 32% donde los empleados estan totalmente de
acuerdo con contar con cierta autonomia y autodeterminacion para lograr los objetivos
propuestos por la empresa. También se puede evidenciar que un alto porcentaje se ve reflejado en
la estar de acuerdo en las tres preguntas confirmando aiin mas la posicién de autonomia en las

funciones y actividades a realizar por parte de los empleados del hotel Dorado plaza.

Factor de Actitud al Cambio

De acuerdo con Chiavenato (2004), para el logro de un cambio al interior de la
organizacion se debe primeramente a modificar el set mental de los miembros de la misma, asi,
se hace indispensable preparar el ambiente psicologico para que sea adecuado y propicio a la
trasformacion esperada. Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la encuesta
aplicada a los empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de Rotacion

de Personal.

Pregunta 7: ;Recibe usted de manera positiva los cambios de los procesos operativos que

promueve el hotel?

Pregunta 15: ;Los niveles superiores estan pendientes de proporcionar politicas y

procedimientos para cumplir con los objetivos?

Pregunta 23: ;Considera usted que al hacer cambios el hotel respecto a su trabajo o

actividades que realiza, le permite mejorar su desempefio laboral?
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Factor de Actitud al Cambio
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Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacién
Percepcion Media
7 15 23 7 15 23 Estandar
1. Totalmente de
19 6 5 9 32% 26% 58% 1,05 1,70
acuerdo
2. De acuerdo 19 12 8 8 63% 42% 32% 2,95 1,89
3. Casi de acuerdo 19 1 5 2 5% 26% 11% 1,26 1,70
4. Casi en
19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00
desacuerdo
5. En desacuerdo 19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00
6. Totalmente en
19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

En referencia al componente de actitud al cambio se percibe una media alta de 2,95 lo

equivalente a més de la mitad de los empleados estar de acuerdo con los cambios en el hotel y

desde cada uno de sus cargos y politicas de la empresa, para el cumplimiento de las metas

establecidas. Por lo anterior se puede evidenciar que en la pregunta 7, el porcentaje de estar de

acuerdo a los cambios de los procesos operativos, fue respondida por los empleados en un 63%,

seguido de la pregunta 15, con un promedio del 42% en la misma percepcion con respecto a las

politicas y procedimientos establecidos de acuerdo a los cambios en el hotel y finalmente la

interrogante 23 con un porcentaje del 58% de los empleados de estar totalmente de acuerdo con

los cambios en las actividades a realizar para mejorar los resultados y objetivos propuestos en el

hotel.

Factor de Proposito en la vida

El cual se refiere a que este concepto esté relacionado con la creencia de que la vida tiene

alguin significado y proposito para la persona (Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 32).

Por lo anterior, se formularon los siguientes interrogantes en la encuesta aplicada a los

empleados, de acuerdo a dicho factor, la cual hace parte de la variable de bienestar psicolédgico.
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Pregunta 8: ;Considera que su proposito en el hotel no es solo para cumplir metas, si no

que le permite alcanzar un logro personal en su vida?

Pregunta 16: ;Ha recibo retroalimentacion por parte de sus compaferos y superiores en

cuanto a la evaluacion que hacen de su trabajo y poder mejorar cada dia?

Pregunta 24: ;Se visualiza usted trabajando durante muchos afios en esta organizacion?

Tabla 9
Factor de Proposito en la vida
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Pregunta Pregunta Pregunta Desviacién
Percepcion Media
8 16 24 8 16 24 Estandar
1. Totalmente de 1,58 0,82
19 10 9 11 53% 47% 58%
acuerdo
2. De acuerdo 19 6 7 6 32% 37% 320, 200 0,47
3. Casi de acuerdo 19 3 2 2 16% 11% 11y bl 0,47
4. Casi en 0,21 0,47
19 0 1 0 0% 5% 0%
desacuerdo
5.En desacuerdo 19 0 0 0 0% 0% 0% 0,00 0,00
6. Totalmente en 0,00 0,00
19 0 0 0 0% 0% 0%

desacuerdo

Fuente: Elaborado por el autor.

Los resultados obtenidos del propoésito y aspiraciones de los empleados del hotel Dorado

plaza de Cartagena, permiten identificar que la media mayor de 2,0 se respondi6 en la percepcion

que estan de acuerdo con el hotel les permita cumplir sus aspiraciones en la vida y en su labor

diaria, esto va desde cumplir una meta en la empresa como un logro en su vida personal, por

tanto los interrogantes 8, 16 y 24 con un promedio alto en la percepcion de totalmente de acuerdo

con el 53% para la pregunta 8,el 47% para la pregunta 16 y el 58% la pregunta 24, lo anterior se

puede expresar, que los empleados confian el alcanzar un proposito con el apoyo incondicional

del hotel, desde la promocion a nuevos cargos como la preparacion del personal.
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Analisis y discusion
La investigacion titulada “Identificacion de los factores que generan la alta rotacion del
personal operativo en el hotel Dorado Plaza”, que tiene como propdsito identificar y describir
los factores que inciden en la alta rotacion del personal operativo en el Hotel Dorado Plaza de

Cartagena de Indias, para dar un informe final de esos factores que inciden en la alta rotacion se

procede a describir el analisis e interpretacion de los resultados:

Se inicia con la interpretacion de los resultados obtenidos, de acuerdo a la informacion y
datos que fueron tabulados, tras la aplicacion del instrumento donde se evaluaron las
percepciones de los empleados del hotel Dorado Plaza de Cartagena, con respecto a las variables
de rotacion de personal y bienestar psicologico de Ryff, (1989), en este orden de ideas y a partir

del analisis que se realiz6 para responder a los objetivos planteados en la presente investigacion.

De acuerdo al andlisis de resultados, se hace una comparacion entre las variables mas
predominantes que pueden estar reflejadas en alta rotacion del Hotel Dorado Plaza Cartagena, las

cuales se anuncian a continuacion:

Bienestar Psicologico

Hace referencia al “desarrollo de las capacidades y el crecimiento personal, donde el
individuo muestra indicadores de funcionamiento positivo” (Diaz et al., 2006). Ryff (1989) lo
describe en seis dimensiones (Autoaceptacion, dominio del entorno, relaciones positivas,
crecimiento personal, autonomia y proposito en la vida) para evaluar los aspectos positivos y
negativos del bienestar psicologico. Dicha perspectiva (Adel individuo de manera
multidimensional, “hace mayor énfasis en el funcionamiento positivo mediado por el desarrollo
de las capacidades y el crecimiento de la persona” (Diaz et al., 2006). Por lo anterior, para los
empleados operativos del hotel Dorado Plaza de Cartagena, el bienestar psicologico puede
convertirse en un factor determinante para identificar estrategias que ayuden a mitigar la rotacion

de personal.

Lo anterior nos permite describir y analizar el factor de Autoaceptacion como un

mecanismo de revaluacion del comportamiento de cada persona para generar una autoconfianza
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en si mismo sabiendo que todos tienen cosas positivas y negativas por mejorar, desde esta
perspectiva podemos afirmar que los resultados obtenidos en este factor, evidenciando que la
media mas alta de 6,32 hace referencia al logro de las cosas que le producen satisfaccion y
aceptacion de las decisiones propias de los empleados del hotel arrojando un porcentaje bastante
alto de la media en totalmente en desacuerdo, ya que ellos manifiestan que el no alcanzar los
logros deseados, en arrepentirse de tomar decisiones que pudieron ser mejor tomadas y no
sentirse menos en caso que un compaiero de trabajo sea promovido a un mejor lugar, se puedan
convertir en factores generadores de riesgo de un retiro de la compaiiia por no lograr controlar las

emociones de inferioridad o complejo.

Desde la dimension de la Autoaceptacion, Ryff, (1989); Ryff y Singer, (2008), citados por
Garcia, (2013), se refiere a la autoevaluacion positiva y de la propia vida pasada; dadas como
reconocimiento y aceptacion de los multiples aspectos del yo e incluye las cualidades negativas y

las positivas.

Por lo anterior, es parte esencial aceptar las emociones y sensaciones (esfera emocional,
cognitiva y fisica) del momento presente, como parte de las experiencias. Como propuesta
estratégica de intervencion puede ser dirigido a ensefiar a las personas como desarrollar
“comodidad con su propia yo”, “dejar la lucha por pensar y sentirse el mejor y comenzar a vivir

mejor con lo que se piensa y se siente” (Rodriguez y Quifiones, 2012, Pag.: 13).

En cuanto a la dimension del dominio del entorno al ser evaluado por los empleados del
hotel Dorado Plaza, arrojo que la media mas alta se encuentra entre las percepciones de en
totalmente en desacuerdo con una media del 3,47 en donde al expresar que estan en desacuerdo
anulan la afirmacion de las preguntas 10 y 18, las cuales hacen referencia al estado de animo y
tension en el lugar de trabajo, también hacen referencia a no poder realizar ciertas actividades
que desconocen cémo realizarlas. Por lo que comparado con la afirmacion de la pregunta 2, se
puede afirmar que se encuentran augusto con el lugar de trabajo y las actividades que realizan,
por lo que este factor no se consideraria un causante de rotacion del personal, pero al identificar
en los resultados que dos y hasta tres empleados no se siente comodos en su lugar de trabajo,
amerita identificar los aspectos del entorno que generan esta inconformidad y percepcion

negativa de esta pequefia muestra de empleados.
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Por tanto, el dominio del entorno se refiere a la “habilidad para elegir o crear ambientes
favorables para satisfacer los deseos y necesidades propias. Incluye el poseer la sensacion de
control sobre el mundo y sentirse capaz de influir el contexto que rodea a la persona”. Segun
indica Giménez, Hernandez (2005) un “componente del bienestar psicoldgico es el optimismo, o
tener la capacidad de esperar que sucedan cosas buenas”. Una estrategia que se puede incorporar
a esta dimension son “ejercicios para aumentar la competencia del manejo del ambiente y
controlar una variedad de actividades externas”. Se puede promover el que la persona aprenda a
maximizar las oportunidades que enfrente y a crear contextos apropiados que satisfagan sus
necesidades y valores” (Rodriguez y Quifiones, 2012, pag.: 13). (Ryff, 1989, citado por
Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 33, 2015) afirma que es la capacidad de manejar el
ambiente donde se encuentra la persona y a utilizar efectivamente las oportunidades que este le

brinda.

En la dimension de las relaciones positivas entre los empleados, segun la evaluacion de
los empleados del hotel, consideran que la media mas alta es 2,21 encontrandose en la percepcion
De acuerdo, lo que significa que los empleados consideran que su relacion laboral con su jefe
inmediato y su equipo de trabajo son buenas y esto hace que puedan desarrollar sus actividades
de la mejor manera, estas relaciones positivas desarrollan su calidad de vida de cada uno y

permiten que puedan tener mejores relaciones publicas ayudando a su crecimiento personal

Lo anterior, las Relaciones positivas “hace referencia a la habilidad para cultivar y
mantener relaciones intimas con otros. Las personas necesitan mantener relaciones sociales
estables y desde el ambito laboral tener compafieros de trabajo en los que puedan confiar, ya que
esto promueve la aceptacion social desde la organizacion como empresa y el compromiso “segun
(Oramas Viera et al., 2006). También consiste en tener relaciones de calidad con los demas,

gente con la que se pueda contar, alguien a quien amar (Arias, 2013).

Por tanto, la capacidad de relacionarse con otros empleados es un componente clave del
bienestar laboral, el enfoque a esta dimension debe ser a promover relaciones saludables,
satisfactorias y de confianza con los demés”, preocuparse por las necesidades de mi compaiero
de trabajo y poder desarrollar la capacidad de empatia, afecto e intimidad. Para con los demas

crear un buen ambiente laboral que ayude a minimizar las diferencias entre trabajadores. De
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acuerdo a los resultados obtenidos es evidente confirmar que este no es un factor amenazante

para generar desercion por parte de los empleados del hotel.

Desde el crecimiento personal de los empleados, la evaluacion arrojé la media mas alta
correspondiente a 1,79 segun la percepcion De acuerdo, lo que se puede observar que algunos
empleados han tenido crecimiento personal y profesional, que sus logros son tenidos en cuenta
para promoverlos a cargos superiores dentro de la empresa, gracias a este crecimiento personal
que experimenta cada empleado se ve reflejado en cada proceso de desarrollo dentro de la
organizacion en las habilidades y competencias como resultado de un cambio positivo y asi
todos sus colaboradores puedan sentir, ver y aceptar su superacion. Para (Garcia, 2013), el
crecimiento personal es el sentido de realizacion del potencial personal, asi como los cambios en

direcciones que indican un incremento de autoconocimiento.

Por consiguiente, el crecimiento personal es la busqueda continua de las capacidades
existentes, talentos y oportunidades para el desarrollo personal y para realizar su potencial.
También demanda que la persona siga creciendo y logre al maximo sus capacidades y talentos,
desarrollandose para conseguir el crecimiento continuo, visualizdndose como una persona que
esta constantemente evolucionando. Y abierta a nuevas experiencias confiando en si mismo en

lo que es, en lo que ha podido obtener.

La Autonomia, al ser evaluado por los empleados del hotel, se puede observar que la
media mas alta es 2,53 segun la percepcion De acuerdo; lo que nos dice que los empleados
consideran que en momentos criticos en el hotel requiera de su apoyo ellos reaccionan
proactivos sin que los jefes lo soliciten, dan soluciones actividades que no estan dentro de sus
actividades y obedecen a sus responsabilidades. La autonomia segin Ryff, 1989, citado por
Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015, p. 32), es definida como el sentido de
autodeterminacion e independencia; asi como la resistencia a la presion social para pensar y

actuar de determinada manera.

Por lo anterior, la autonomia corresponde a la habilidad de resistir las presiones sociales,
de pensar o actuar de cierta forma de guiar y evaluar comportamientos basados en estdndares
internalizados y valores. Una autonomia del empleado puede hacerse mediante diagndsticos

personales, de modo que la persona pueda establecer los suyos y no los de otros. Esto puede
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ayudar regular su comportamiento y a mejorar la autodeterminacion e independencia. Se espera
que la persona pueda asumir el control de las decisiones que toma y evaluar en qué areas puede
tomar el control y en cudles no. Con la libertad que se le otorga al empleado para controlar
aspectos laborales dentro de sus actividades profesionales en la empresa, toma de decisiones en

los momentos precisos.

El proposito en la vida, seglin los resultados de los empleados del hotel, se evidencia que
la media maés alta es 2,0 segun la percepcion De acuerdo, lo que significa que los empleados
consideran que su propoésito en el hotel no es solo cumplir metas sino que les permite alcanzar un
logro en su vida persona; se sienten capacitados por parte de sus superiores en su trabajo, que se
visualizan trabajando muchos afios en la organizacion. Rodriguez, Negron & Maldonado, 2015,
p. 32) se refiere al propdsito en la vida como la creencia de que la vida tiene algln significado y

proposito para la persona.

Lo anterior, el Propoésito en la vida, “se refiere a las expectativas personales, metas,
intenciones y sentido de direccion del individuo. Implica un proceso de desarrollo, maduracion y
adaptacion al cambio”. Esto va relacionado al propdsito o cumplimiento de metas, proyecto de
vida o logro, En resumen, luchar por ese propoésito y alcanzarlo. Este sentido de vida es
considerado como un indicador de salud mental se puede desarrollar mediante metas a corto y

largo plazo.

Rotacion de personal

“La Rotacion del personal se utiliza para definir la fluctuacion de personal entre una
organizacion y su ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y
el ambiente esta definido por el volumen de personas que integran y que salen de la

organizacion” (Chiavenato 1. , 2009).

La dimension de recompensa, hace referencia a “la remuneracion que el individuo recibe
a cambio de realizar las tareas de la organizacion. Es una relacion de intercambio entre las
personas y la organizacion” (Chiavenato, 2007: 283). “Su finalidad es garantizar la satisfaccion
de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y retener una

fuerza de trabajo productiva”. Sin compensacion adecuada es probable que los colaboradores
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disminuyan su desempeio, incremente el nivel de quejas o que abandonen la organizacion.

(Werther, 2008).

De acuerdo a lo anterior y a los resultados obtenidos en los interrogantes relacionados con
la dimension de recompensa los items 5, 13 y 21 se puede evidenciar que la media alta de
percepcion se encuentra en 2,68 en casi de acuerdo, lo que nos lleva a identificar este aspecto
relevante ya que las percepciones de los empleados son imparciales y amerita una revision
salarial de cada cargo para lograr impactar este factor, que permite suplir tanto las necesidades
basicas, como sus aspiraciones profesionales y personales. En cuanto a este factor Milgrom y
Roberts, 1992; Prendergast, 1999; Bonner y Sprinkle (2002), lo consideran como “el conjunto de
recompensas monetarias, bien directas -pago de salarios, incentivos, complementos por méritos-
o indirectas -tiempo no trabajado, programas de proteccion, pagos en especie, formacion- que, a

cambio de su trabajo, recibe un individuo”.

Por ende, es importante que el Hotel Dorado Plaza de Cartagena, le de mucha mas
importancia a este factor para que esta motivacion pueda lograr que los trabajadores lleven a
cabo las tareas que son valiosas para la organizacion, y de forma general se puede apreciar una
valoracidn positiva en cuanto a los resultados que se presentan en la actualidad, donde los
empleados se encuentran extrinsecamente motivados cuando son capaces de satisfacer sus

necesidades de forma indirecta, especialmente, por medio de las compensaciones monetarias.

En el factor Actitud al Cambio se obtuvo como resultado una media de 2,95 de la
percepcion de acuerdo, donde toman relevancia los aspectos tales como los cambios de los
procesos operativos, con un 63% de los empleados encuestados respondié estar De acuerdo.
También dicho factor hace referencia a las politicas y procedimientos para cumplir con los
objetivos del hotel, con el 42% de los empleados respondi6 estar De acuerdo, y el hacer cambios
respecto al trabajo o actividades que permiten mejorar el desempefio laboral en los empleados
donde el 58% de los empleados respondi6 estar Totalmente de acuerdo. Dado los resultados
obtenidos se puede afirmar que los empleados coinciden en un porcentaje alto en que los cambios
en el hotel pueden generar muchas ventajas para el hotel y beneficios para los empleados, por lo

que los empleados son receptivos a los cambios.
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La dimension de actitud al cambio es el concepto que denota la transicién que ocurre de
un estado a otro. “Desde las perspectivas administrativas, el cambio organizacional se define
como un proceso de revision y modificacion de las estructuras de gestion y procesos de negocio
de la empresa. Las empresas deben adaptarse para sobrevivir frente a los competidores y crecer”.
“Para ir un paso por delante de la competencia, las empresas deben buscar la manera de hacer las
cosas de manera mas eficiente y rentable “(Morgan, 2001; Week, 2000; Davenport, De Long, &
Beers, 1998).
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Propuestas de mejoras

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion, se identificaron los factores y los
aspectos de la rotacion de personal operativo del hotel Dorado Plaza, los cuales son percibidos

como elementos que requieren de mejora continua, y que se convierten en objeto de intervencion.

A continuacion, se presentan las siguientes propuestas de mejora, buscando crear una
adecuada relacion entre la compania y los trabajadores del area operativa del hotel Dorado Plaza
de Cartagena, que se convierta en un compromiso en ambas partes, donde no se establezca solo
un contrato laboral econémico, sino que se genere una relacion de confianza, respeto y sentido de
pertenencia y fidelidad hacia la organizacion, para de esta manera mantener un equipo de trabajo

comprometido con los objetivos de la compaiiia.

Es necesario aclarar que este proceso de mejora, es algo complejo que necesita tiempo,
seguimiento, evaluacion constante y acompafiamiento a las personas involucradas, es decir no
existe un tiempo exacto para establecer su ejecucion y seguimiento del cumplimiento de la
propuesta, aunque cada actividad tenga su tiempo; sin embargo, debe fijarse un tiempo limite en
el cual se perciban los resultados de la intervencion respecto al mejoramiento de la alta rotacion
del personal operativo y el aumento en los niveles de satisfaccion laboral, lo cual solo sera
posible de establecer mediante la realizacion de una nueva encuesta de satisfaccion, la cual se
recomienda usar la misma herramienta que en la actual medicion con el fin de tener mayor
efectividad a la hora del diagndstico organizacional, como también el utilizar baterias de Clima
organizacion y de riesgo psicosocial que permitan determinar las condiciones actuales de la

cultura interna del hotel Dorado Plaza Cartagena.

A continuacion, se presenta una propuesta de mejora continua, en el cual se describen las
estrategias, objetivos, actividades y demds elementos necesarios para la ejecucion planes y

programas de acuerdo a la realidad organizacional:
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Revision del proceso
de seleccion de
personal.

Determinar como se desarrollan los
procesos de seleccion actualmente,
y su influencia en la alta rotacion
del personal.

Diseflar un proceso de seleccion
basado en competencias.

# De personas seleccionadas /

# de personas que se
mantienen activa de la
seleccion.

- Talento humano.

- Lider de area o jefe
inmediato.

- El Empleado.

Revision del programa

Disefiar los programas de induccion

Implementar programas efectivos

# De empleados contratados /

- Talento humano.

de Induccion y | y entrenamiento para lograr la | de induccion y entrenamiento, a | # de empleados adaptados y | - Lider de é4rea o jefe
Entrenamiento. adaptacion y aprendizaje del nuevo | través de herramientas novedosas | con un aprendizaje efectivo. inmediato.
empleado. que permitan generar sentido de - El Empleado.
pertenencia y fidelidad del nuevo
trabajador a la compaiiia.
Fortalecimiento del | Crear estrategias que permitan | Implementar politicas de bienestar, | # De estrategias disefiadas / # | - Talento humano.
plan de Bienestar | generar calidad de vida para los | que  permitan  satisfacer las | de estrategias y  politicas | - Alta gerencial.
social. trabajadores. necesidades de los empleados. cumplidas.
Reestructuracion  del | Crear programas de capacitacion | Ejecucion  del  programa de | # de capacitaciones / # de | - Talento humano
programa de | por competencias, que aporten al | capacitacién, a través de expertos | capacitaciones ejecutadas - Jefe inmediato
capacitacion. desarrollo personal y profesional de | y/o entidades que aporten a la
los empleados. mejora de los procesos.
Evaluacion del | Establecer —un  proceso de | Aplicar la  evaluacion  del | # nGmero de trabajadores | - Alta gerencia
desempefio y | evaluacion de desempefio integral, | desempefio de 360° con su | evaluados / # nimero de | - Talento Humano
Retroalimentacion de 360° que permita detectar | respectiva  retroalimentacion y seguimiento realizados .para | _ Jefe inmediato

acciones de mejora para ejecucion
de un plan de accion.

seguimiento de mejora.

acciones de mejora

- Trabajador
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Conclusion

El presente trabajo de investigacion, como objetivo se identificaron los factores que
inciden en la alta rotacion del personal operativo en el Hotel Dorado Plaza de Cartagena de
Indias. El cual permiti6 la identificacion de ocho dimensiones o factores que permitieron medir la
percepcion del personal, a través de la aplicacion de un instrumento tipo encuesta de preguntas

cerradas semi-estructuradas donde se concluyeron los siguientes aspectos.

La rotacion de personal al ir de la mano con el bienestar psicoldgico del personal
operativo del hotel, permite conocer aun mas las verdaderas razones personales que conllevan a
un empleado a tomar la decision de renunciar, también a identificar cuéles son esas necesidades

motivacionales que requiere suplir un empleado.

Partiendo desde los resultados arrojados por los distintos factores, al evaluar la
Autoaceptacion se encuentra que se debe tener en cuenta que la mayoria de los encuestados
respondid que no encuentra satisfaccion en lograr sus metas o deseos, lo cual puede afectar su
animo o moral o se puede considerar revisar las estrategias utilizadas en el hotel para motivar al

personal cuando se cumplen metas o logros ligados a sus actividades laborales o personales.

Mientras que en el factor de Dominio del Entorno se encuentra bien percibido por los
empleados del hotel, ya que la percepcion de los encuestados acepta trabajar en un lugar
adecuado a sus funciones, también consideran que trabajan sin recibir tensiones y sin situaciones
que lo agobien y el consideran que no tienen limitantes relacionadas con el conocimiento para
realizar sus actividades en el hotel, pero es recomendable realizar actividades que permitan
fortalecer este factor con los empleados que se consideran afectados con estas situaciones o0 no se

encuentran satisfechos.

En cuanto al crecimiento personal de los empleados los resultados nos permiten analizar
que los empleados consideran que si han tenido un crecimiento personal dado que afirman haber
tenido un crecimiento personal y profesional en la organizacion, ademés consideran en su
mayoria que sus logros son tenidos en cuenta en el hotel para ser promovidos de cargo y también

aceptan que si reciben incentivos por parte del hotel para ayudar a su crecimiento personal y
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profesional, lo cual es importante para el bienestar psicologico de los empleados de la

organizacion.

En referencia al factor de Relaciones positivas se concluy6 que se puede establecer que en
el hotel se desarrollan relaciones laborales positivas, dado que de los empleados encuestados
considera que tiene una buena relacion con su jefe inmediato, el mismo porcentaje de los
empleados también considera que existen relaciones cordiales y profesionales en el equipo de
trabajo y el total de encuestados considera que existen buenas relaciones interpersonales entre los

compaifieros, lo cual es importante para el bienestar psicologico del hotel.

En el factor Recompensa se identifica que fue bien percibido por los empleados del hotel,
dado que el 84% de los encuestados consideran que los salarios asignados son acordes a su
trabajo, asi mismo el 69% considera que su salario le permite suplir sus necesidades basicas y el
58% manifestod que aceptan que el hotel les entrega incentivos cuando se cumplen las metas y los
propositos de la empresa, pero es recomendable revisar la asignacion de salarios e incentivos
dado que hay un alto porcentaje que no estd de acuerdo con las preguntas relacionadas en este

factor.

Teniendo en cuenta estos resultados se puede establecer que el personal del hotel
considera que tiene Autonomia en sus funciones, dado que los encuestados considera que puede
tomar decisiones y actuar en ciertas situaciones sin esperar que su jefe directo le autorice o le dé
la orden y considera que mantienen la subordinacion con sus jefes; otro factor que es importante

en el hotel para mantener el bienestar psicologico.

Con los resultados obtenidos se puede establecer que el personal del hotel tiene Actitud al
Cambio, los encuestados en su mayoria consideran que aceptan de manera positiva los cambios
de los procesos y que con estos cambios puede mejorar su desempeiio ademas consideran que en
el hotel se les proporcionan las politicas y procedimientos para que puedan hacer su trabajo, por
lo tanto se considera que en el hotel el personal cuenta con una fortaleza para adaptarse a los

procesos de mejora que definan las directivas.

Con los resultados obtenidos se puede establecer que el 100% del personal del hotel

considera que su vinculacion con la empresa no solo es laboral sino que también le ayuda a
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cumplir sus metas personales y esto los lleva a tener proyecciones de crecimiento y de
continuidad laboral en el hotel ademds es importante resaltar que en la organizacion se realiza
retroalimentacion de la evaluacion al personal de su trabajo dandoles la oportunidad de mejorar

constantemente.

Lo anterior nos lleva a concluir que el porcentaje de empleados que respondieron de
forma negativa o no estdn contentos ni de acuerdo con los lineamientos y procedimientos
establecidos por el hotel es muy bajo, sin embargo hay que considerar que ese minimo porcentaje
muestra estadisticas de alta rotacion que se evidencian en los reportes de los ultimos afios de

rotacion del personal.

De acuerdo a lo antes expresado, la rotacion de personal ocasiona impactos a corto y
largo plazo, como a su vez genera costos que no se ven a simple vista, pero que también afecta la
imagen de la organizacion y pierde credibilidad en el mercado laboral, ya que no se ve como una

empresa solida, por la inestabilidad del personal.
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Recomendaciones

Segun lo realizado en el presente trabajo, se sugieren las siguientes recomendaciones que

permitan encontrar estrategias de mejora a los procesos internos y politicas establecidas dentro

del establecimiento turistico.

Creacion y disefio de un programa de bienestar laboral, que promueva la sana convivencia, la

motivacion y sentido de pertenencia y fidelidad hacia la compaiiia.

A través del programa de bienestar laboral del hotel Dorado plaza, se pueden satisfacer no
solo las necesidades de los trabajadores del 4rea operativa, sino también de todos los
trabajadores de le organizacion en general, este, no solo esta enfocado en mitigar aquellos
factores que han impactado directamente en cubrir dichas necesidades, sino que también este

enfocado en evitar la rotacion del personal en cortos periodos de tiempo.

También se recomienda implementar un buen programa de induccion, reinduccion y
entrenamiento al nuevo empleado que permita el conocimiento de la empresa en cuanto a su
cultura interna, estructura, procesos y personas, que conlleven al conocimiento exhaustivo de
la empresa, sus necesidades, estrategias y metas, con el fin de generar el compromiso y la

efectividad en su desempeiio.

Igualmente se sugiere para el programa de induccion, reinduccion y entrenamiento, el
implementar técnicas novedosas de desarrollo organizacional, como la gaming, aplicando
mecanicas de juegos para el aprendizaje de los procesos de la organizacion, que conlleven a

la motivacion y al conocimiento de la organizacion.

Tener en cuenta un programa de incentivos salariales como factor motivacional para premiar
los resultados de todos los miembros de la empresa, como contraprestacion a los servicios
ofrecidos durante todo el afio.

Contemplar convenios interempresariales que ayuden a generar alianzas con empresas que

trabajen estrategias de distraccion, diversion y recreacion del personal.
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Alianzas con instituciones que brinden educacion de calidad, para el crecimiento profesional
del empleado.

Desarrollar un plan de retencion de personal como estrategia de mitigacion de las salidas
tempranas o inesperadas.

Realizar reuniones periddicas como espacios de socializacion de actividades y cumplimiento
de metas, para identificar oportunidades de mejora.

Por ultimo, se recomienda el compromiso del gerente hacia las propuestas estipuladas en este

proyecto, que van a tener un beneficio tanto para el empleado como para la empresa.
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Apéndices 1. Encuesta de identificacion de los factores que inciden en el indice de rotacion del personal

operativo del Hotel Dorado Plaza de Cartagena de Indias.

UNIVERSIDAD ANTONIO NARINO - SEDE CARTAGENA
PROGRAMA PSICOLOGIA

Encuesta de identificacion de factores que inciden en el indice de rotacion del personal operativo del

Hotel Dorado Plaza de Cartagena de Indias.

Fecha:

Area a la que pertenece:

Estimado participante:

El presente cuestionario permitira la identificacion de los factores que inciden en el indice de rotacion de
personal. Por tal razon, solicitamos de su participacion contestando los 24 items que se presentan a

continuacion de una manera honesta.

Para cada uno de los enunciados le pedimos que encierre en un circulo una sola opcion en cada caso y de

acuerdo con la siguiente clasificacion:

1) Totalmente de acuerdo.
2) De acuerdo.

3) Casi de acuerdo.

4) Casi en desacuerdo.

5) En desacuerdo.

6) Totalmente en desacuerdo

Agradecemos enormemente su participacion:
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(Lograr las cosas que has deseado intensamente, te produce poca satisfaccion?

(Considera que su lugar de trabajo es adecuado para del trabajo que desempeiia en

el hotel?

(Considera usted que desde que inicio6 labores en el hotel ha tenido un crecimiento

personal y profesional?

(Considera que su relacion laboral con su jefe inmediato es buena y armoniosa?

(Considera que el salario y prestaciones del hotel es justo y acorde con el trabajo

que realiza?

(Considera que en momentos criticos en el hotel que requieran de su apoyo

reacciona proactivamente sin que su jefe lo solicite?

(Recibe usted de manera positiva los cambios de los procesos operativos que

promueve el hotel?

(Considera que su propo6sito en el hotel no es solo para cumplir metas, si no que le

permite alcanzar un logro personal en su vida?

Después de tomar una decision, ;Te arrepientes oa piensas que podias haber

escogido una mejor opcion?.

10

(Se ha sentido constantemente agobiado y en tension en su lugar de trabajo?

11

(Considera usted que sus logros profesionales son tenidos en cuenta en el hotel

para promoverlo a un cargo superior al que ejercia?

12

(Considera que sus relaciones con el equipo de trabajo son cordiales y

profesionales?

13

(Considera que el salario que recibe logra suplir sus necesidades basicas?

14

(Cuando tiene la informacion o recursos que necesita para desarrollar alguna
actividad laboral que no esta en sus funciones, toma la decision de apoyar y da

soluciones?

15

Los niveles superiores estan pendientes de proporcionar politicas y procedimientos

para cumplir con los objetivos.

16

(Ha recibo retroalimentacion por parte de sus compaiieros y superiores en cuanto a

la evaluacion que hacen de su trabajo y poder mejorar cada dia?

17

(Cuando ves que algun compafiero de trabajo es muy popular o querido por todos,

piensas que contigo no son asi?

18

(Ha sentido que no puede realizar las actividades asignadas por desconocer cémo

realizarlas?
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19 | ;Ha recibido incentivos para ayudar a su crecimiento personal y profesional por

parte del hotel? 2130402
20 | ;Considera que ha establecido buenas relaciones interpersonales con sus

compatfieros de trabajo para realizar adecuadamente sus actividades? iNNE
21 | {Cuando realiza su labor correctamente y cumple los propositos y metas del hotel,

su labor es motivada a través de algin incentivo? 2131412
22 | (Considera usted que tiene una actitud de obediencia cuando su jefe le delega

alguna responsabilidad o toma una actitud independiente? 2130402
23 | ¢Considera usted que al hacer cambios el hotel respecto a su trabajo o actividades

que realiza, le permite mejorar su desempefio laboral? 2131402
24 | ;Se visualiza usted trabajando durante muchos afios en esta organizacion? 213/4]5

OBSERVACIONES GENERALES: Sus comentarios respecto a los items tratados en el cuestionario:

Much

as gracias!

Instrucciones finales: Transferir del cuestionario los nimeros que se encerraron en el circulo, sobre

el espacio en blanco para cada afirmacion y divida el total entre tres para obtener el promedio

correspondiente.
PROPOSIT
DOMINIO |CRECIMIE RELACION ACTITUD
AUTOACEPT RECOMPE (AUTONOM (0)
; DEL NTO ES , AL
ACION NSA TIA EN LA
ENTORNO |[PERSONAL|POSITIVAS CAMBIO
VIDA
1 2 3 4 5 6 7 8
9 10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23 24
Total: Total: Total: Total: Total: Total: Total: Total:
Promedio: | Promedio: | Promedio: | Promedio: | Promedio: | Promedio: | Promedio: | Promedio:




