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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito analizar la incidencia de la rotacion de
personal en el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s, ubicado en Somoto, Madriz,
Nicaragua, durante el afio 2025. Para ello se plantearon tres objetivos especificos:
caracterizar las causas que originan la rotacion de personal, describir como este fendémeno
afecta los procesos administrativos y proponer estrategias que contribuyan a fortalecer la
gestion interna del hotel. La metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo, empleando
entrevistas semiestructuradas dirigidas a colaboradores, extrabajadores, propietario, gerente
y clientes frecuentes, ademas de una guia de observacion aplicada en las distintas areas del
hotel. Estos instrumentos permitieron comprender las percepciones, experiencias y
dificultades que enfrentan los trabajadores, asi como identificar debilidades en la estructura
administrativa. Los resultados evidencian que la rotacién estd asociada a factores como
salarios poco competitivos, ausencia de capacitacion, escaso reconocimiento laboral,
sobrecarga de funciones y falta de herramientas administrativas como organigrama y manual
de funciones. Asimismo, se determind que esta inestabilidad afecta la planificacion,
organizacion y control de las actividades, debilitando la calidad del servicio y la eficiencia
operativa del hotel. La investigacion propone estrategias orientadas al fortalecimiento del
clima laboral, la capacitaciéon continua, la mejora de las condiciones de trabajo y la
implementacién de instrumentos administrativos. Con ello se busca reducir la rotacion,
optimizar la gestion del talento humano y contribuir al desarrollo sostenible del Hotel

Somoto’s.

Palabras clave: Rotacion de personal, gestion administrativa, clima laboral, talento

humano, estrategias administrativas



Abstract

The purpose of this research is to analyze the incidence of staff turnover in the administrative
development of the Somoto's Hotel, located in Somoto, Madriz, Nicaragua, during the year
2025. To this end, three specific objectives were proposed: to characterize the causes that
originate staff turnover, to describe how this phenomenon affects administrative processes
and to propose strategies that contribute to strengthening the internal management of the
hotel. The methodology used was qualitative, using semi-structured interviews aimed at
employees, former employees, owner, manager and frequent customers, in addition to an
observation guide applied in the different areas of the hotel. These instruments made it
possible to understand the perceptions, experiences and difficulties faced by workers, as well
as to identify weaknesses in the administrative structure. The results show that turnover is
associated with factors such as uncompetitive salaries, lack of training, poor job recognition,
overload of functions and lack of administrative tools such as organizational chart and
function manual. Likewise, it was determined that this instability affects the planning,
organization and control of activities, weakening the quality of service and the operational
efficiency of the hotel. The research proposes strategies aimed at strengthening the work
environment, continuous training, improving working conditions and implementing
administrative instruments. This seeks to reduce turnover, optimize human talent

management and contribute to the sustainable development of Hotel Somoto's.

Keywords: Staff turnover, administrative management, work environment, human talent,
administrative strategies
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1.Introduccion

En el hoteleria, el talento humano es crucial para el desarrollo y la sostenibilidad
organizacional. La calidad del servicio, la eficiencia y la competitividad dependen de
personal capacitado y comprometido, tal como sefiala Chiavenato (2002), quien considera a

las personas el principal activo empresarial.

Sin embargo, la alta rotacion de personal que impacta la administracion y el servicio es un
desafio comun, especialmente en lugares como Somoto, Nicaragua, donde la fluctuacion de
empleados afecta la estabilidad y el desempefio. La gestion del talento humano, segiin Eslava

(2004), busca maximizar el valor organizacional a través de la optimizacion de
1 conocimiento y las habilidades del personal para la competitividad.

En este contexto, el Hotel Somoto’s necesita urgentemente un proceso de seleccion robusto
para mitigar la rotacion, optimizar la administracion y mejorar el desempeio laboral, lo que
conducira a una mayor productividad. Al promover el cumplimiento eficaz de las actividades,
se busca alcanzar la eficacia en las operaciones y minimizar la rotacion en el Hotel Somoto’s
durante 2025.Ante esta problematica, se propone el disefio de un proceso de seleccion de

personal que aborde las particularidades del Hotel Somoto’s y su entorno.

Este proceso debe ir mas alla de la simple contratacion, integrando estrategias que fomenten
la retencion y el desarrollo del talento a largo plazo. Se requiere una metodologia que
identifique candidatos con las habilidades y actitudes adecuadas, pero también con valores

alineados a la cultura organizacional del hotel.

La implementacién de un proceso de seleccion robusto implica definir perfiles de puestos
claros y precisos, utilizando herramientas de evaluacidon que permitan identificar las
competencias necesarias para cada rol. Ademas, se debe considerar la aplicacion de
entrevistas estructuradas y pruebas psicométricas que evaluen la personalidad, las

habilidades sociales y el potencial de los candidatos.



No obstante, el proceso de seleccion no termina con la contratacion. Es fundamental
implementar un programa de induccidén que facilite la integracion del nuevo empleado al
Hotel Somoto’s, brinddndole la informacion necesaria sobre la empresa, sus politicas y
procedimientos, asi como las expectativas de desempefio. A si mismo es crucial ofrecer
oportunidades de capacitacion y desarrollo continuo que permitan a los empleados adquirir
nuevas habilidades y conocimientos mejorando su desempefio en y aumentando su

compromiso con la organizacion.

En resumen, el Hotel Somoto’s debe adoptar una vision estratégica de la gestion del talento
humano reconociendo a sus empleados como un activo valioso y esencial para su éxito.
Mediante la implementacion de un proceso de seleccion riguroso y un programa de desarrollo
continuo, el hotel podra mitigar la rotacion de personal, optimizar la administracion, mejorara
el desempefio laboral y en ultima instancia alcanzar una mayor productividad y
competitividad en el mercado. El afio 2025 se presenta como un horizonte temporal para
implementar estas estrategias y consolidar un equipo de trabajo estable y comprometido con

la excelencia en el servicio.



2.Antecedentes

El presente estudio examina los antecedentes relevantes que contextualizan la problematica
investigada, destacando las principales teorias, tendencias y dinamicas que han configurado

el estado actual del conocimiento desde el contexto internacional y nacional.
Internacionales

La tesis titulada, Rotacion de personal y satisfaccion laboral de los trabajadores
administrativos en la Empresa Eulen-Acciona SAC, Lima 2022, realizada por Quifiones Rios,
Juana Paola Tello Pireta, Rosa Inés. Cuyo objetivo es establecer la relacion que se da entre
las variables rotacion y satisfaccion laborales de los trabajadores de la empresa mencionada.
Para tal resultado se utiliz6 el método cientifico con un enfoque cuantitativo, nivel
correlacional, tipo bdasica, asimismo, se consider6 un tamafio de poblacion y muestra
confirmada por 70 sujetos, puesto que el estudio fue censal. La investigacion concluy6 que
la relacion existente es significativa (rs=0,986) entre la rotacion y la satisfaccion laborales en
la empresa Eulen Acciona SAC. Ante ello se recomienda que la empresa deberd considerar
los resultados obtenidos en la presente investigacion para posteriormente disefiar estrategias
que permita reducir la rotacién de personal e incrementar la satisfaccion laboral (Rios &

Tello, 2022).

Otra tesis encontrada es, la gestion de recursos Humanos y la rotacion del personal
administrativo en la UGEL Mariscal Caceres — Juanjui afio 2021, elaborada por Guerrero
Montenegro Flor de Maria, Pinedo Huansi Rosita del pilar, su objetivo fue establecer la
relacion la gestion de recursos Humanos y la rotacion del personal administrativo. El tipo de
investigacion es aplicada con disefio no experimental, la poblacién constituida por 110
trabajadores. Las técnicas de recoleccion de datos fueron: la encuesta y su instrumento el
cuestionario, la informacion fue procesada en SPSS.25 para el cumplimiento de los objetivos.
Concluyendo que, al mejorar la gestion de recursos humanos a través de estrategias de
administracion y desarrollo, mejorard el disefio de sistemas y puestos de trabajos y el

involucramiento de personal (Montenegro & Pinedo, 2021).

La siguiente tesis encontrada es, Clima organizacional y rotacion de personal en la empresa

Makro S.A., Villa El Salvador, afio 2020. Los autores fueron Rojas Portocarrero, Franco



Augusto. El objetivo de este estudio fue determinar la relaciéon que existe entre el clima
organizacional y la rotacion de personal de los colaboradores en la empresa Makro S.A., de
Villa El Salvador. El tipo de investigacion es aplicada, con un disefio correlacional, de
enfoque cuantitativo, el disefio es no experimental de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 35 colaboradores. Se concluy6 que existe una correlacion negativa moderada
entre las variables. Finalmente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna
estableciendo que existe una correlacion negativa moderada entre el clima organizacional y
la rotacion de personal de los trabajadores de la empresa Makro S.A Villa El Salvador -2020
(Rojas, 2020).

Nacionales

Asi mismo la tesis titulada Motivacion y satisfaccion laboral del personal administrativo de
la Facultad de Ciencias Econdmicas, Unan-Managua en el periodo segundo semestre 2017.
Elaborada por Beteta Morales, Ana de Los Angeles. Aborda la importancia de la motivacion
en el desempeno laboral del personal administrativo, destacando una problematica de
inequidad en la distribucion de beneficios entre trabajadores de planta y contratados. A través
de métodos deductivo, analitico y de sintesis, se identificé que la falta de equidad genera

desmotivacion e insatisfaccion entre el personal contratado.

Fundamentado en las teorias de Herzberg y Adams, el analisis revel6 que, aunque la mayoria
de los empleados estan satisfechos con sus funciones y perciben oportunidades de desarrollo
profesional, el nivel de motivacion es medio y esta influenciado significativamente por las
compensaciones. El objetivo central del estudio fue proponer un plan motivacional que

fortalezca el desempefio del personal y optimice el uso de los recursos institucionales.

Durante ésta investigacion se concluy6 que la mayoria de los colaboradores encuestados son
trabajadores por tiempo indeterminado con antigiiedad de 10 a 40 afios, donde el 76.92 % se
sienten satisfechos con las funciones que realizan, el 99% de los encuestados opinan que
existe oportunidad de crecimiento laboral y desarrollo profesional, el nivel de motivacién
que tienen los colaboradores es medio, y las compensaciones monetarias y no monetarias

inciden en la motivacion y satisfaccion laboral (Morales, 2017).



La investigacion realizada por Marenco Monjarrez Lisseth Margarita, Polanco Ramirez
Graciela Del Carmen, Ubeda Yesenia, titulada Rotacion del personal en el proceso productivo
de la Empresa Drew State Tobacco Company, S.A. en la ciudad de Esteli en el afio 2013.
Tiene como objeto de estudio la empresa Drew State Tobacco Company, S.A. Su propoésito

es analizar la rotacion del personal en el proceso productivo de la empresa.

La metodologia utilizada es la siguiente: segtn el tipo de investigacion es cualitativa, porque
se estudia el problema de la rotacion del personal de la empresa, la aplicabilidad del proceso
del talento humano, las causas que la originan y de qué manera incide en el proceso
productivo; el universo de estudio esta compuesto por la empresa y la muestra son las areas
productivas (produccion, empaque, capa, pre-industria etc.); ademads se entrevisto al gerente

financiero, el responsable de contabilidad y las areas productivas de la empresa.

Finalizando que, la rotacion del personal no le preocupa a la empresa estudiada, excepto por
la baja de la productividad que origina la salida del personal siendo influenciada por los
salarios bajos, falta de motivacion laboral, despidos y la seleccion incorrecta, por lo tanto, se
afirma que las causas que originan la salida de los trabajadores son fundamentalmente

laborales (Marenco et al., 2013).
Local

La investigacion titulada Proceso administrativo para la seleccion y contratacion de los
recursos humanos en el area de produccion de la Tabacalera Ferndndez de Nicaragua S.A.
(TAFENIC) afio 2022. Realizada por Dormus Castilblanco, Sonia Noelia; Herrera Peralta,
Ingrid Massiel y Moreno Arauz, Roger Jasmany. Esta investigacion tiene como objetivo
general analizar el desarrollo de las funciones del proceso administrativo para la seleccion y
contratacion del personal que labora en el area de produccion de la Tabacalera Fernandez de
Nicaragua S.A. (TAFENIC). De acuerdo con el enfoque filos6fico es una investigacion de
caracter cuali-cuantitativa o mixta. Las técnicas de recopilacion de datos que se aplicaron
fueron: investigacion documental, entrevistas semiestructuradas y una encuesta a

colaboradores del area de produccién de TAFENIC.

La investigacion concluy6 dando resultados que evidencian la urgente necesidad de fortalecer

el proceso de seleccion y contratacion en la empresa, ya que la falta de un sistema formal ha



generado inestabilidad laboral, alta rotacion de personal y deficiencias en el cumplimiento
de tareas. Ademas, la ausencia de una evaluacidon estructurada del desempefio limita el

conocimiento real sobre la eficacia de las distintas areas y colaboradores (Castilblanco et al.,

2022).

En definitiva, diversas investigaciones a nivel internacional, nacional y local han evidenciado
que la rotacion de personal incide directamente en la satisfaccion laboral, la eficiencia
administrativa y la estabilidad organizacional. Estos fenomenos afectan tanto el rendimiento
interno como la calidad del servicio ofrecido, subrayando la importancia de abordar esta

problematica desde una perspectiva integral.

Estos antecedentes fortalecen la relevancia de nuestra investigacion, ya que proporcionan
una base tedrica y metodoldgica solida que permite profundizar y ampliar el estudio desde
un enfoque contextualizado, actualizado y orientado a responder las interrogantes

relacionadas con el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s.

3.Planteamiento del problema

3.1 Caracterizacion general del problema

En palabras de Sehweret (1987), define a la rotacion como todo tipo de baja o rompimiento
de la relacion laboral por iniciativa del trabajador o sancion laboral expresada como la
relacion entre el nimero de empleados que ingresan y los que dejan de trabajar en la

organizacion en determinado periodo de tiempo.

La rotacion constante de personal en el Hotel Somoto’s se ha transformado en un desafio
critico que afecta directamente su fijeza operativa y su competitividad. Este fenomeno,
caracterizado por un flujo continuo de entradas y salidas de colaboradores, genera una serie

de repercusiones negativas tanto a nivel interno como externo.

A nivel interno, la rotacion conlleva la pérdida de capital intelectual, interrumpe los procesos
de trabajo y eleva los costos de reclutamiento y capacitacion. La falta de continuidad del
equipo impide la consolidacion de una cultura organizacional solida y obstaculiza la

implementacién de estrategias de mejora a largo plazo.



En el ambito externo, el impacto se refleja en la calidad del servicio al cliente. El personal
recién incorporado, al carecer de experiencia y familiaridad con los estandares del hotel,
compromete la satisfaccion de los huéspedes y deteriora la imagen de la organizacion. Esto
representa una desventaja significativa en un sector donde la excelencia del servicio es un

diferenciador clave.

Las causas de esta problematica son multifactoriales, originadas tanto por tanto factores
internos (salarios poco competitivos, limitadas oportunidades de crecimiento, clima laboral
inestable) como por factores externos (competencia del mercado laboral y migracion). En un
contexto de creciente demanda turistica en la region, la incapacidad de retener talento
humano limita la capacidad del hotel para ofrecer una oferta de servicios estable y
posicionarse como un referente competitivo. Por lo tanto, esta investigacion se justifica al
buscar diagnosticar las causas de la rotacion y proponer estrategias de gestion del talento

humano que fortalezcan la retencion y la competitividad del Hotel Somoto’s.

3.2Preguntas de investigacion

e Pregunta general
(De qué manera incide la rotacion de personal en el desarrollo administrativo del Hotel

Somoto’s durante el afio 2025?

e Preguntas especificas
(Cuadles son las principales causas que generan la rotacion de personal en el Hotel Somoto’s?
(Como afecta la rotacion del personal a los procesos administrativos del Hotel Somoto’s?

(Qué estrategias administrativas se podrian implementar para reducir la rotacion de personal?



4. Justificacion

El Hotel Somoto’s, ubicado en el departamento de Madriz, Nicaragua, representa uno de los
principales referentes turisticos en la zona norte del pais. A pesar de su ubicacion estratégica
y del creciente interés por el turismo rural y de aventura en la region, enfrenta desafios
significativos en su desarrollo organizacional, siendo uno de los més preocupantes la alta

rotacion del personal.

La importancia de este estudio radica en las implicaciones de cémo la rotacion regular de
personal perturba el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s, que incluye la
planificacion, la gestiéon del talento humano, la productividad y, por extension, la
sostenibilidad operacional. Un liderazgo que es inestable no puede gobernar correctamente,
de manera innovadora, cualitativamente o a largo plazo. Por tanto, para desarrollar estrategias
que contribuyan a la retencién del personal, la promocion de la motivacion laboral y la mejora

de los procesos administrativos es necesario investigar este tema.

La justificacion de este estudio se basa en el hecho de que actualmente hay una creciente
necesidad de estudios que identifiquen los factores que contribuyen a la alta rotacion de
personal en el Hotel Somoto’s. tal consecuencia provoca la incurrencia de costos tanto
tangibles como intangibles, incluidos el tiempo dedicado a buscar, orientar y capacitar a
nuevos empleados y la potencial pérdida de empleados bien experimentados que conocen la
cultura organizacional. A partir de esta investigacion se pueden desarrollar propuestas que
no solo agreguen valor a las operaciones hoteleras, sino que también puedan ser transferidas

a otras empresas hoteleras de la zona, teniendo un impacto mas amplio.

En el contexto de importancia social, no solo la rotacion de personal es un problema para la
organizacion, sino que también es un fendmeno social que afecta a las comunidades locales.
El Hotel Somoto’s ha promovido empleo directo e indirecto, siendo una primera fuente de
ingresos familiares. La falta de seguridad laboral y oportunidades de avance reduce el
potencial para una vida mejor para los trabajadores. A través del analisis de este problema y
algunas posibles soluciones, se refuerza la textura laboral local mediante la promocion de
relaciones laborales justas y estables y se mejora el entorno organizacional que afecta tanto

a la economia como al bienestar de la comunidad.



El estudio esté relacionado con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 8 sobre
trabajo decente y crecimiento econémico que implica que la rotacion de personal se reduzca
mediante la creacion de condiciones laborales dignas, motivadoras y viables. EI ODS §
destaca el entorno habilitante necesario para condiciones de trabajo seguras, inclusivas y

productivas particularmente en sectores con alto potencial de crecimiento como el turismo.

Este estudio también cumple con las recomendaciones del Plan Nacional de Desarrollo
Humano de Nicaragua (PNDH), que identifica al turismo como un factor principal en el
desarrollo sostenible de la economia nacional. EIl PNDH identifica la necesidad de mejorar
la capacidad organizativa de las empresas turisticas, como la gestion del capital humano,
como un eje estratégico para desarrollar la calidad de los servicios, la competitividad y la

creacion de empleos en el sector.

La Estrategia Nacional de Educacion “Bendiciones y Victorias” establece lineamientos para
fortalecer la formacion humana y técnica de la poblacion nicaragiiense, promoviendo el
desarrollo de habilidades, valores y bienestar integral. En este contexto, el Hotel Somoto’s
se articula con dicha estrategia al priorizar la profesionalizaciéon de su personal y el
fortalecimiento de su clima organizacional, aspectos esenciales para garantizar un servicio
turistico de calidad y reducir la rotacion laboral. A continuacion, se presentan los ejes con

los que el hotel mantiene una relacion directa.
- Eje de Capacitacion Técnica, Formacion Continua y Profesionalizacion

El Hotel Somoto’s se vincula con este eje al promover la formacion técnica y la actualizacion
constante de su personal en areas clave del sector turismo, tales como atencién al cliente,
manipulacion higiénica de alimentos, gestion hotelera y seguridad ocupacional. Estas
acciones fortalecen las competencias laborales, elevan la calidad del servicio y contribuyen
a disminuir la rotacion del personal, alinedndose con el propdsito nacional de impulsar

trabajadores mas capacitados y competitivos.
-Eje de Calidad, Bienestar y Desarrollo Integral del Talento Humano

La vinculacién también se expresa en las acciones orientadas a mejorar el bienestar y el
desarrollo integral del personal, mediante la creaciéon de un ambiente laboral saludable, la

mejora de la comunicacion interna y la implementacion de practicas que fortalezcan la



motivacion y estabilidad del equipo. Este eje cobra relevancia para el Hotel Somoto’s debido
a los desafios organizacionales que enfrenta, como la alta rotacion laboral, por lo que su
cumplimiento contribuye tanto al bienestar del trabajador como a la mejora del desempefio

institucional.

En tal caso el andlisis de la rotacion de personal como una barrera para el desarrollo
administrativo del Hotel Somoto’s permite identificar deficiencias estructurales y operativas
que deben ajustarse para intentar alinear las iniciativas empresariales con las politicas de

desarrollo nacional.

Este trabajo se apoya en teorias modernas de la gestion del talento humano, como las
propuestas de (Chiavenato, 2002) y (Ulrich, 1997) que destacan la importancia del personal
como recurso estratégico para el éxito empresarial. A nivel tedrico la investigacion
contribuird a ampliar el conocimiento sobre la relacion entre rotacion de personal y desarrollo
administrativo en contextos turisticos emergentes, donde este tema ha sido poco abordado

académicamente, especialmente en nicaragua.

Desde el enfoque metodoldgico, este estudio propone el uso de herramientas cualitativas
como lo son entrevistas para recoger informacion directa de los colaboradores y
administrativos del hotel. Esta metodologia permitira un analisis profundo y contextualizado
del fendmeno, adaptable a otros estudios similares en el ambito hotelero o turistico,

generando asi una base empirica para futuras investigaciones.
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5. Objetivos

5.1. Objetivo General
Analizar la incidencia de la rotacion de personal en el desarrollo administrativo del Hotel

Somoto’s, Nicaragua durante el afio 2025.

5.2. Objetivos Especificos
e (aracterizar las principales causas que provocan la rotacion de personal en el hotel

Somoto’s.
e Describir como la rotacion de personal afecta los procesos administrativos del hotel.
e Disefiar estrategias orientadas a la disminucion de la rotacion de personal para el

desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s.
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6. Fundamentacion teorica

6.1 Proceso administrativo

6.1.1 Definicion

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracién como
un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes sean cuales fueron sus aptitudes
o habilidades personales, desempefio en ciertas actividades interrelacionadas con el propdsito

de alcanzar las metas que desean (Stoner et al., 1996).
6.1.2 Importancia

La administracion, como ciencia, exige en su desarrollo tedrico y practico un estilo de
pensamiento sistematizado, con bases solidas en la investigacion y en la elaboracion de sus
teorias, que rompa con sistemas rutinarios € improvisaciones por parte de quien la practica.
Estas son algunas de las caracteristicas de la administracién que da como resultado el uso de
la herramienta mas importante que pudo haber adoptado el administrador en su practica: el
método cientifico, y con ello, la creacion de una verdadera estructura de trabajo adecuada a

su particular forma de ser: el proceso administrativo (MANAGUA, 2006, p. 1).
6.1.3 Etapas del proceso

El proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a través de las
cuales se lleva a cabo la practica administrativa. Algunos autores que estudian dicho proceso
lo han dividido de acuerdo con su criterio en tres, cuatro, cinco o seis etapas, pero solo se
refieren al grado de analisis del proceso, ya que el contenido es el mismo que manejan todos.
Por eso, en la actualidad, la division cuadripartita, de cuatro fases, es la mas aceptada

universalmente: planeacion, organizacion, direccion y control (MANAGUA, 2006, p. 1).
6.1.4 Relacion entre proceso administrativo y rotacion de personal

La rotacion del personal tiene una influencia directa sobre el proceso administrative ya que

altera la continuidad y estabilidad de las funciones de planeacion, organizacion y control.

De acuerdo con Koontz et al., (2012), la administracion consiste en guiar a las organizaciones

hacia el logro de sus objetivos mediante la coordinacion eficaz del esfuerzo humano”
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sugiriendo que los recursos humanos deben estar bien organizados, ser leales y constantes

con el tiempo para asegurar la efectividad en el desempefio laboral (pag. 5).

Por lo tanto, cuando existe una alta rotacidon ocasiona vacios funcionales como lo son
interrupciones en la ejecucion de planes, desorganizacion interna y se pierde el control sobre
la gestion. Por lo tanto, es fundamentalmente importante que el personal se mantenga estable
para garantizar el desarrollo eficiente del proceso de gestion, especialmente en el caso de la
industria hotelera, en la cual los trabajos de coordinacion y el servicio de calidad pueden

atribuirse a la permanencia y preparacion del equipo de trabajo.
6.2 Rotacion del personal

6.2.1 Definicion

En palabas de Garcia (1987) Este menciona, detalla y define a la rotaciéon como: “todo tipo
de baja o rompimiento de la relacion laboral por iniciativa del trabajador o sancion laboral
expresada como la relacion entre el nimero de empleados que ingresan y los que dejan de

trabajar en la organizacion en determinado periodo de tiempo” (p.7).

6.2.2 Tipos de rotacion

Segun Robbin y Judge (2013) mencionan que existen dos tipos de rotacion de personal. La
interna que se produce al haber una transferencia de puesto o departamento. Y la rotacion
externa que surge por cambios organizacionales o discrepancias laborales con la organizacion
por lo tanto el cese de labores. Continuando con la rotacion interna todo movimiento tendra

que ser planificado como un crecimiento de sus colaboradores dentro de la empresa.

Desde el reclutamiento y la seleccion, el encargado de recursos humanos determinara el
estado del postulante, evaluando asi sus competencias y su potencial. La rotacion externa
tiende a enforcarse en un mal desempefio, discrepancias colaborador organizacion, mejores
oportunidades, jubilaciones, entre otros. Un colaborador deja de pertenecer a la empresa tanto

por motivos personales u organizacionales.

6.2.3 Causas de la rotacion

De acuerdo con Chiavenato (2009) Determina que existen diferentes causas internas en
relacion con la rotacion: A. Causas internas:
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e Politicas salariales de la organizacion

e Politica de los beneficios sociales

e Tipo de supervision ejercida sobre el personal

¢ Progreso profesional dadas por la organizacion

¢ Tipos de relaciones humanas existentes en la organizacion
¢ Seguridad industrial

¢ Comunicacion informal

e Clima organizacional

e Politicas de reclutamiento y seleccion de recursos humanos
e Criterios en programas de desarrollo humano

e Criterios de evaluacion del desempeiio

B. Causas externas

En palabras de Roman (2009) afirma que las circunstancias externas de cualquier compaiia
no son suficientes para provocar un cambio de puesto de trabajo, si el colaborador afectado
no permite que pueda madurar en su interior y creen el motivo valido. Paralelamente existen
motivos personales independientes que pueden inducir al trabajador a cancelar su contrato

de trabajo.
6.2.4 Impacto de la rotacion

La alta rotacion de personal puede generar un impacto significativo en las empresas
generando sobrecostos y desafios en la gestion del talento, ademds de afectar la continuidad
operativa ya que implica gastos adicionales en reclutamiento, seleccion y capacitacion de
nuevos empleados, por lo que se traduce en déficit en el servicio brindado a los clientes del

Hotel.

Para minimizar estos sobrecostos y promover la estabilidad laboral es esencial implementar
diversas estrategias que ayuden en la motivacion de los empleados, para aumentar su sentido
de pertenencia hacia la empresa y la imagen que se obtiene de ello, esto a su vez puede
generar un entorno laboral mas sano y productivo, asi como vigorizar la posicion competitiva

de la organizacion en el mercado.
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Para Chiavenato (1999)la rotacidon de personal se encuentra directamente relacionada tanto
con costos primarios como con costos secundarios. Los primeros son entendidos como
aquellos en los que la organizacion invierte para solventar el cubrimiento de las distintas
vacantes que se generan; es decir, aquellos que permiten contratar personal, mientras que los
costos secundarios representan aquellos que son asignados por el tiempo en el que la vacante

es cubierta.
6.2.5 Estrategias para reducirla

En estudios realizados por Aguilera (2023) , hace mencion en diversas estrategias que las
empresas puede aplicar para retener a su personal y reducir la tasa de rotacion de manera
organica y eficaz. Estas estrategias para reducir la rotacién del personal dentro del Hotel
Somoto’s son de mucha importancia para la empresa, ya que minimizaria los gastos de
capacitacion de nuevos colaboradores, asi se les brinda una mejor atencion a los clientes con

personal mas capacitado y funcional.
Crear programas de compromiso laboral

Consiste en implementar programas que mejoren el compromiso de los empleados, como
iniciativas de tutoria, actividades de creacion de equipos y sesiones periodicas de feedback.
Los empleados comprometidos tienen mas probabilidades de sentirse vinculados a su trabajo
y a la organizacion, lo que reduce la probabilidad de rotacion y mejora la motivacion de los

empleados.
Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional

La empresa debe brindar vias de desarrollo profesional para sus trabajadores como cursos
formativos, talleres y oportunidades educativas. Asi, las personas pueden tener un camino
claro para avanzar en su carrera dentro de la organizacion, lo que incentiva el deseo de seguir
creciendo y contribuir dentro de la misma. Ofrecer desarrollo profesional a los colaboradores
del Hotel Somoto’s, no solo ayudaria a los empleados a brindar un mejor servicio, sino que
también sentirian mds motivacion al sentirse valorados por la empresa quien les estaria

brindando oportunidades de seguir creciendo de forma profesional.
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Clarificar expectativas y responsabilidades

Uno de los elementos que més incrementa la tasa de rotacion es la poca claridad en un puesto
de trabajo, el colaborador necesita tener objetivos claros y conocer perfectamente qué es lo
que la empresa espera de ¢l o ella. Si las tareas de un empleado no son acordes a sus
competencias, vale la pena reevaluar su perfil y considerar movimientos laterales para retener

al trabajador y aprovechar su talento en las areas mas pertinentes.
Ofrecer beneficios y compensacion justas

La empresa debe evaluar y ajustar regularmente el salario y paquete de beneficios segin el
estandar de la industria, ademas de las recompensas monetarias, factores como flexibilidad
en la jornada de trabajo, programas de bienestar y cobertura de salud pueden mejorar
significativamente la retencion del personal. Ante lo mencionado, beneficiar y compensar a
los trabajadores ya sea con extras de dinero u ofrecerles horarios flexibles haria que los
colaboradores del Hotel Somoto’s sientan mas comodidad con sus puestos de trabajo, porque

sentirian que son importantes para la empresa.
Fomentar el reconocimiento y la apreciacion

Siempre es buena idea reconocer y agradecer a los colaboradores por su trabajo y logros. El
departamento de recursos humanos puede implementar programas de reconocimiento para
celebrar los hitos. Sentirse valorado y apreciado contribuye significativamente a la

satisfaccion laboral. Lo mejor es que este tipo de iniciativa son de bajo coste.

De este modo los colaboradores del Hotel Somoto’s se sentirian en un ambiente laboral mas
calido y 6ptimo para seguirse desarrollando en todos los ambitos, tanto profesionales como
personales, sentirse reconocidos y valorados por la empresa ayuda a mantener a los

colaboradores motivados en todo momento.
Permitir el equilibrio entre vida personal y trabajo

Tener flexibilidad y promover un equilibrio entre la vida personal y laboral de los
trabajadores es sumamente importante pues contribuye a su bienestar y reduce el estrés.
Ademas, la gestion de capital humano se vuelve mas sencilla y es posible desarrollar un clima

mas saludable dentro de la empresa.
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Ante lo anterior mencionado de los efectos negativos se vuelve imprescindible adoptar
estrategias orientadas a fortalecer el compromiso y la permanencia de los colaboradores que
genera la rotacion del personal en el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s, dentro de

la organizacion.

6.2.6 Relacion de la rotacion del personal con el desarrollo administrativo

El desarrollo administrativo implica el fortalecimiento de las estructuras y capacidades

organizativas dirigidas a la eficiencia y sostenibilidad de las instituciones.

Chiavenato (2015), indica que una buena gestion administrativa depende de la calidad
y continuidad del capital humano. En este sentido la rotacion del personal representa
un obstaculo importante ya que impide consolidad equipos de trabajo estables y

dificulta la implementacion de estrategias a largo plazo.

Cada que un colaborador deja la organizacion se pierde el conocimiento ya que disminuye la
productividad y se generan nuevos costos operativos, lo que afecta directamente los flujos de
trabajo, la toma de decisiones y el cumplimiento efectivo de proyectos. En el caso del Hotel
Somoto’s una alta rotacion podria limitar su capacidad para mejorar sus procesos internos,
por lo cual la retencion del talento se convierte en un componente clave del desarrollo

administrativo.

6.3 Gestion del talento humano

6.3.1 Definicion

La gestion del talento humano es un enfoque estratégico que busca alinear el area de recursos
humanos con los objetivos de una empresa. Es muy importante ya que no solo es una funcién
de apoyo sino una pieza fundamental en la estrategia, el cambio y en el éxito profesional que

busque tener una empresa (Ulrich, 1997, p. 53).

Del mismo modo Pilar (2001), define la gestion del talento humano de una forma muy

parecida, aunque mas resumida: Como aquella gente cuyas capacidades estan comprometidas
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a hacer cosas que mejoren los resultados en la organizacion. Asi mismo, define al profesional
con talento como un profesional comprometido que pone en practica sus capacidades para

obtener resultados superiores en su entorno y organizacion (p. 17).

El talento se entiende como la capacidad de las personas para resolver problemas de manera
inteligente usando sus habilidades, conocimientos, experiencias y aptitudes con el objetivo
de contribuir al progreso de la organizacion. Las personas y las organizaciones estan
estrechamente relacionadas ya que de las personas dependen las organizaciones para alcanzar
sus metas personales y profesionales, mientras que las organizaciones necesitan a las
personas para operar, producir, innovar y competir. Ambas partes dependen mutuamente para
crecer y tener éxito, siendo las personas fundamentales para el funcionamiento y desarrollo

de cualquier organizacion.

En este contexto es dificil establecer una separacion entre el comportamiento de las personas
y el de las organizaciones. Estas operan a través de las personas que forman parte de ellas,
que deciden y actuan en su nombre. Para definir a las personas que trabajan en las
organizaciones se han empleado diversos términos: funcionarios, empleados, personal,
trabajadores, obreros, recursos humanos, colaboradores, asociados, talentos humanos, capital

humano, capital intelectual, entre otros (Chiavenato, 2015, p. 5).

Se puede concluir entonces que la Gestion del Talento Humano es un enfoque estratégico de
direccidn cuyo objetivo es obtener la maxima creacion de valor para la Organizacion, a través
de un conjunto de acciones dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimientos
capacidades y habilidades en la obtencion de los resultados necesarios para ser competitivo

en el entorno actual y futuro (Chiavenato, 2015, p. 21).

Este contexto de estudio es fundamental la gestion del talento humano para el desarrollo
administrativo del Hotel Somoto’s, ya que mediante un enfoque estratégico se buscara
optimizar los conocimientos, capacidades y habilidades del personal y asi garantizar que

estén alineados con los objetivos de la empresa.

Se espera que como resultado del estudio se disponga de un equipo altamente competente y
motivado, capaz de prestar un servicio de calidad. Esto reforzara la competitividad del Hotel

en un mercado dinamico y en constante cambio. La gestion eficaz del talento fomentar la
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innovacion, la eficiencia y la satisfaccion del cliente, ya que son esenciales para el

crecimiento y la sostenibilidad del Hotel Somoto's para ahora y en el futuro.
6.3.2 Historia Gestion del talento humano

La gestion del talento humano es un proceso que surgidé en los afios 90 y se contintia
adoptando por empresas que se dan cuenta lo que impulsa el éxito de su negocio son el talento
y las destrezas de sus empleados, las compafiias que han puesto la gestion del talento en
practica lo han hecho para solucionar el problema de la retencion de empleados. El tema es
que muchas organizaciones hoy en dia hacen un gran esfuerzo por atraer empleados a su

empresa, pero pasan poco tiempo en la retencion y el desarrollo de este.

Un sistema de gestion del talento a la estrategia de negocios requiere incorporarse y
ejecutarse en los procesos diarios a través de toda la empresa. No puede dejarse en manos
unicamente del departamento de recursos humanos la labor de atraer y retener a los
colaboradores, sino que debe ser practicado en todos los niveles de la organizacion (Barros,

2017).
6.3.3 Objetivos de la Gestion del talento humano

El objetivo fundamental de la gestion del talento humano tiene que ver con la definicion y la
importancia de dicha area de la empresa: ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos y
realizar su mision, hacerla competitiva, suministrarle empleados bien capacitados y
motivados, permitiéndoles asi el aumento de autor realizacion y la satisfaccion de los mismos
en el trabajo, desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo y establecer politicas
éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables, entendemos que los
objetivos son las metas que se pretende alcanzar con la ejecucion de una accion (Chiavenato,

2002, p. 6).

La gestion del talento humano es un recurso indispensable para las organizaciones en el
entorno competitivo en la actualidad, a partir de modelos de gestion del talento humano
analizados, se considera que los empleados componen el primordial activo fundamental

dentro de las empresas.
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Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una organizacion
dependiendo de la manera en que sea tratado. La administracién de recursos humanos debe

contribuir a la eficacia de la organizacion a través de los siguientes medios:

e Ayudar a la organizacién a alcanzar sus objetivos y realizar su mision

e Proporcionar competitividad a la organizacion

e Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados

e Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el
trabajo

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo

¢ Administrar el cambio

e Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables

De acuerdo con lo antes planteado podemos decir que las personas constituyen el principal
activo de la organizacion, ya que las organizaciones mas exitosas perciben que solo pueden
crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las

inversiones de todos los socios, en especial de los empleados.
6.3.4 Estrategias de retencion

Resolver los problemas de la organizacion representan un reto diario del cual nadie se escapa
y encontrar formas de gestionar salidas de personal no deseadas y mejorar la retencion de su
capital humano no es una excepcion, muchas empresas reconocen que tiene dificultades en
retener a sus mejores talentos, porque no es solo cuestion de la coyuntura econémica sino
también de las condiciones laborales internas; una vez que la empresa ha identificado a sus
recursos mas valiosos se tienen que disefiar estrategias para asegurarse que esas personas
estan adecuadamente remuneradas, reconocidas y que se les brinde oportunidades de

desarrollo profesional.

Factores de competitividad de las organizaciones hoy en dia son en gran medida los
vinculados al talento humano, a sus habilidades y destrezas y competencias es por esto que

se consideran las personas como el activo, as valioso en las empresas, ya que no serviria tener
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grandes inversiones en tecnologia, en recursos materiales y financieros si el personal no es

capaz de optimizarlos.

Asi entonces, el establecimiento de estrategias para la retencion de las personas en las
empresas es fundamental ya que de esto depende el seguimiento y continuidad e integracion
de las mismas a los cambios exigidos por el entorno cada vez mas globalizado; el costo de la
rotacion de personal asi como de la capacitacion a los nuevos empleados puede repercutir de
manera significativa en los resultados de la organizacion, los empleados que ya han sido
capacitados y han demostrado pertenencia y lealtad asi como desarrollo de habilidades en su

actuar y en los procesos de la empresa (Prieto, 2013).
6.3.5 Teorias motivacionales aplicadas

La motivacion laboral es un factor determinante en la permanencia de los trabajadores dentro
de una organizacion, diversas teorias motivacionales ayudan a explicar por qué los
colaboradores deciden mantenerse o abandonar un puesto de trabajo, siendo esta
fundamentales para comprender y reducir la rotacion. Una de las teorias mas influyente es la

teoria de los dos factores de (Herzberg, 1959).

La cual distingue entre factores higiénicos y factores motivacionales. Los higiénicos, como
el salario, las condiciones fisicas del trabajo y las politicas de la empresa pueden generar
insatisfaccion, si estan ausentes, pero no

necesariamente se motivan por si solos, por

otro lado, los factores motivacionales, el reconocimiento, la autonomia y las oportunidades
de crecimiento son los que verdaderamente impulsan el compromiso y la satisfaccion

laboral.
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Otra teoria relevante es la teoria de la equidad de Figura 1. Teoria de la motivacion
(Adams, 1965), qué plantea que los trabajadores

comparan lo que aportan a la organizacioén

Ser uno

mismo Necesidades de autorrealizacion

(esfuerzo, tiempo, habilidad) cuando perciben e

o Autorreconocimiento,
. . . .. . .oy .@QN valor y confianza en
inequidad o justicia se genera desmotivacion lo & wommo o .
65, ecesidades de autoestima
Q
que puede derivar en una mayor rotacion. A
amistades, relaciones intimas.
L. . / Necesidades de amor
Asimismo, la teoria de las necesidades de -
o Seguridad fisica, familiar, moral, salud,
. , . & empleo y recursos ecendmicos.
Maslow (1943), establece una jerarquia de cinco ¢ Necesidades de seguridad
S
. . QQW Necesidades fundamentzles de alimento, agua,
niveles de necesidad humana desde las “ desaso g prasobrevi

Necesidades fisiologicas

fisiologicas hasta la autorrealizacion, si la
Nota. Adaptado por (Herzberg, 1959)

organizacion  no  permite  satisfacer

progresivamente  estas necesidades, es

probable que el empleado busque otras oportunidades que si lo hagan.

En el contexto del hotel Somoto’s Aplicar estas teorias permitiria disefiar mejores estrategias
para la gestion del talento humano, ya que estarian centradas en mejorar la motivacion
interna, mediante el reconocimiento, las oportunidades de desarrollo, condiciones laborales

adecuadas y un sistema de compensacion justo.
6.4 Desarrollo administrativo
6.4.1 Definicion

El desarrollo administrativo puede definirse como el proceso de fortalecimiento de las
capacidades organizacionales que permiten a una institucion mejorar su funcionamiento
interno, optimizar la toma de decisiones, gestionar sus recursos de forma eficiente y adaptarse

a los cambios del entorno. Segun (Coulter, 2018).

El desarrollo administrativo implica avanzar en el perfeccionamiento de las funciones de

planeacion y organizacion lo cual permite a las organizaciones a alcanzar sus objetivos de
forma mas estructurada y sostenible.

En pocas palabras, el desarrollo administrativo busca profesionalizar la gestion, implementar
sistema eficiente y garantizar que los empleados, los procesos y la tecnologia estén alineadas

con la estrategia organizacional.
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6.4.2 Factores clave

Entre los factores determinantes del desarrollo administrativo se encuentra la estabilidad del
personal, el liderazgo efectivo, la comunicacion organizacional, la planificacion estratégica,
la evaluacion del desempefio y la cultura organizacional. De acuerdo con Chiavenato (2015),
dice que el desarrollo organizacional estd estrechamente vinculado a la gestion del talento
humano, ya que son las personas quienes ejecutan los procesos y aseguran el cumplimiento
de los objetivos, cuando estos factores es tan bien integrados la administracion de la

organizacion se vuelve mas facil y efectiva.
6.4.3 Afectacion por la rotacion de personal

La rotacion constante del personal puede generar serias limitaciones en el desarrollo
administrativo de una empresa, ya que cada vez que un colaborador abandona la empresa se
produce una pérdida de experiencia acumulada, interrupcioén en los procesos de trabajo y

costo adicionales por reclutamiento, seleccion y capacitacion (Koontz et al., 2012).

Afirman que el cumplimiento efectivo de los procesos administrativo requiere una
continuidad en los equipos de trabajo y coordinacion eficaz del esfuerzo humano, cuando
esta continuidad se rompe la planeacion se retrasa, la direccion se debilita y el control pierde

efectividad.

En el caso del Hotel Somoto’s, una alta rotacién de personal representa un obstaculo para
para implementar mejora administrativa a largo plazo, ya que dificulta la consolidaciéon de
equipo y la ejecucion eficiente de tareas estratégicas, por lo tanto, reducir la rotacién del
personal, no solo es cuestion de recursos humanos sino también es una condicién necesaria

para alcanzar un desarrollo administrativo, solido, eficiente y sostenible.
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7. Hipotesis o Supuesto de la investigacion

La implementacion de estrategias dirigidas a mejorar la satisfaccion laboral y promover el
desarrollo profesional del personal en el Hotel Somoto’s puede reducir la rotacion de

empleados y fortalecer el desarrollo administrativo del establecimiento.
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8. Operacionalizacion de variables y/o matriz de categorias

Objetivo Categoria Conceptualizacion | Subcategoria | Indicadores items Técnicas | Fuentes de
informacion
Caracterizar Rotacion  del | La rotacion del | Nivel de | Satisfaccion y | {Coémo Entrevista | Colaboradores
o personal personal no es una | satisfaccion compromisos | describiria el Clientes
las principales . .
causa sino un | laboral de los | nivel de
causas que efecto, empleados valoracion  que
consecuencia de | Clima laboral siente  por su
provocan la ) , . .
ciertos fendmenos Relaciones trabajo 'y sus
rotacion de localizados en el | Crecimiento | interpersonales | aportes a la
interior o el | profesional organizacion?
personal en el . .
exterior de Ia Capacitaciones
hotel organizacion que profesionales (Considera que
, condicionan la tiene
Somoto’s. . .
actitud y el oportunidades
comportamiento claras y justas
del personal. Es para crecer
una variable profesionalmente
dependiente de los dentro de esta
fenomenos empresa?
internos y/o
externos. Como En su opinion,
fendmenos (Como compara
externos pueden su cargo y las
citarse, la condiciones  de

situacion de oferta
y demanda de
recursos humanos,

trabajo actuales
con lo que
considera justo en
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la situacion
economica, y las
oportunidades de

el mercado
laboral?

empleo. ;De qué manera
(Chiavenato, le afecta
1999, p. 17). personalmente la
salida constante
de sus
compaiieros  de
trabajo?
(Como percibe el
nivel de
reconocimiento y
valoracion que se
le da a sus
esfuerzos y al
trabajo que
realiza?
Describir como | Procesos El proceso | Calidad de la | Numero de | ;Estan bien | Entrevista | Gerente
., administrativos | administrativo es | gestion errores o | definidas las
la rotacion de . . . . . Excolaboradores
el conjunto de | administrativa | retrabajos  en | responsabilidades
personal afecta funciones procesos dentro del equipo
administrativas Distribucion | administrativos | de trabajo?
los  procesos .
que se desarrollan | del trabajo
administrativos en forma Organizacion | ;/Se realizan
del hotel. §ecuencia} e del tiempo cor{t’ro¥es
interrelacionada: periodicos  para
planeacion, mejoras dentro de
organizacion, la organizacion?
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direccion y control
(Chiavenato,
2006, p. 1).

criterios
para

(Qué
utilizan
asignar
responsabilidades
dentro del equipo
de trabajo?

(Qué nivel de
participacion
tienen los
colaboradores en
la  toma de
decisiones?

(Qué  medidas
toma el hotel para
adaptarse a los
cambios en el
mercado
turistico?

Disenar

estrategias
orientadas a la
disminucién de
la rotacion de
personal

para

el desarrollo

Reduccion  de
rotacion del
personal

Una de las
mejores formas de
retener empleados
es ofrecer
programas de
formacion y
oportunidades de
crecimiento

profesional

Mejoramiento
del clima
laboral

Capacitacion
y desarrollo
profesional

Nivel de
satisfaccion del
personal

Acceso y
frecuencia de
participacion
den
capacitaciones

(Como

describiria el
ambiente laboral
dentro del Hotel?

(Considera

importante el
clima laboral para
la  permanencia

Entrevista

Propietario
Colaboradores
Excolaboradores
Clientes claves
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administrativo
del Hotel

Somoto’s.

(Chiavenato,
2009, p. 58).

de los
colaboradores?

(El  sitio  de
trabajo ofrece
crecimiento y
desarrollo
profesional?

(Qué tipo de
reconocimiento
se brinda al
personal por su
desempefio?

(Qué  cambios
cree que serian
necesarios
implementar para
retener mejor al
personal
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9. Diseiio metodologico

9.1. Tipo de investigacion
La investigacion aplicada impacta directamente en el aumento del nivel de vida de la

poblacién y en la creacion de plaza de trabajo (Lozada, 2014, p. 35).

La investigacion aplicada tiene por objetivo la generacion de conocimiento con aplicacion
directa y a mediano plazo en la sociedad o el sector productivo. Este tipo de estudio presenta
un gran valor agregado por la utilizacion de conocimientos que proviene de la investigacion
basica. De esta manera te genera riqueza por la diversificacién o el progreso del sector

productivo.

Esta investigacion es aplicada, ya que posee un enfoque descriptivo, ya que determina el
estado actual de la gestion del talento humano en el Hotel Somoto’s, asi como su influencia
en la calidad del servicio turistico y en la competitividad del establecimiento. A través del
estudio se pretende de describir las practicas actuales, percepciones del personal y de los

clientes, y proponer estrategias de mejora.

Segun Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, y Baptista Lucio (2014) Hernandez, et al; la
investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la

perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto (p. 358).

El enfoque cualitativo se selecciona cuando el propdsito es examinar la forma en que los
individuos perciben y experimentan los fendémenos que los rodean, profundizando en sus

puntos de vista, interpretaciones y significados.

Seglin la temporalidad de la investigacion es transversal porque se realizara en el periodo de

un ano 2025.
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9.2. Area de estudio

Area de conocimiento

Area de investigacién: Ciencias Economicas y Administrativas.

Subarea: Administracion Turistica y Hotelera.

Linea CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional.

Sub Linea CEC-2.3: Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia, talento
humano y toma de decisiones.

Segun la linea de investigan en CINE (IsCEd-F 2013) es: 04 Administracion de

empresas y derecho.

Su campo especifico es: 041 Educacion comercial y administracion.
Campo detallado es: 0413 Gestion y administracion.

Area geogrifica

Macro localizacion

Valle Cacauli De manera macro, el Hotel Somoto’s se encuentra

El Rosario () 1 PilS . .
cero Mocure 97N Jocalizado en la ciudad de Somoto, cabecera del
g El Cascabel
Tierras Blancas El Cerrito

departamento de Madriz-Nicaragua, ubicado en la zona

El Melonar

norte del pais. Este departamento limita al norte con la

Somoto
S0 . republica de Honduras, al sur con el departamento de
os Copales hgnee Esteli, al este con el departamento de Nueva Segovia y
El Jicar
e (] al oeste nuevamente con la frontera hondureiia.
Apatule L°”.l"2.§§.“‘a Valle Santa n |
Mapcarta (2025) Somoto Madriz

[Mapa] Madriz tiene una extension territorial aproximada de

https://mapcarta.com/es/Somoto

Figura 2. Mapa de Somoto

1,708 km?, y este este compuesto por nueve municipios:
Las Sabanas, San Lucas, San Jos¢ de Cusmapa,
Totogalpa, Palacagiiina, Yalagiiina, Telpaneca y San Juan del Rio Coco. Seglin estimaciones
del INIDE, para el afio 2023 el departamento cuenta con una poblacién aproximada de

180,000 habitantes.
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Somoto es reconocido a nivel nacional por ser un destino turistico emergente, en especial por
el Monumento Nacional Cafion de Somoto, ademds de su gastronomia tipica como las

famosas rosquillas somotefias y su rica tradicion cultural.
Micro localizacion

Especificando, el Hotel Somoto’s estd ubicado en la zona urbana de la ciudad de Somoto,
considerada la mas importante del departamento por su desarrollo econémico, turistico y
comercial. La ciudad se encuentra a 216 km de la ciudad de Managua, capital de Nicaragua,

a través de la carretera Panamericana.

Somoto limita al norte con los municipios de Santa Maria y Macuelizo, al sur con San Lucas

y Pueblo Nuevo, al este con Yalagiiina y Totogalpa y al oeste con Honduras.

La ubicacion exacta del Hotel Somoto’s: es del instituto Nacional de Somoto, 2 cuadras al
este, en un area de facil, acceso y alta afluencia de turistas, cercana, también a terminales de
buses, restaurantes y otros servicios turisticos, lo que lo convierte en un punto estratégico

para el alojamiento de visitantes nacionales e internacionales.

9.3. Poblacion y muestra / Sujetos participantes
Para la seleccion de la muestra de esta investigacion, se aplicard el muestreo por
conveniencia, un tipo de muestreo, no probabilistico que busca obtener una muestra de

elementos facilmente accesibles y pertinentes para el estudio.

Dado el enfoque cualitativo de esta investigacion, no se trabajard con una poblacion
estadisticamente representativa amplia, sino con una muestra tedrica, también seleccionada
mediante muestreo por conveniencia. Esta muestra estard constituida por sujetos clave que
puedan aportar informacidn significativa y enriquecedora para entender a profundidad el
fenomeno de la rotacion del personal y su incidencia en el desarrollo administrativo del Hotel

Somoto’s.
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Los participantes en el estudio son el propietario y/o gerente del Hotel Somoto’s, los

colaboradores, excolaboradores y clientes claves.

Estos participantes fueron seleccionados por su experiencia directa con los procesos de
gestion del talento humano y el funcionamiento administrativo del hotel, lo que les permite
aportar informacion valiosa sobre las practicas actuales, los retos existentes y las posibles

soluciones para mejorar la estabilidad y eficiencia organizacional.

Se consideraran los siguientes criterios para la eleccion de los participantes:
Accesibilidad al informante

Relacion directa con el objeto de estudio

Disponibilidad para participar en entrevistas

Este disefio metodoldgico permitira obtener informacion profunda y contextualizada sobre
como la rotacion del personal incide en el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s,
aportando insumos valiosos para la formulacion de estrategias que fortalezcan la gestion del

talento humano y la estructura organizativa del establecimiento.

9.4 Métodos, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Entrevista

Para el desarrollo de la presente investigacion se empled un método de enfoque cualitativo,
el cual permite comprender los fenomenos desde la perspectiva de los participantes y
profundizar en sus experiencias, percepciones y comportamientos. Este enfoque resulta
pertinente debido a que facilita el andlisis de situaciones reales en su contexto, permitiendo

recolectar informacion significativa para el estudio.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se utilizo la entrevista, entendida como una
forma oral de comunicacion interpersonal, que tiene como finalidad obtener informacion en
relacion con un objetivo. La entrevista es un intercambio verbal, que nos ayuda a reunir datos
durante un encuentro, de carécter privado y cordial, donde una persona se dirige a otra y
cuenta su historia, da su version de los hechos y responde a preguntas relacionadas con un

problema especifico (Acevedo & Lopez, 2004, p. 6).
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Asimismo, se empleo la técnica de observacion, apoyada en una guia de observacion, es un
instrumento que se basa en una lista de indicadores que pueden redactarse como afirmaciones
o preguntas, que orienten el trabajo de observacion dentro del aula sefialando los aspectos

que son relevantes al observar (Balbuena, 2018).

9.5 Etapas de la investigacion

Etapa 1 - investigacion documental

En la primera etapa, se consultaron diferentes paginas web, libros disponibles en la biblioteca
Urania Zelaya Ubeda, también se recolecto informacion de la base de datos de UNAN
MANAGUA, CUR ESTELLI, para la obtencion de informacion conceptual sobre la rotacion

de personal y Procesos administrativos.
Etapa 2 - Elaboracion de instrumentos

Para la recoleccion de datos se disefiaron instrumentos, consistentes en entrevistas

semiestructuradas dirigidas a diferentes actores clave del hotel.

Se elabor6 una guia de observacion directa, en la cual se observo las distintas areas del hotel,
permitiéndonos analizar las principales causas de entradas y salidas de los trabajadores y el
efecto que esto tiene en el proceso administrativo, principalmente en las areas de planeacion,

organizacion, direccion y control.

De igual forma se elaboraron entrevistas para clientes, trabajadores actuales, extrabajadores,
propietarios y para el gerente, con el proposito de obtener informacién integral sobre la
calidad del servicio, la satisfaccion laboral, las causas de rotacion de personal y la gestion
administrativa. Cada entrevista fue formulada considerando las caracteristicas y el rol de los
participantes, permitiendo recopilar percepciones diversas que enriquecen el analisis del

funcionamiento interno y externo del establecimiento.
Etapa 3- Trabajo de campo

El trabajo de campo consiste en la recoleccion de informacion, Se aplicod encuestas a los
colaboradores y gerente del hotel finalmente se llevo a cabo una guia de observacion en todo

el hotel, con el fin de identificar las condiciones laborales existentes. Esto con el fin de
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obtener datos reales por los entrevistados y encuestados esta informacién sera clave para el

diagnostico y la propuesta final de estrategias para reducir la rotacion de personal.
Etapa 4 - Analisis y elaboracion de documento final

En esta etapa se realizo un analisis de toda la informacidn recolectada durante el trabajo de
campo. Las entrevistas fueron grabadas transcritas, editadas y organizadas en base a los
objetivos especificos, tema y subtemas definidos en la investigacion. Esta informacion
cualitativa servird para contrastar y complementar la informacion obtenida por otros medios,

permitiendo una integracion mas solida de los enfoques utilizados en el estudio.

La organizacion y redaccion del informe final, se realiz6 de acuerdo con lo establecido en el
Documento de Modalidades de graduacion aprobados por Centro Universitario Regional

Esteli, CUR- Esteli, UNAN Managua.
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10.Analisis y discusion

Principales causas que provocan la rotacion de personal en el Hotel Somoto’s

Este analisis se desarrolla estrictamente siguiendo las subcategorias del cuadro de
operacionalizacién de variables, con el propodsito de describir un analisis detallado y
fundamentado de las entrevistas que incorpore la version del testimonio de los colaboradores,
se triangulo las referencias tedricas pertinentes que ofrezca una interpretacion analitica
coherente que permita comprender de manera amplia las causas de la rotacion de personal en
el Hotel Somoto’s; cada dimension se examina con mayor profundidad, articulando evidencia
cualitativa con la teoria administrativa y de recursos humanos para garantizar un analisis

exhaustivo y defendible académicamente.
Nivel de satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral constituye uno de los factores principales que explican la permanencia
o renuncia del personal dentro del Hotel Somoto’s. De acuerdo con la informacion obtenida
en las entrevistas, la mayoria de los colaboradores manifesto sentirse poco valorada y con
escasas condiciones que favorezcan una experiencia laboral positiva. Este aspecto incluye la
percepcion sobre el salario, el reconocimiento, la estabilidad y la claridad en las funciones

asignadas.

Un aspecto que sobresale en esta seccion es la falta de reconocimiento formal. Los
trabajadores expresaron que sus esfuerzos no se reflejan en incentivos, mejoras o procesos

de retroalimentacion constructiva. Una de las colaboradoras explico:

“El salario es bajo en comparacion con el esfuerzo fisico del dia a dia. Hacemos muchas
cosas, y aun asi casi nunca se reconoce formalmente.” (Colaboradora de cocina,

comunicacion personal, 2024)

Esta percepcion se entiende mejor a partir del planteamiento de Maslow (1943), quien sefiala
que las personas requieren satisfacer necesidades relacionadas con la seguridad, el
reconocimiento y el crecimiento para mantenerse motivadas. Cuando estas necesidades no
son atendidas, la motivacion disminuye y aumenta la intencion de abandonar el lugar de

trabajo.
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Ser uno

mismo Necesidades de autorrealizacion

0 Autorreconocimiento,
& valor y confianza en

& uno mismo ) ]

& Necesidades de autoestima

¢

Afecto y pertenencia en
amistades, relaciones intimas.

Necesidades de amor

Seguridad fisica, familiar, moral, salud,
empleo y recursos econdmicos.

Necesidades de seguridad

Necesidades fundamentales de alimento, agua,
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descanso y refugio para sobrevivir,

Necesidades fisiologicas

Figura 3. Pirdmide de Maslow
Nota. Adaptado por (Herzberg, 1959)

Esta figura permite comprender como varias de las necesidades del modelo de Maslow, como
la seguridad laboral, el reconocimiento y las oportunidades de desarrollo, no estan siendo

cubiertas dentro del hotel, lo cual influye de forma directa en la insatisfaccion del personal.

De acuerdo con lo que plantea Maslow (1943), las necesidades humanas se organizan en una
jerarquia que influye directamente en la conducta y la motivacion del individuo. Segln su
teoria, cuando las necesidades de seguridad, estabilidad y reconocimiento no son satisfechas,
el trabajador permanece en los niveles inferiores de la piramide, lo que limita su capacidad
de sentirse motivado, comprometido y emocionalmente estable dentro de una organizacion.
Esto significa que, si el entorno laboral no brinda condiciones adecuadas para cubrir estas
necesidades basicas, el colaborador tiende a experimentar insatisfaccion y busca alternativas

en otros espacios laborales donde si pueda alcanzarlas
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Ademés de lo anterior, la ausencia de un organigrama formal afecta la claridad de
responsabilidades y genera inseguridad laboral. Cuando un trabajador desconoce qué
funciones le corresponden o a quién debe reportar determinadas situaciones, se genera estrés
y frustracion. Esto se intensifica en los momentos donde algiin compatfiero renuncia y el resto

del personal debe asumir nuevas responsabilidades sin una guia estructurada.

La falta de reconocimiento, la inseguridad laboral y la ausencia de una organizacion formal
producen un ambiente emocional inestable. Esta combinacion disminuye la satisfaccion

laboral y se convierte en una de las causas principales de la rotacion dentro del hotel.
Clima laboral

El clima laboral en el Hotel Somoto’s constituye uno de los aspectos que mas influye en la
rotacion de personal, debido a que afecta directamente la convivencia, la motivacion y el
desempefio diario de los trabajadores. De acuerdo con Chiavenato (2009), el clima
organizacional se refiere al ambiente psicolégico y emocional que se respira dentro de una
empresa, influenciado por factores como la comunicacion, el liderazgo, la estructura
organizacional, la toma de decisiones y las relaciones entre compafieros. Cuando este clima
es positivo, favorece la estabilidad laboral; cuando es negativo, fomenta conflictos, tensiones,

estrés y renuncias.

A partir de la informacion obtenida mediante entrevistas, se observo que el clima laboral del
hotel presenta caracteristicas de inestabilidad debido a la elevada rotacion y a la falta de
claridad en los roles. Los trabajadores expresaron que la salida frecuente de compafieros
afecta la distribucion de tareas, genera estrés y crea un ambiente de incertidumbre. Una de

las colaboradoras lo describid asi:

“Cuando renuncia alguien, los que quedamos tenemos que cubrir mas y eso cansa bastante.
A veces uno termina haciendo cosas que no le corresponden.” (Colaboradora de cocina,

comunicacion personal, 2024)

Este testimonio refleja con claridad la sobrecarga laboral y el desgaste fisico que enfrentan
los trabajadores cuando no existe una estructura definida. Segun Chiavenato (2009), la falta
de una estructura formal (como un organigrama y un manual de funciones) genera desorden

y confusion, afectando el clima laboral y disminuyendo la eficiencia del equipo.
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En el Hotel Somoto’s, la ausencia de un organigrama oficial provoca que no existan lineas
claras de supervision, no se definan rutas de comunicacion internas y no se establezcan
jerarquias explicitas. Esto crea un ambiente donde cada trabajador interpreta su funcion segun
la necesidad del momento, lo cual genera dualidad de roles, conflictos silenciosos y la

percepcion de injusticia cuando algunos deben asumir mas responsabilidades que otros.

Organigrama = Hotel Somoto’s

Administracion

= ==
== E =

Figura 4. Organigrama

Nota: Elaboracién propia

En esta figura se presenta el organigrama propuesto para el Hotel Somoto’s. Su inclusion
facilita la visualizacion de los niveles jerarquicos, las lineas de comunicacion y la
distribucion de responsabilidades. Actualmente, el hotel no cuenta con una estructura como

esta, lo que explica la desorganizacidn interna y su impacto en el clima laboral.



Otro elemento que influye en el clima laboral es la comunicacion. Los trabajadores sefialaron
que las decisiones se informan de forma abrupta o sin explicacion previa, lo que genera
sentimientos de distanciamiento con la administraciéon. Muchos expresaron que les gustaria
ser tomados en cuenta, escuchar instrucciones claras y tener espacios para plantear
sugerencias. Este tipo de falencias en la comunicacién interna es un indicador caracteristico

de un clima laboral deteriorado.

Asimismo, la falta de procesos formales de induccién al personal nuevo contribuye al
desgaste emocional de los trabajadores antiguos, quienes deben asumir constantemente la
funcion de capacitar a los recién contratados. Esto no solo incrementa la carga laboral, sino
que prolonga la sensacion de inestabilidad en el equipo, ya que nunca se termina de

consolidar un grupo de trabajo estable.

La rotacion constante afecta también la confianza entre compaiieros. Cuando un trabajador
no sabe cuanto tiempo permanecerd su colega, es mdas dificil generar vinculos solidos,
coordinar actividades con eficiencia o construir una dinamica estable. Segiin Chiavenato
(2009), el clima laboral se fortalece cuando los equipos logran estabilidad, comunicacion
efectiva y un sentido de identidad organizacional. Sin embargo, estas condiciones no se
encuentran presentes en el hotel, debido a la falta de estructura administrativa y el flujo

continuo de salidas y entradas de personal.

Finalmente, el clima laboral también se ve afectado por la carga emocional que genera la
incertidumbre diaria. El personal no solo siente presion fisica, sino también emocional, al no
saber como se desarrollard el trabajo cada dia, quién estara presente o qué nuevas funciones
deberdn asumir. Esta fragilidad emocional fomenta la desmotivacion, la frustracion y el deseo

de buscar espacios laborales donde exista mayor estabilidad.

En conclusion, el clima laboral del Hotel Somoto’s se encuentra debilitado por la falta de
estructura organizativa, la ausencia de comunicacion clara, la sobrecarga de funciones y la
rotacion constante del personal. Estos factores, alineados con las afirmaciones de Chiavenato
(2009), muestran que el clima laboral no solo es una consecuencia de la rotacion, sino una

de sus causas principales.
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Crecimiento profesional

El crecimiento profesional es una de las dimensiones mas relevantes para comprender las
causas que provocan la rotacioén de personal en el Hotel Somoto’s. Segiin Chiavenato (2009)
, una organizacion debe ofrecer oportunidades de desarrollo para que sus colaboradores
puedan adquirir habilidades, avanzar dentro de la empresa y visualizar un futuro que les
permita alcanzar metas personales y profesionales. En la medida en que esto no sucede, los
trabajadores experimentan estancamiento, desmotivacion y una clara intencion de abandonar

el empleo.

Durante las entrevistas realizadas en el hotel, se evidencido que la mayoria del personal
percibe que no existen posibilidades reales de crecimiento. Esto incluye tanto ascensos como
capacitacion formal. Muchos colaboradores expresaron que, desde el momento en que
ingresan, ya saben que permaneceran siempre en el mismo puesto, sin oportunidades de

avanzar. Una de las entrevistadas lo mencioné de la siguiente manera:

“Aqui uno siempre se queda en lo mismo. No hay ascensos, no hay cursos, no hay nada para

aprender algo nuevo.” (Colaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

Este testimonio refleja la limitacion estructural del hotel, que no ofrece rutas de desarrollo ni
planes de formacion. Esto se relaciona directamente con lo planteado por Chiavenato (2009),
quien establece que el crecimiento profesional contribuye al desarrollo del talento humano y
al fortalecimiento del compromiso organizacional. Cuando las empresas no brindan esas

oportunidades, generan frustracion y aumentan la probabilidad de renuncia.

Un elemento que agrava esta situacion en el Hotel Somoto’s es la ausencia de un manual de
funciones. Este documento, que posteriormente fue elaborado como parte de la presente
investigacion, es esencial para definir con claridad las responsabilidades, los requisitos del
puesto y las posibilidades de ascenso. Sin un manual de funciones, el personal no sabe cuales
son los pardmetros para avanzar, qué habilidades se esperan de ellos o qué procesos podrian

permitir un cambio de posiciones dentro de la organizacion.

La falta de este instrumento causa que los colaboradores perciban la estructura del hotel como
rigida, limitada y sin posibilidades de movilidad interna. Esto afecta directamente la

motivacion, ya que los trabajadores no encuentran razones para visualizar un futuro dentro
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del hotel. La rotacidon se convierte entonces en una consecuencia logica, ya que buscan

empleos que si les permitan crecer.

Otro aspecto importante es la ausencia total de capacitaciones formales. Los trabajadores
mencionaron que solo aprenden mediante la practica, imitando lo que hacen sus compaiieros
o recibiendo instrucciones basicas sin explicacion profunda. Esto limita su desarrollo
profesional y también afecta el desempefio general del hotel. Varias entrevistadas destacaron
que, aunque quisieran aprender mas, no existe ningun tipo de proceso formativo que lo

facilite. Una trabajadora lo expresoé asi:

“Aqui todo se aprende viendo, pero nadie nos capacita. Si cometes un error, te lo dicen, pero

no te explican bien como hacerlo.” (Colaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

Este tipo de aprendizaje informal afecta la calidad del servicio, incrementa los errores
operativos y genera mas presion sobre el personal antiguo. Segin Chiavenato (2009), la
capacitacion es un proceso esencial para garantizar el desempefio adecuado del talento
humano y para fortalecer la permanencia laboral. Cuando no existe este proceso, los
trabajadores sienten que no estan adquiriendo habilidades nuevas, lo cual afecta directamente

su crecimiento profesional.

Ademas, la ausencia de una estructura formal para el desarrollo profesional también genera
desigualdad entre los colaboradores. Los trabajadores que tienen mads tiempo en el hotel
terminan siendo quienes capacitan al personal nuevo, aunque no reciban reconocimiento por
ello. Esto provoca que el personal mas antiguo se sienta explotado o sobrecargado, afectando

ain mas su motivacién y su percepcion de justicia laboral.

El crecimiento profesional también se relaciona con la claridad en los objetivos del puesto.
Muchos colaboradores mencionaron que no saben con exactitud qué espera la administracion
de ellos ni cudles son los criterios que se utilizan para evaluar su desempefio. La falta de
metas claras y de retroalimentacion periddica genera incertidumbre, lo cual aumenta la

desmotivacién y la intencion de renuncia.

De acuerdo con, Chiavenato (2009) establece que las organizaciones deben crear entornos
donde los trabajadores puedan desarrollarse tanto en la parte técnica como personal. Sin

embargo, en el Hotel Somoto’s esto no ocurre. La falta de planes de capacitacion, la ausencia
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de rutas de ascenso, la inexistencia de politicas de desarrollo y la carencia del manual de
funciones limitan completamente las oportunidades de crecimiento. Esto afecta la motivacion

interna, reduce la percepcion de estabilidad y se convierte en una causa directa de rotacion.

De igual forma el crecimiento profesional en el Hotel Somoto’s es practicamente inexistente,
lo cual se convierte en una de las causas mas fuertes de la rotacion de personal. La falta de
capacitacion, la inexistencia de un manual de funciones, la ausencia de planes de ascenso y
la falta de una estructura organizativa clara impiden que los colaboradores visualicen un
futuro dentro del hotel. Esto los motiva a buscar oportunidades laborales donde puedan

desarrollarse plenamente y donde exista una administracion mas estructurada y motivadora.
Condiciones laborales y comparacion con el mercado

Las condiciones laborales representan uno de los factores mas determinantes para
comprender la rotacion del personal dentro del Hotel Somoto’s. Esta dimension permite
analizar aspectos relacionados con el salario, la carga de trabajo, los horarios, los recursos
disponibles y las condiciones fisicas en las que los trabajadores realizan sus funciones. A
partir de las entrevistas realizadas, es evidente que las condiciones laborales actuales no
satisfacen las expectativas del personal y contribuyen directa y significativamente a la

renuncia frecuente de los colaboradores.

Uno de los aspectos mas mencionados por el personal es la desproporcion entre el salario
recibido y la carga de trabajo ejecutada. La mayoria de los trabajadores considera que el
salario no es coherente con el esfuerzo fisico, el tiempo de dedicacion y las responsabilidades
que deben asumir diariamente. Ademas, esta percepcion se agudiza cuando algiin compafiero
renuncia, ya que quienes quedan en el hotel deben asumir tareas adicionales sin recibir
ninguna compensacion por ello. Esta situacion genera cansancio acumulado, desgaste

emocional y una percepcion generalizada de injusticia.

“El salario no correspondia al esfuerzo fisico ni al ritmo de trabajo. Ademas, no habia

incentivos adicionales, ni bonos, ni apoyo en transporte. Todo eso desmotiva bastante.”
(Excolaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

Este testimonio muestra que, ademas del salario base, tampoco existen beneficios adicionales

como bonificaciones, horas extra pagadas, alimentacion, transporte o incentivos por buen
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desempefio. La ausencia de estos beneficios reduce la percepcion de justicia laboral y afecta

directamente la motivacion del personal.

Otro elemento importante dentro de esta dimension es la sobre carga laboral generada por la
rotacion continua. Cuando un trabajador renuncia, su puesto no se reemplaza de inmediato,
lo que obliga a los colaboradores restantes a absorber sus funciones. Esta situacion genera
largas jornadas, multitareas constantes y una presion operativa que afecta tanto el
rendimiento como la salud fisica del personal. En un hotel, especialmente en areas como
cocina, limpieza y atencion al cliente, la carga laboral debe estar distribuida de forma

adecuada para evitar el desgaste.

Asimismo, las entrevistas revelan que las condiciones laborales del hotel se ven afectadas
por la ausencia de una estructura administrativa clara, ya que no existe un manual de
funciones que defina con precision las responsabilidades de cada puesto ni un organigrama
que establezca jerarquias y rutas de comunicacion. Esto genera confusion en torno a quién
debe realizar determinadas tareas, lo cual contribuye a la percepcion de desorden interno y

limita la eficiencia operativa.

El hecho de no contar con estos instrumentos provoca que los trabajadores, en muchas
ocasiones, realicen actividades que no corresponden formalmente a su puesto, lo cual
incrementa la sensacion de injusticia y afecta su satisfaccion laboral. El personal expreso
que, ante la falta de lineamientos claros, las responsabilidades suelen asignarse “sobre la

marcha”, lo que favorece el agotamiento fisico y emocional.

Por otro lado, las condiciones ambientales y materiales también influyen en la rotacion.
Algunos colaboradores mencionaron que, en ocasiones, no cuentan con herramientas
suficientes o adecuadas para realizar su trabajo, especialmente en el area de cocina y
limpieza. La falta de insumos o equipo aumenta la dificultad del trabajo diario y puede

generar frustracion o incluso riesgos laborales.

Las condiciones laborales también se ven afectadas por la falta de horarios claramente
establecidos. Aunque el hotel requiere flexibilidad por la naturaleza del servicio, la ausencia

de horarios estructurados o rotaciones justas provoca que algunos trabajadores sientan que
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trabajan mas horas que otros o que no tienen suficiente tiempo de descanso. Esto contribuye

al desgaste fisico y a la decision de renunciar.

Otro aspecto relevante es la percepcion de que el hotel carece de politicas internas
relacionadas con la salud laboral, pausas activas o regulaciones que protejan el bienestar del
personal. Sin estas politicas, los trabajadores sienten que no existe un respaldo institucional
que vele por su salud fisica y emocional. La falta de un enfoque preventivo provoca que los
colaboradores trabajen bajo estrés continuo, lo cual deteriora su calidad de vida y fomenta la

rotacion.

Las entrevistas también revelaron que el hotel no brinda oportunidades para mejorar las
condiciones laborales mediante herramientas como incentivos, reconocimientos,
capacitaciones o espacios de opinion. Esta ausencia de participacion y de apertura para

expresar necesidades o inquietudes contribuye al sentimiento de desmotivacion.

En el caso del Hotel Somoto’s, las condiciones laborales se convierten en un elemento critico
que influye en la rotacioén del personal, ya que los trabajadores no sienten que exista una
compensacion justa, ni una distribucidon equitativa de responsabilidades, ni un apoyo
institucional que promueva su bienestar. Esta situacion explica por qué varios colaboradores

decidieron renunciar, incluso cuando existia afinidad con el trabajo o los compaiieros.

En conclusion, las condiciones laborales actuales del hotel se caracterizan por baja
remuneracion, sobrecarga laboral, falta de claridad en funciones, ausencia de politicas
internas, inequidad en la distribucion de tareas y falta de beneficios adicionales. Estos
elementos, cuando se combinan, generan un entorno laboral poco favorable para la
permanencia del recurso humano y se convierten en una de las causas principales de la

rotacion constante de personal.
Efectos de la salida constante de compafieros

La salida constante de compatfieros tiene consecuencias directas en la dinamica laboral, el
ambiente emocional y la carga fisica de los trabajadores. Este comentario muestra como la

rotacion incrementa la carga laboral de manera inmediata.

“Una colaboradora describio que “cuando alguien se va, toca cubrir turnos extra y se siente

29 9

una carga pesada”.
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(Colaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

Este aspecto es relevante porque el proceso de formacion de nuevos trabajadores recae en los
colaboradores existentes, sin una estructura de capacitacion formal, lo que aumenta el

agotamiento fisico y emocional.

“Otra colaboradora afiadi6 que “es desgastante estar entrenando constantemente a

compaifieros nuevos” (Colaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

De acuerdo con Koontz et al. (2012) explican que la estabilidad del equipo es esencial para
mantener la eficiencia operativa. Cuando existe rotacion elevada, los equipos deben

reorganizarse constantemente, lo que genera estrés y disminuye la productividad.

La evidencia muestra que la rotacion crea un ciclo negativo: cuando un trabajador renuncia,
los demés deben asumir cargas adicionales, lo cual los desmotiva y los hace considerar
también la renuncia. Esto genera un efecto multiplicador que afecta el desempefio general

del hotel.

Ademas, la incertidumbre sobre la permanencia de los compafieros afecta el clima
organizacional y la motivacion. Varias trabajadoras indicaron que la salida de compafieros

b 1Y

genera “desmotivacion”, “inseguridad” y “cansancio”.

Se interpreta que este fendmeno constituye una causa importante de la rotacion, pues la
sobrecarga laboral repetida, generada por un sistema de reemplazo constante, erosiona la

moral del equipo.
Capacitaciones profesionales

La capacitacion profesional constituye un elemento fundamental dentro de cualquier
organizacion que aspire a mantener un personal competente, motivado y estable. En el Hotel
Somoto’s, la ausencia de procesos formales de capacitacion se identifica como una de las

causas mas fuertes que influyen en la rotacion constante de trabajadores.

Durante las entrevistas realizadas, se evidencid que los colaboradores no reciben capacitacion
estructurada al ingresar al hotel ni durante su permanencia. La mayoria asegurd que aprende
unicamente observando a sus compafieros o por medio de indicaciones breves que no

corresponden a un proceso formativo real. Esta situacién genera inseguridad, errores

45



frecuentes y una lenta curva de aprendizaje, lo cual afecta tanto al colaborador como al

funcionamiento general del hotel.

“Aqui todo se aprende viendo, pero nadie nos capacita. Si cometes un error, te lo dicen, pero

no te explican bien como hacerlo.” (Colaboradora de cocina, comunicacion personal, 2024)

Este testimonio evidencia que la capacitacion no tiene un enfoque preventivo, sino
correctivo. Los errores solo se sefialan después de cometidos, lo cual aumenta el estrés y la
frustracion del personal. En términos administrativos, la ausencia de un plan de capacitacion
limita el desarrollo de competencias técnicas y reduce la calidad del servicio ofrecido a los

clientes.

Ademas, la falta de capacitacion provoca que los colaboradores nuevos dependan en exceso
de los trabajadores antiguos, quienes deben tomarse tiempo de sus propias tareas para
explicar funciones, procesos o procedimientos improvisados. Esto no solo incrementa la
carga laboral del personal mas experimentado, sino que también afecta la productividad, ya

que el tiempo invertido en ensefar es tiempo que se resta a sus responsabilidades principales.

La rotacioén frecuente agrava ain mas este problema. Debido a que el personal cambia
constantemente, quienes ya estan habituados a sus tareas deben modificar su ritmo de trabajo
para ensefiar a los nuevos, lo cual genera cansancio y desmotivacion. Varios colaboradores

sefalaron que esta repeticion de procesos provoca desgaste fisico y emocional:

“Es desgastante estar entrenando constantemente a compaifieros nuevos, y €so genera

frustracion.” (Mesero, comunicacion personal, 2024)

La capacitacion informal también repercute en la eficiencia del servicio. Clientes frecuentes
del hotel mencionaron que en ocasiones el personal se mostraba inseguro, cometia errores
simples o tardaba mas en realizar tareas basicas, como tomar pedidos, preparar alimentos o
procesar pagos. Esto se debe a que el personal no cuenta con la formacion adecuada para

cumplir con los estdndares necesarios de atencion al cliente.

Por otro lado, la ausencia de un manual de funciones, que ya fue elaborado como parte de
esta investigacion, resulta clave en este andlisis. Este documento es fundamental para definir
claramente las responsabilidades, expectativas, procesos y estandares de cada puesto. Sin é€l,

la capacitacion carece de direccidon, estructura y objetivos especificos. La formacion
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profesional no puede ser efectiva si no existe una guia formal que indique qué debe aprender

el colaborador y como debe desempenar sus funciones.

Ademas, la falta de procesos de capacitacion afecta la motivacion y las oportunidades de
crecimiento profesional. Muchos trabajadores expresaron que les gustaria aprender nuevas
habilidades o perfeccionar las que ya tienen, pero no reciben apoyo por parte de la
administracion. Esta ausencia de desarrollo limita su crecimiento personal y laboral, lo que

los lleva a buscar empleos donde si puedan recibir formacion y avanzar en su carrera.

La carencia de capacitaciones también tiene consecuencias en la calidad del servicio, una
dimension fundamental en el sector hotelero. Un personal que no estd adecuadamente
capacitado no puede garantizar una experiencia consistente para los clientes, lo que puede
afectar la satisfaccion general y la reputacion del hotel. Esto también se relaciona con la
rotacidon, ya que un personal inseguro, desmotivado o constantemente corregido tiene

mayores probabilidades de renunciar.

Asimismo, la capacitacion profesional constituye un pilar esencial para fortalecer la
estructura administrativa y operativa del hotel. La implementacion de un plan de formacion
ayudaria a estabilizar el equipo de trabajo, reducir errores operativos, mejorar la calidad del
servicio y promover el crecimiento individual de cada colaborador. Formar al personal no
solo mejora el rendimiento, sino que también incrementa la motivacion, el compromiso y la

permanencia dentro del hotel.

De igual manera la falta de capacitacion profesional es una de las causas mas significativas
de la rotacion dentro del Hotel Somoto’s, ya que afecta la seguridad, el rendimiento, la
motivacion y la calidad del servicio. La ausencia de un manual de funciones, la falta de
procesos formales y el aprendizaje improvisado incrementan la rotacién y dificultan la
consolidacion de un equipo estable. Esta situacion demuestra la necesidad de establecer

programas de capacitacion continua como parte de las estrategias administrativas del hotel.

Culminando con este objetivo, fue posible comprender de manera integral las causas que
provocan la rotacion de personal en el Hotel Somoto’s, identificando que este fendémeno no
responde a un solo factor, sino a una combinacion de debilidades administrativas y laborales

que afectan directamente la motivacion, estabilidad y permanencia de los colaboradores. A
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partir de la triangulacién entre entrevistas, teoria y andlisis propio, se evidencié que la
rotacion surge, principalmente, de la falta de reconocimiento, la ausencia de claridad en las
funciones, el clima laboral inestable, la inexistencia de oportunidades de crecimiento y la

carencia de procesos formativos que orienten el desempeio del personal.

Los testimonios recogidos permitieron profundizar en la percepcion real de los
colaboradores, quienes expresaron sentirse sobrecargados, poco valorados y sin herramientas
suficientes para desempefiar sus funciones de manera segura y eficiente. Estas experiencias
coinciden con lo sefialado por autores como Maslow (1943), quien plantea la importancia de
atender necesidades como la seguridad, el reconocimiento y la autorrealizacion para
fortalecer la motivacion laboral, y con Chiavenato (2009), quien resalta la relevancia del
clima organizacional y el desarrollo profesional para garantizar la permanencia del recurso
humano. La falta de satisfaccion de estas necesidades dentro del hotel se refleja directamente

en la intencion constante de renuncia.

Asimismo, el analisis reveld que la ausencia de estructura administrativa evidenciada en la
falta de organigrama, de politicas internas y de un manual de funciones influye de manera
decisiva en la rotacion. La inexistencia de lineamientos claros provoca confusion en las
tareas, improvisacion en la asignacion de funciones y un ambiente de trabajo inestable que
afecta tanto el rendimiento como la percepcion de justicia laboral. Esta situacion se
intensifica con la falta de capacitacion, ya que los trabajadores no reciben una formacion
adecuada para desempefiar sus responsabilidades, lo cual genera inseguridad y errores,

afectando incluso la calidad del servicio brindado a los clientes.

Como resultado de este analisis, se comprobo que la rotacion del personal es consecuencia
directa de un modelo de gestion que carece de bases administrativas solidas. Por ello, una de
las aportaciones mas relevantes de este estudio fue la elaboracion del organigrama y del
manual de funciones, herramientas que permitiran establecer una estructura clara, definir
responsabilidades, distribuir tareas de manera equitativa y fortalecer la comunicacion interna.
Estos instrumentos se convierten en elementos clave para mejorar la gestion del recurso

humano y, por ende, reducir la rotacion dentro del hotel.
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La rotacion de personal afecta los procesos administrativos del hotel.

En el siguiente objetivo se muestra como el Hotel Somoto’s desempefia sus procesos

administrativos compuesto por las etapas de planeacion, organizacion, direccion y control.
Planeacion:

La planeacion es el elemento del proceso administrativo encargado de gestionar el presente
de una empresa y, con base en ello, de proponer a futuro las definiciones estratégicas, tacticas
y operacionales que permitan a la institucion ser sostenibles en el tiempo. Determina el
rumbo, el norte, la direccion hacia donde ir, asi como las opciones o alternativas mas

adecuadas para llegar a destino previsto (Louffat, 2015, pag. 3).

El Hotel Somoto’s planea a corto plazo en aspectos operativos (servicio al cliente, limpieza,

recepcion), pero carece de una planeacion estratégica formal a mediano o largo plazo.

Se menciona la necesidad de disefiar estrategias de capacitacion, motivacion y retencion del
personal, lo que implica que la planeacion actual no incluye politicas de desarrollo humano

sostenibles.
Organizacion:

La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se encarga de disefiar
el ordenamiento de una institucion de manera compatible con la planeacion estratégica.

Disefar una organizacion implica definir cuatro aspectos esenciales (Louffat, 2015, pag. 38).
El hotel Somoto’s mantiene una estructura basica y funcional, aunque poco formalizada:

Esta compuesto por areas de recepcion, limpieza/mantenimiento, cocina/restaurante y
administracion, lo que sugiere una estructura organizacional simple y jerarquia corta. No

existen politicas claras de reclutamiento, seleccidon ni promocidn interna.
Direccion:

Las empresas y los paises en el mundo crecen y son competitivos por una buena direccion
que les ha permitido lograr sus objetivos. No basta con tener lo ultimo en tecnologia, contar

con suficientes recursos financieros, materiales y humanos, se necesita que las personas que
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dirigen una empresa, pais, tengan la capacidad suficiente para poder influenciar a las personas
que estan a su cargo para queo realicen sus actividades, es decir, ejecuten una buena direccion

(Lopez, 2012, pag. 112)

En el Hotel Somoto’s la funcion de direccion se ejerce de manera centralizada en el
propietario o gerente, con un estilo de liderazgo mas autoritario que participativo, los
colaboradores perciben poca retroalimentacion y reconocimiento por su desempefio, la
motivacion depende mas de factores personales que de incentivos institucionales. No existen
programas continuos de capacitacion o liderazgo, aunque se reconoce que la gestion del

talento humano influye directamente en la calidad del servicio.
Control

El control administrativo en el Hotel Somoto’s es reactivo y poco sistematico. No se
evidencian mecanismos formales de evaluacion del desempefio, aunque el gerente valora el
trabajo del personal de manera informal, no existen indicadores cuantitativos ni seguimientos

periddicos para medir la eficiencia, satisfaccion o productividad del personal.

En palabras de (Chiavenato, 2015) cuando existe una alta rotacion, estos elementos tienden
a debilitarse, generando repercusiones negativas tanto a nivel interno como en la percepcion

del cliente externo.

De acuerdo con Chiavenato (2015) y Koontz et al. (2012) al comparar estos hallazgos con
la teoria administrativa, se reafirma que la estabilidad del talento humano es un factor clave
para el desarrollo administrativo y sin ella, la planeacion se ve retrasada, la organizacion se

debilita, la direccion se vuelve reactiva y el control pierde efectividad.
Procesos administrativos

“Desde mi experiencia como gerente, considero que las responsabilidades estan definidas en
términos generales, sin embargo, la alta rotacion de personal provoca que estas funciones no
siempre se ejecuten con la misma eficacia. Cada nuevo ingreso requiere un proceso de
induccion que consume tiempo y recursos, lo cual genera cierta inestabilidad en las
operaciones diarias. Esto evidencia que, aunque exista un organigrama formal, la rotacion

dificulta mantener la claridad de roles de manera constante.”
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(Gerente, comunicacion personal, 2025)

“La extrabajadora indica que su salida del hotel fue principalmente el salario, que era bajo
en comparacion con la carga de trabajo. También influyo la falta de reconocimiento y el
hecho de que no habia posibilidades reales de crecer dentro del hotel. Sentia que pasaban los

meses y siempre estaba en lo mismo, sin capacitacion ni incentivos.”
(extrabajadora, comunicacion personal, 2025)

La gerente del Hotel Somoto’s reconoce que existe una estructura organizativa formal con
funciones definidas, pero la alta rotacion de personal impide que esta funcione de manera
eficaz. Cada nuevo ingreso requiere tiempo y recursos para su induccion, lo cual interrumpe

la continuidad operativa y aumenta la carga de trabajo del personal antiguo.

Esto provoca inestabilidad en las actividades diarias y limita la eficiencia. Aunque se
realizan reuniones y supervisiones periodicas, la falta de estabilidad en el equipo dificulta el

seguimiento y cumplimiento de las mejoras planificadas.

Asimismo, una excolaboradora sefiala que la carga laboral generada por la constante salida
de companeros fue una de las principales razones de su renuncia. A esto se sumaban un
salario insuficiente para la cantidad de trabajo, la falta de oportunidades de crecimiento
profesional y la ausencia de incentivos, factores que contribuyeron a su desmotivacion y

desgaste laboral.
Calidad en la gestion administrativa

“Si, se realizan controles, principalmente a través de reuniones mensuales de supervision y

revisiones en las areas criticas como recepcion, cocina y limpieza. No obstante, la rotacion

afecta la continuidad de estos controles porque no siempre se cuenta con el personal
capacitado para dar seguimiento a las mejoras propuestas. Esto retrasa la implementacion de

estrategias administrativas y limita la capacidad de mantener estandares de calidad.”
(Gerente, comunicacion personal, 2025)

El extrabajador del hotel comenta que la rotacion desorganiza todo. “Afecta la atencion al

cliente, porque siempre hay personal nuevo que no conoce bien los procedimientos. Ademas,

51



obliga a los que se quedan a duplicar su carga de trabajo, lo que genera mas estrés y mas

renuncias. Es un ciclo sin fin si no se toman medidas.”
(Extrabajador, comunicacion personal, 2025)

La gerente del Hotel Somoto’s indica que, aunque existen mecanismos de control como
reuniones mensuales y supervisiones en areas clave, la alta rotacion del personal dificulta su
continuidad. La entrada constante de nuevos colaboradores aumenta los errores y obliga a

repetir capacitaciones, generando costos adicionales y retrasos en la evaluacion de resultados.

Esto debilita el control administrativo y afecta la eficiencia operativa. A pesar de contar con
una estructura formal y procedimientos definidos, la falta de estabilidad impide que estos se
apliquen de forma sostenida, lo que finalmente repercute en la calidad del servicio y en la

toma de decisiones oportunas.

El testimonio de un extrabajador confirma que la rotacion afecta directamente la atencion al
cliente, pues los empleados nuevos requieren procesos de induccion que disminuyen
temporalmente la calidad del servicio. Esto genera una mayor carga de trabajo para el
personal antiguo, provocando estrés y desmotivacion. La sobrecarga laboral se convierte en
una de las principales razones para abandonar la empresa, creando un circulo de rotacion

constante.
Distribucion del trabajo

“La participacion de los colaboradores es limitada. Generalmente, las decisiones estratégicas
se toman a nivel gerencial y los empleados se limitan a cumplir instrucciones. La falta de
espacios de participacion reduce el sentido de pertenencia y puede explicar, en parte, la
rotacion, ya que los trabajadores no siempre se sienten escuchados o valorados en la

organizacion.
(Gerente, comunicacion personal, 2025)

Asi mismo el excolaborador comentd que no percibidé oportunidades de crecimiento “No.
Desde que entré supe que ese puesto no tenia futuro. No habia plan de ascenso ni posibilidad
de aprender nuevas técnicas o mejorar profesionalmente. Eso pes6 mucho en mi decision de

irme.”
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(Extrabajador, comunicacion personal, 2025)

La gerente del Hotel Somoto’s reconoce que la compensacion econdmica es una de las
principales estrategias para retener al personal, especialmente porque la participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones es limitada. Las decisiones estratégicas se concentran
en el nivel gerencial, lo que genera una relacion laboral vertical donde los empleados

unicamente ejecutan instrucciones sin oportunidad de opinar o proponer mejoras.

Esta dinamica reduce el sentido de pertenencia, debilita el compromiso organizacional y
puede aumentar la rotacion del personal. Ademas, aunque el hotel intenta adaptarse al
mercado turistico mediante innovaciones y alianzas, la inestabilidad del equipo reduce la
efectividad de estas iniciativas, ya que la calidad del servicio depende de trabajadores

capacitados y motivados.

El testimonio del extrabajador refuerza esta situacion, sefialando que no encontrd
oportunidades de crecimiento profesional ni espacios para aprender nuevas técnicas dentro
del hotel. La falta de desarrollo laboral y de posibilidades de mejora influyd
significativamente en su decision de renunciar. La ausencia de incentivos para ampliar
habilidades y adquirir experiencia limita la motivacion del personal y contribuye a que los
trabajadores busquen alternativas en otros lugares, afectando nuevamente la continuidad

operativa del hotel.
Numero de errores o retrabajos en los procesos administrativos

“Los criterios mas frecuentes son la experiencia previa, la disposicion del colaborador y la
capacidad de aprendizaje. Sin embargo, en un contexto de alta rotacién, muchas veces se
asignan responsabilidades con base en la urgencia operativa mas que en un proceso

planificado.

Esto genera sobrecarga en algunos empleados con mayor antigiiedad y, a la larga, puede

incrementar ain mas la rotacion por desmotivacion.”
(Gerente, comunicacion personal, 2025)

Extrabajadora del hotel comenta que:” Con mis compaifieros siempre tuvimos buena

comunicacion, pero con la administracion a veces era complicado. No habia mucha apertura
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para escuchar nuestras necesidades o sugerencias. El ambiente se volvia pesado cuando

renunciaba alguien porque tocaba cubrir mas trabajo.”
(Extrabajadora, comunicacion personal, 2025)

La gerente del Hotel Somoto’s sefiala que la experiencia, la disposicion y la capacidad de
aprendizaje son los criterios para asignar responsabilidades, pero la alta rotacion interrumpe
este proceso. En situaciones de urgencia, las tareas se distribuyen sin planificacién, lo que
sobrecarga a los empleados con mas antigliedad y aumenta el riesgo de renuncias. Esto genera
un ciclo que afecta la estabilidad del equipo y limita la eficiencia administrativa. Ademas, la
rotacion debilita la planeacion, el liderazgo y los controles internos, elevando los costos

operativos y perjudicando la calidad del servicio.

Por otra parte, la compensacion econdmica se identifica como la principal estrategia para
disminuir la rotacion, ya que un salario justo mejora la motivacion y reduce el interés por
buscar otros empleos. Sin embargo, una extrabajadora menciona que, aunque la
comunicacion entre compaferos era buena, la relacion con la administracion era dificil
porque no escuchaban sus necesidades. Esto generaba tension y mayor carga laboral cuando
alguien renunciaba, pues debian cubrir temporalmente sus funciones, reforzando el desgaste

del personal.
Organizacion del tiempo

“El hotel procura adaptarse mediante la innovacion en servicios, promociones en redes
sociales y alianzas con tour-operadores locales. Sin embargo, la rotacion de personal impacta
negativamente en esta adaptacion, pues la calidad del servicio al cliente depende en gran
medida de la estabilidad y capacitacion del recurso humano. Cuando no se logra retener al
personal, la experiencia del cliente puede verse afectada, limitando la competitividad frente

a otros hoteles de la zona.”
(Gerente, comunicacion personal, 2025)

Asimismo la excolaboradora mencion6 que las condiciones salariales son poco competitivas
“No, definitivamente no. El salario no correspondia al esfuerzo fisico ni al ritmo de trabajo.
Ademas, no habia incentivos adicionales, ni bonos, ni apoyo en transporte. Todo eso

desmotiva bastante.”
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(Extrabajadora, comunicacion personal, 2025)

La gerente del Hotel Somoto’s indica que, aunque buscan adaptarse al mercado turistico
mediante innovacion, promocion y alianzas, la alta rotacion del personal limita la efectividad
de estas estrategias. La constante salida de empleados capacitados interrumpe la atencién al
cliente, afecta la calidad del servicio y debilita la imagen del hotel, dificultando la

implementacién de mejoras a largo plazo.

Segun una excolaboradora, la rotacion se debe a la baja competitividad salarial, la falta de
reconocimiento y la escasa oportunidad de crecimiento. Esta situacion genera desmotivacion
e insatisfaccion, fomentando un ciclo de rotacion que afecta la eficiencia del personal y la

calidad del servicio.

A partir del andlisis realizado, se concluy6 que la rotacion del personal estd estrechamente
relacionada con los procesos administrativos, ya que genera consecuencias que desafian la
organizacion del hotel, implica inversion extra de tiempo al reclutar, seleccionar y capacitar
nuevo personal retrasando el desarrollo normal de todas las actividades diarias que se realizan

en el hotel.

Por otro lado, se necesita una inversion cada cierto tiempo para aspectos de capacitacion de
nuevo personal, lo que genera gastos extras que no estaban previstos en el presupuesto
mensual, de igual forma, tiene repercusion en la calidad del servicio pues la inestabilidad del
personal puede generar inconsistencia en la atencion al cliente e inestabilidad en el equipo

de trabajo.

En sintesis, estos factores demuestran que una alta rotacion de personal no solo implica
mayores costos operativos, sino que también compromete la coherencia interna de la
organizacion, la calidad del servicio al cliente y, en general, la eficiencia del Hotel. Por ende,
reducir la rotacidon se convierte en una prioridad estratégica para garantizar un desempefio

sostenible y una experiencia positiva para los huéspedes.

A partir de este analisis, resulta necesario contrastar las causas identificadas en el Hotel
Somoto’s con los planteamientos tedricos de la Gestion del Talento Humano. Esta
comparacion permite evidenciar en qué medida las practicas reales del hotel se alejan de los

estandares recomendados por la literatura, y como estas diferencias explican el impacto
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negativo que tiene la rotacion dentro de los procesos administrativos. Para ello, se presenta a

continuacion un cuadro comparativo que relaciona los principales elementos teoricos con los

hallazgos obtenidos en esta investigacion.

Tabla 1. Cuadro comparativo

Aspecto de la teoria

Lo que dice la literatura

Hallazgos reales en el Hotel
Somoto’s

Promocion interna

Las empresas deben
ofrecer oportunidades de
ascenso y crecimiento para
retener talento
(Chiavenato, 2009).

No existen ascensos; los
colaboradores
permanecen en el mismo
puesto sin posibilidades de
crecimiento.

Capacitacién

La gestion del talento
humano exige capacitacién
continua para mejorar
desempeiio (Ulrich, 1997).

No hay capacitaciones
formales; el personal
aprende observando.

Reconocimiento

La motivacién mejora con
reconocimiento (Herzberg,
1959).

No existen incentivos ni
reconocimiento formal.

Clima laboral

Un buen clima reduce la
rotacion (Chiavenato,
2009).

El clima esta afectado por
rotacién constante y
sobrecarga laboral.

Organizacién
administrativa

Organigramas y manuales
evitan duplicidad y
confusiones.

No existen; esto
desorganiza las actividades
diarias.

Estabilidad laboral

La permanencia fortalece
la productividad.

Empleados duran 2-3
meses; maximo 1 afio.

Compensacioén justa

Salarios competitivos y
beneficios adecuados.

Salarios bajos respecto a
carga laboral.

Gestidon del desempeiio

La evaluacion del
desempeiio mejora
servicio.

No existe evaluacion
formal.
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El andlisis comparativo evidencia que las practicas actuales del Hotel Somoto’s presentan
multiples brechas respecto a lo que establece la teoria de la Gestion del Talento Humano. La
ausencia de procesos formales de seleccion, induccion, capacitacion, evaluacion del
desempefio y reconocimiento explican tanto la frecuencia de la rotacion como su impacto
negativo en los procesos administrativos. Estos hallazgos confirman la necesidad de
implementar mecanismos mas estructurados de gestion, especialmente en la etapa de
contratacion, donde se originan muchos de los problemas identificados. En este sentido, se
vuelve imprescindible presentar herramientas que permitan ordenar y profesionalizar este

proceso, como la rubrica de contratacion que se desarrolla a continuacion.

Todo lo anteriormente dicho se verifica en el Manual de Gestion de Hoteles de Nicaragua
segun el INTUR, en el cual dice que los hoteles deben contar con los siguientes elementos

en el area de los procesos administrativos (INTUR, 2012).

-El hotel debe tener una organizacion de tal manera que preste los servicios correspondientes
a su categoria y los que promocione. En particular, el hotel debe contar con un Manual de

Organizacion que contenga por lo menos:

-El organigrama o esquema de cargos en el cual se establecen las relaciones funcionales,
jerarquicas y de control; la definicion y estructuracion de las areas de la organizacion,

incluyendo la definicion de las funciones de esas éreas.

-Requisitos y criterios de seleccion del personal para todas y cada una de las areas del hotel,
incluyendo las competencias y habilidades que debe poseer el personal, de acuerdo con la

definicidn y estructuracion de las areas que se haya establecido.
- Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios ofrecidos.

-Contar con personal capacitado y entrenado para la eficiente y oportuna entrega de los

servicios que presta el hotel.
- Contar con ropa de trabajo o uniforme, con su respectivo distintivo.
- Contar con un procedimiento de recepcion, tratamiento de quejas y sugerencias

Sim embargo, es importante aclarar que el Instituto Nicaragliense de Turismo (INTUR) no

suele emitir una "rGbrica" detallada de contratacion de personal como tal. El INTUR se
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enfoca principalmente en la regulacion, registro, categorizacion y promocion de las empresas

turisticas (incluyendo hoteles) en Nicaragua.

Sin embargo, para un hotel que opera bajo la regulacion del INTUR, la contratacion de

personal debe apegarse a:

e Lalegislacion laboral nicaragiiense vigente (Codigo del Trabajo).

e Las normativas de calidad y servicio implicitas en la Categorizacion de Hoteles por
Estrellas (nicaragiiense y del INTUR).

e Las mejores practicas de recursos humanos en la industria turistica.

Con lo antes de tallado se propone al hotel pueda utilizar la siguiente rubrica para la
contratacion de personal.

Tabla 2.Rubrica de Contratacion de Personal para Hoteles

Ribrica de Contratacion de Personal para Hoteles

Criterio Descripcion Verificacion

Identificacion Personal Cédula de Identidad o Copia simple.
Residencia.

Antecedentes Hoja de vida y cartas de Documentos
recomendacion. originales/copias.

Edad Minima Cumplimiento de la edad Cédula de Identidad.
legal para trabajar.

Registro Hotelero Hotel con Registro Nacional | Certificado/Licencia del
de Turismo vigente. Hotel.

Contrato Laboral Cumplimiento con la Ley Modelo de contrato.
Laboral.

Formacion en Turismo Diplomas o titulos afines. Copias de certificados.

Conocimiento Especifico Habilidades técnicas del Prueba practica/entrevista.
puesto.

Experiencia Previa Experiencia en hoteleria o Cartas de experiencia.
servicios.
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Idiomas

Dominio de inglés u otros
idiomas.

Evaluacion oral/escrita.

Orientacion al Cliente

Capacidad para satisfacer al
huésped.

Preguntas situacionales.

Comunicacion Interpersonal

Expresion clara y profesional.

Observacién en entrevista.

Proactividad

Iniciativa y resolucion de
problemas.

Ejemplos previos/referencias.

Presentacion Personal

Higiene y vestimenta
adecuada.

Observacion directa.

Trabajo en Equipo

Colaboracion y compromiso.

Entrevista/referencias.

(NICARAGUA, 2018)

Estrategias orientadas a la disminucion de la rotacion de personal para el desarrollo

administrativo del Hotel Somoto’s.

Como resultado del anélisis, se propone un conjunto de estrategias orientadas a disminuir la

rotacion del personal y fortalecer la gestion administrativa del Hotel Somoto’s. Estas

estrategias se fundamentan en la teoria de Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2015;

Ulrich, 1997) y en los hallazgos obtenidos durante las entrevistas y la observacion.

Estrategia 1. Fortalecimiento del clima laboral y reconocimiento del personal

Objetivo: Mejorar la motivacion, satisfaccion y sentido de pertenencia del personal

mediante acciones que reconozcan su esfuerzo y promuevan un ambiente laboral

armonioso.

Actividades:

* Implementar un programa de reconocimiento mensual al desempefio.

* Realizar reuniones trimestrales para retroalimentacion positiva y resolucion de conflictos.

* Crear espacios de convivencia (convivios, actividades de integracion).

+ Disenar un buzon de sugerencias confidencial para mejorar la comunicacion interna.
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* Establecer incentivos no monetarios (dias libres, certificados, menciones).

Aporte: Contribuye a disminuir la desmotivacion y el desgaste emocional, factores que
actualmente inciden en la rotacion. Un clima laboral mas positivo promueve la
permanencia del personal, mejora la comunicacion interna y fortalece la organizacion

administrativa del hotel.
Estrategia 2. Programa de capacitacion y desarrollo profesional

Objetivo: Fortalecer las habilidades técnicas y administrativas del personal para mejorar la

calidad del servicio y promover el crecimiento profesional dentro del hotel.
Actividades:
* Capacitar al personal en atencion al cliente, trabajo en equipo y manejo emocional.

* Ofrecer talleres sobre procesos administrativos basicos y uso de herramientas

tecnologicas.

* Crear un plan de formacion anual con temas especificos para cada area.
* Implementar mentorias internas entre empleados con mayor experiencia.
* Evaluar el desempefio después de cada capacitacion para medir avances.

Aporte: La formacion continua genera empleados mas competentes, motivados y
comprometidos. Reduce la rotacion al ofrecer oportunidades de crecimiento, y fortalece el

desarrollo administrativo al profesionalizar las funciones internas del hotel.
Estrategia 3. Mejoras en las condiciones laborales y compensacion

Objetivo: Incrementar la satisfaccion y estabilidad del personal mediante ajustes salariales,

beneficios adicionales y mejores condiciones de trabajo.

Actividades:

* Realizar un anélisis comparativo de salarios en hoteles similares de la region.
* Implementar incentivos econdémicos por desempefio y cumplimiento de metas.

* Establecer horarios més equilibrados y adecuados a la carga laboral.
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* Garantizar condiciones fisicas adecuadas en los espacios de trabajo.
* Evaluar periodicamente la satisfaccion del personal con sus condiciones laborales.

Aporte: Mejora la percepcion de justicia laboral, reduce la fuga de talento y fortalece la
estabilidad interna. Una compensacion mas justa permite al hotel retener personal clave, lo

cual fortalece directamente la gestion administrativa y la continuidad operativa.
Estrategia 4. Reestructuracion del proceso de seleccion y contratacion

Objetivo: Garantizar la incorporacion de personal adecuado y comprometido mediante un

proceso de seleccion mas técnico, transparente y alineado a las necesidades del hotel.
Actividades:

* Actualizar los perfiles de puestos con funciones claras y requisitos especificos.

* Aplicar entrevistas estructuradas y pruebas practicas antes de la contratacion.

* Incluir evaluacion de habilidades blandas (responsabilidad, actitud, comunicacion).
* Implementar entrevistas finales con el gerente para confirmar compatibilidad.

* Disefiar un proceso de induccién completo para nuevos colaboradores.

Aporte: Un proceso de seleccion mas eficiente disminuye la entrada de personal no apto,
reduce renuncias tempranas y mejora la estabilidad del equipo. Esto fortalece la estructura

administrativa y disminuye costos de rotacion.
Estrategia 5. Implementacion de un sistema formal de induccion y seguimiento

Objetivo: Facilitar la adaptacion del personal nuevo y garantizar su integracion efectiva en

los procesos administrativos y operativos.

Actividades:

* Crear un manual de bienvenida con normas, mision, vision y funciones del hotel.
* Capacitar al nuevo personal durante su primera semana de ingreso.

* Asignar un compafiero guia durante el primer mes.
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* Realizar evaluaciones de adaptacion a los 15, 30 y 60 dias.
* Brindar retroalimentacion personalizada segun el desempefio inicial.

Aporte: Una induccion adecuada reduce la incertidumbre del nuevo personal y evita
renuncias tempranas. Favorece la estabilidad del equipo, lo cual es clave para el desarrollo

administrativo y la continuidad del servicio.
Estrategia 6. Fortalecimiento de la comunicacion interna

Objetivo: Optimizar la coordinacion administrativa y operacional mediante canales claros,

rapidos y efectivos de comunicacion.

Actividades:

* Establecer reuniones breves diarias entre areas para coordinar actividades.
* Implementar un grupo interno oficial (WhatsApp u otro medio).

* Capacitar en técnicas de comunicacion asertiva.

* Documentar y socializar los procesos administrativos esenciales.

* Crear un registro interno de incidencias para mejorar la toma de decisiones.

Aporte: La comunicacion clara reduce malentendidos, errores y retrabajos. Al mejorar la
coordinacion interna, disminuye la frustracion laboral y fortalece el desarrollo

administrativo del hotel.
Estrategia 7. Programa de bienestar laboral y equilibrio personal

Objetivo: Promover el bienestar fisico y emocional del personal para mejorar su desempefio

y reducir el agotamiento laboral.

Actividades:

* Crear pausas activas diarias de 5 a 10 minutos.

* Brindar apoyo emocional basico mediante charlas y acompafiamiento.

* Ajustar cargas laborales para evitar sobrecargas.
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» Fomentar actividades recreativas internas (convivios, celebraciones).
* Implementar politicas de descanso adecuado después de temporadas altas.

Aporte: Contribuye a reducir el estrés y el agotamiento laboral, factores que influyen en la
rotacion. Al sentirse cuidados y valorados, los trabajadores fortalecen su compromiso,

beneficiando directamente la gestion administrativa y el servicio al cliente.
A continuacidn, se detalla la propuesta del manual de funciones

Los manuales de procedimientos o funciones en palabras de Ceja (1997) son documentos que
registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacion basica referente al funcionamiento de
las unidades administrativas; ademads facilitan la actuacion de los elementos humanos que

colaboran en la obtencion de los objetivos y el desarrollo de las funciones.

La ausencia de un manual de funciones en el Hotel Somoto’s representa una notable
limitacion en la organizacion y eficiencia organizativa, al no contar con una guia formal
donde se establezcan los roles existentes ya que se generard duplicidad de funciones,

confusién interna implicando riesgos operativos y administrativos.

Se ha elaborado un manual de funciones que incluye los cargos existentes los cuales estan

relacionados directamente con Hotel.
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Tabla 3. Manual de funciones/area Gerencia

NOMBRE DEL CARGO Gerente general
NUMERO DE CARGOS 1
JEFE INMEDIATO Propietarios

Dirigir, planificar y supervisar las operaciones administrativas, financieras y operativas

del Hotel Somoto’s, garantizando la calidad del servicio y el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

ESTUDIOS Licenciatura en Administracion de

Empresas, Hoteleria o carreras afines.

EXPERIENCIA Minimo 3 afios en puestos de

supervision o gerencia.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS Gestion administrativa, servicio al
cliente, control financiero, manejo de
personal.

COMPETENCIAS Liderazgo, comunicacion efectiva, toma

de decisiones, trabajo en equipo.




-Supervisar todas las areas operativas del hotel.

-Coordinar la ejecucion de politicas internas y reglamentos.
-Gestionar el presupuesto y controlar los gastos.

-Velar por la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
-Supervisar al personal y evaluar su desempefio.

-Atender asuntos administrativos y solucionar conflictos internos.

Tabla 4. Manual de funciones/area Recepcion

NOMBRE DEL CARGO Recepcionista
NUMERO DE CARGOS 1
JEFE INMEDIATO Gerente general

Atender a los huéspedes en su llegada, estancia y salida, garantizando una experiencia

hospitalaria eficiente, cordial y profesional.

ESTUDIOS Bachillerato concluido; preferible

técnico en Hoteleria o turismo
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EXPERIENCIA 6 meses de experiencia en atencion al

cliente.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS Manejo de reservas, servicio al cliente,

manejo basico de computadoras.

COMPETENCIAS Amabilidad, buena comunicacion,

organizacion, trabajo bajo presion.

-Recibir y registrar a los huéspedes.

-Gestionar reservas y brindar informacion del hotel.
-Atender solicitudes, quejas y necesidades de los clientes.
-Coordinar con otras areas la atencion al huésped.

-Realizar cobros y emitir comprobantes.

Tabla 5.Manual de funciones/ area Limpieza

NOMBRE DEL CARGO Personal de limpieza

NUMERO DE CARGOS 2

JEFE INMEDIATO Gerente general




Mantener en 6ptimas condiciones de higiene y orden las habitaciones, pasillos y areas

comunes del hotel.

ESTUDIOS Bachillerato concluido

EXPERIENCIA No indispensable preferible 6 meses en
limpieza

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS Uso de productos de limpieza y normas

basicas de higiene

COMPETENCIAS Responsabilidad, orden, trabajo en

equipo, actitud de servicio

-Realizar limpieza diaria de habitaciones.

-Cambiar sabanas, toallas y suministros.
-Mantener limpias las areas comunes.
-Reportar dafios o necesidades de mantenimiento.

-Cumplir con normas de higiene y vio seguridad.
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Tabla 6. Manual de funciones/ area Atencion al cliente

NOMBRE DEL CARGO Meseros
NUMERO DE CARGOS 2
JEFE INMEDIATO Gerente general

Brindar atencion eficiente y cordial a los clientes en el area del restaurante, asegurando

una experiencia de servicio de calidad.

ESTUDIOS Bachillerato concluido

EXPERIENCIA Experiencia previa en servicio de mesa
(deseable)

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS Manejo de menus, técnicas de servicio y

atencion al cliente.

COMPETENCIAS Buen trato, comunicacion, rapidez,

trabajo bajo presion.
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-Tomar ordenes de clientes y servir alimentos.
-Mantener limpieza en mesas y area de comedor.
-Coordinar con cocina los pedidos.

-Atender necesidades o solicitudes de los clientes.

-Presentar cuentas y realizar cobros.

Tabla 7. Manual de funciones/ area Cocina

NOMBRE DEL CARGO Personal de cocina
NUMERO DE CARGOS 5
JEFE INMEDIATO Gerente general

Preparar alimentos con calidad, higiene y eficiencia, garantizando el cumplimiento de

estandares culinarios del hotel.

ESTUDIOS Bachillerato concluido; cursos de cocina
(deseable).




EXPERIENCIA Experiencia previa en cocina (deseable)

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS Manipulacion de alimentos, higiene y

seguridad alimentaria.

COMPETENCIAS Trabajo en equipo, responsabilidad,

rapidez, organizacion.

-Preparar alimentos seglin recetas establecidas.
-Mantener limpia el area de cocina.

-Controlar inventario basico de insumos.
-Apoyar en la elaboracion de ments.

-Cumplir normas de higiene y seguridad alimentaria.

Finalmente, las estrategias propuestas representan un conjunto de acciones fundamentales
para fortalecer la gestion del talento humano dentro del Hotel Somoto’s y reducir los niveles
de rotacion identificados. La incorporacion de procesos formales, como un organigrama
definido, un manual de funciones, capacitaciones periddicas y mecanismos de
reconocimiento, permitira mejorar la estabilidad del personal y optimizar el funcionamiento
administrativo. Con estas medidas, el hotel tendrd una base mas solida para garantizar
continuidad operativa, elevar la calidad del servicio y promover un clima laboral mas estable

y motivador.
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11.Conclusiones

Se evidencido que el hotel cuenta con una ubicacidn estratégica, una demanda turistica
creciente y un equipo con disposicion para mejorar, pero estas ventajas se ven debilitadas por
la inestabilidad del recurso humano, lo que afecta la calidad del servicio y la eficiencia

operativa.

Se confirmd que la rotacién esta asociada principalmente a salarios poco competitivos,
limitada capacitacidn, ausencia de reconocimiento, escasas oportunidades de crecimiento y
falta de instrumentos administrativos que orienten el trabajo diario. Estas condiciones
generan desmotivacion, sobrecarga laboral y discontinuidad en las funciones, impactando

directamente en los procesos de planificacion, organizacidn, direccion y control del hotel.

La implementacion de herramientas como el organigrama y el manual de funciones se vuelve
indispensable para ordenar los procesos internos, definir claramente los roles y mejorar la
comunicacion entre las areas. Estos instrumentos permitiran establecer responsabilidades
precisas, facilitar la supervision y promover una gestion administrativa mas eficiente y

coherente con las demandas del sector hotelero.

Finalmente, las estrategias propuestas para reducir la rotacion y fortalecer la administracion
del Hotel Somoto’s representan una oportunidad real de crecimiento. Su aplicacion
contribuira a mejorar el clima laboral, profesionalizar al personal, elevar la calidad del
servicio y consolidar al hotel como una oferta competitiva y estable dentro del turismo local.
Con una gestion adecuada del talento humano, el hotel podra alcanzar un funcionamiento

mas eficiente y sostenible en el tiempo.
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12.Recomendaciones

Fortalecer el clima laboral mediante acciones de reconocimiento, comunicacion
interna efectiva y espacios de retroalimentacion continua.

Implementar el organigrama y el manual de funciones propuesto para ordenar los
procesos y mejorar la coordinacion entre areas.

Revisar y ajustar la estructura salarial para hacerla mas competitiva dentro del
sector hotelero local.

Desarrollar un programa de capacitacion continua en atencion al cliente, trabajo en
equipo, habilidades administrativas y manejo emocional.

Establecer un proceso de induccion formal para nuevos colaboradores que facilite
su integracion y comprension de responsabilidades.

Crear mecanismos de reconocimiento e incentivos no monetarios que fortalezcan la
motivacion y el sentido de pertenencia.

Promover la participacion del personal en la toma de decisiones relacionadas con la
operacion diaria y la mejora del servicio.

Fomentar alianzas estratégicas con instituciones como INATEC, INTUR y
universidades para capacitaciones y asesorias técnicas.

Mejorar la comunicacion entre gerencia y colaboradores mediante espacios seguros
de didlogo y escucha activa.

Potenciar la presencia digital del hotel con estrategias de promocion en redes
sociales y alianzas con tour operadores.

Disefiar un plan anual de bienestar laboral que incluya actividades recreativas,

jornadas de integracion y acciones de motivacion.
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e Establecer controles administrativos periédicos para supervisar tareas, mejorar

procesos y garantizar eficiencia operativa.
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14.Anexos

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

CENTRO UNIVERSITARIO REGIONAL DE ESTELI
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
“2025: Eficiencia y Calidad para Seguir en Victorias”

Esteli, 03 de junio del 2025
REF.: Solicitud de informacion

Lic.
Karla Vanessa Vargas Vilchez

Propietaria
Hotel Somoto’s

Estimada licenciada Vargas,

Por este medio me dirijo a usted para presentarle a los jovenes.
1. YEFRIN JOSE UBEDA GALEANO # CARNE 21-513238,
2. ERICKA MARIA RODRIGUEZ GONZALES # CARNE 21-50864-0,

Estudiantes activos de V afio de la carrera de ADMINISTRACION TURISTICA Y
HOTELERA modalidad Regular del CUR Esteli. Se les orienté realizar un trabajo
investigativo, en la asignatura. Investigacion Aplicada y la propuesta es. Gestién del

l »omoto

Por tal motivo, solicitamos su apoyo institucional brindandole la informacion que
considere apropiada para compartir, relacionada con la investigacion orientada;
cabe sefalar que la informacién solicitada Gnicamente sera utilizada para fines
académicos.

La docente que estara dando seguimiento a este trabajo investigativo sera la MSc.
Arelis Esmeralda Moreno Lopez.

Atentamente,
Dra. Ma L
Jefa de Depar
Ciencias Economica$
UNAN - Managua
C/c archivo

HWntversidad det Pueblo y para et Pueblo/
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Esteli. 23 de Noviembre de 2025

Dirigido a:
Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua. Managua

Centro Universitario Regional de Esteli (UNAN-Managua / CUR-Esteli)
CARTA DE CONSENTIMIENTO

Por este medio, yo, Donaldo Heriberto Castellano Rodriguez .en mi calidad de propietario de la
empresa Hotel Somoto’s, autorizo la realizacién del estudio de investigacion titulado Incidencia de
la rotacion de personal en el desarrollo administrativo del Hotel Somoto’s Madriz, Nicaragua aiio
2025 que serd desarrollado por los estudiantes Ericka Maria Rodriguez Gonzalez, 21500709,
Yefrin José Ubeda Galeano, pertenecientes a la carrera de Licenciatura en Administracion Turistica

y Hotelera de la UNAN-Managua, CUR-Esteli.

Dicha investigacion tiene fines exclusivamente académicos y constituye un requisito para optar al
titulo profesional correspondiente. En este sentido, declaro que la informacion interna
proporcionada es veraz y autorizo expresamente la revelacion de informacion relacionada con las
operaciones y datos pertinentes de la empresa Hotel Somoto’s, los cuales seran utilizados

{inicamente para fines académicos y cientificos dentro del marco del estudio.

Asimismo, eximo de toda responsabilidad a la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua,
Managua (UNAN-Managua / CUR-Esteli) respecto al manejo, interpretacion y publicacion de los

resultados del trabajo de investigacion.

Sin més que agregar, suscribo la presente en la ciudad de Esteli, a los veintitrés dias del mes de

Noviembre del afio dos mil veinticinco.

Atentamente,

DRe.R

Donaldo Heriberto Castellano Rodriguez

Propietario
Hotel Somoto’s
Teléfono: +505 8350-0847

Correo electronico: Hotelsomotol8@gmail.com
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR Esteli

Entrevista dirigida a colaboradores de Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacion que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

(Como describiria el nivel de valoracion que siente por su trabajo y sus aportes a la
organizacion?

(Considera que tiene oportunidades claras y justas para crecer profesionalmente dentro de
esta empresa?

En su opinién, ;Como compara su cargo y las condiciones de trabajo actuales con lo que
considera justo en el mercado laboral?

(De qué manera le afecta personalmente la salida constante de sus compaieros de trabajo?

(Como percibe el nivel de reconocimiento y valoracion que se le da a sus esfuerzos y al
trabajo que realiza?
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR Esteli

Entrevista dirigida a gerente de Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacion que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

(Estan bien definidas las responsabilidades dentro del equipo de trabajo?

(Se realizan controles periodicos para mejoras dentro de la organizacion?

(Que criterios utilizan para asignar responsabilidades dentro del equipo de trabajo?
(Que nivel de participacion tienen los colaboradores en la toma de decisiones?

(Qué medidas toma el hotel para adaptarse a los cambios en el mercado turistico?
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

=

Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR
Entrevista dirigida a propietarios de Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacion que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

(Como describiria el ambiente laboral dentro del Hotel?

(Considera importante el clima laboral para la permanencia de los colaboradores?
(El sitio de trabajo ofrece crecimiento y desarrollo profesional?

(Que tipo de reconocimiento se brinda al personal por su desempeiio?

(Qué cambios cree que serian necesarios implementar para retener mejor al personal?
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‘ NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,

| MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR Esteli

Entrevista dirigida a excolaboradores de Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacidon que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

(Cuales fueron los principales motivos que influyeron en su decision de renunciar al Hotel
Somoto’s?

(Como describiria el ambiente laboral y las relaciones con sus compafieros y superiores?

(Considera que las condiciones salariales y los beneficios eran adecuados para sus
funciones?

(Percibio oportunidades de crecimiento profesional o capacitacion?

(Como cree que la rotacion afecta el funcionamiento del hotel?

84



UNIVERSIDAD

| NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,

| MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR Esteli

Entrevista dirigida a clientes frecuentes del Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacidon que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

(Ha notado cambios en la calidad del servicio del hotel en las diferentes ocasiones que ha

visitado el establecimiento? ;A qué cree que se deban esos cambios?

(Como describiria la atencion brindada por el personal del hotel, especialmente en relacion

con su amabilidad, rapidez y profesionalismo?

(Ha percibido que el personal del hotel cambia con frecuencia? Si es asi, ;coOmo considera

que esto afecta su experiencia como cliente?

(Qué tan probable seria que recomiende el hotel a otros, considerando su experiencia con el

servicio y la atencion del personal? ;Por qué?
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(Considera que el personal demostraba estar adecuadamente capacitado para resolver sus

necesidades y brindar un servicio eficiente?
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AUTONOMA DE
NICARAGUA,

‘ MANAGUA
UNAN - MANAGUA

‘ UNIVERSIDAD

Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua
UNAN — Managua
Centro Universitario Regional Esteli
CUR Esteli

Guia de observacion Hotel Somoto’s

Somos estudiantes de la carrera Administracion Turistica Y hotelera Departamento de
ciencias econdmicas y administrativas de Unan-Managua, CUR-Esteli actualmente estamos
realizamos un proceso investigativo sobre la gestion del talento humana para el desarrollo
administrativo del hotel Somoto’s, como requisitos indispensables de nuestra investigacion
de protocolo. La informacion que usted nos proporcione sera para fines estadisticos y se

manejara con estricta confidencialidad.

Fecha de aplicacion:

Aspecto ftem Observacion
Ambiente laboral Actitud del personal
Ambiente laboral Relaciones entre
compafieros
Organizacién Claridad de funciones
Organizacién Coordinacion del equipo
Eficiencia Flujo del servicio
Eficiencia Errores o retrabajos
Rotacién Presencia de personal
nuevo

Observaciones generales:
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Impacto identificado:
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Analisis de entrevista realizada a colaboradores

Tabla 8. Entrevista colaboradores

profesionalmente

Pregunta Colaborador | Colaborador 2 Colaborador | Colaborador | Colaborador Colaborador 6 | Colaborador Colaborador 8 Colaborador Colaborador
1 3 4 5 7 9 10
(Como Me siento Creo que mi Creo que se Siento que mi | Me siento til A veces siento Me esfuerzo Siento que mi Pienso que La valoracion
Sszlr 1(113;r1a el valorada en trabajo es nos valoraen | trabajo es y necesario, que mi trabajo bastante, pero aporte es nuestro trabajo | es baja,
valoracion que algunas fundamental, la practica importante, pero no no se valora lo considero que importante, es invisible; se | muchas veces
siente por su . . . . . . .
trabajo y sus ocasiones, porque sin porque la pero no siempre suficiente, ya la valoracién especialmente en | nota solo sentimos que
aportes a la sobre todo cocina el hotel cocina es siempre se valorado. Creo | que, aunque es mas por la primera cuando algo no se reconoce
organizacion? cuando los no funciona esencial, reconoce de que la gerencia | atendemos bien | parte de los impresion que se | falta, no el esfuerzo que
clientes igual. Pero pero al manera deberia dar a los clientes, clientes que lleva el cliente, cuando esta requiere
felicitan los siento que no mismo formal. mas casi nunca por parte de la pero el bien hecho. mantener el
platillos. Sin siempre nos ven | tiemponose | Muchas veces | importanciaal | recibimos un administracion. | reconocimiento hotel en
embargo, como un area nos escucha se da por area de cocina. | reconocimiento no siempre es buenas
dentro del estratégica, sino | mucho en la sentado lo que claro. proporcional al condiciones.
hotel no mas bien de toma de hacemos. esfuerzo.
siempre se apoyo. decisiones.
reconoce
nuestro
esfuerzo, mas
bien se nota
cuando algo
falla.
(Considera que No mucho, No veo No. La En realidad, No. Es un No veo muchas | Las Puedo aprender No, en El hotel me da
gggftuni dades porque casino | posibilidades de | mayoria de no. Es un trabajo que oportunidades oportunidades bastante en la limpieza solo un ingreso,
claras y justas hay ascensos. crecer aqui. Uno | nosotros trabajo sirve para de crecimiento; son limitadas, practica, pero no hacemos lo pero no una
para crecer El puesto es entra como vemos este estable, pero ganar siento que este no hay un plan | hay un camino mismo cada oportunidad de
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dentro de esta mas de ayudante o trabajo como | no hay un plan | experiencia, trabajo es de ascenso o definido para dia, sin desarrollo
empresa? . . . L o .
estabilidad cocinero y casi temporal de pero no para temporal. capacitacion crecer en la capacitaciones | profesional a
temporal que siempre se porque no crecimiento. hacer carrera formal. organizacion. ni futuro.
de crecimiento | queda en el hay planes de | Uno entray se | profesional. posibilidades
mismo puesto. capacitacion | mantiene en el de ascender.
ni de mismo puesto.
promocion
o opinion, - — - - " -
En su opinién El salario es Es similar a Comparado Comparado El salario es Pienso que el En otros Mi cargo es Las Comparado
,Como compara L . . . ..
‘S’u cargo y 1;; bajo si lo otros lugares de con mi con hoteles de | aceptable para salario es bajo lugares de la demandante y condiciones con otros
condiciones de comparo conel | Somoto, pero experiencia ciudades Somoto, pero comparado con | zona paganun | considero que la son duras y el trabajos
trabajo actuales . . . . ., . -
con lo que esfuerzo fisico | menor en anterior, el grandes, bajo en la carga de poco mejor, remuneracion no | salario es similares,
considera justo que requiere. comparacion salario aqui estamos en comparacion trabajo. aunque es justa en limitado; creo estamos en
en el mercado . . . ., , .
laboral? En otros con ciudades no es tan desventaja. con otros también comparacion con | que deberia ser | desventaja,
lugares de la mas grandes. competitivo. Aqui es lo que | lugares del depende de la lo que veo en un poco mas porque la
region pagan Creo que En otros hay, pero las pais. temporada. otros hoteles de justo. cargaes altay
un poco mejor, | deberian lugares condiciones la region no siempre
pero aqui no ajustarse mas los | ganaba mas no son las recibimos
hay tantas beneficios al por el mismo | mejores. incentivos.
opciones de esfuerzo que esfuerzo.
empleo hacemos.
(De qué manera Nos afecta Es frustrante, Afecta Me afecta Me afecta Nos afecta Es desgastante | Cada vez que Cuando Afecta
le afecta . . .
orque siempre orque uno crea | mucho orque me orque retrasa orque cuando estar alguien se va. alguien bastante
personalmente la porq p porq porq porq porq g > g
salida constante tenemos que confianza conel | porque genera el trabajo y alguien se va, entrenando debo asumir mds | renuncia, nos porque el
de sus . . . , o , . .
compafieros de entrenar a equipo y luego cuando inseguridad. genera los demas constantemente | responsabilidades | toca mas equipo pierde
trabajo? alguien nuevo cambian de alguien se va, | Cuando se va sobrecarga. tenemos que a compaiieros hasta que llegue trabajo a las estabilidad y
y asumir mas personal. Esto toca cubrir alguien, Ademas, es cubrir mas nuevos, y eso otra persona, lo que quedamos eso crea
trabajo retrasa el ritmo y | turnos extra tenemos que dificil mesas y la genera cual genera y nos desmotivacion.
mientras tanto. | crea un y se siente reorganizarnos | adaptarse carga aumenta. frustracion. estrés. cansamos mas.
Esto genera ambiente de una carga y eso causa siempre a
cansancio y, a incertidumbre. pesada. estrés en los
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veces, mal Ademas, que nuevos
humor. desmotiva quedamos. compaiieros.
ver que la
gente no se
queda.
(,Como percibe El Recibimos Se reconoce Muy bajo. Se El Pienso que el El A veces nos El No nos
el nivel de reconocimiento | agradecimientos, | de palabra, agradece de reconocimiento | reconocimiento | reconocimiento | agradecen, pero reconocimiento | sentimos
reconocimiento es mas verbal pero rara vez pero no con palabra, pero escasinulo.A | noestaala es bajo; no hay | en general siento | casino existe; valorados, y
y valoracién que | que real. Se incentivos beneficios. no hay veces altura del incentivos que | que lo que se nota mas lo eso influye
se le da a sus agradece, pero | concretos. Eso Creo que eso | recompensas agradecen, esfuerzo, solo realmente hacemos no se malo que lo mucho en la
esfuerzos y al seria mejor que | hace que uno hace que claras. Eso pero no pasa recibimos motiven a reconoce de bueno. decision de
trabajo que se reflejara en sienta que el muchos desmotiva de ahi. Eso agradecimientos | quedarse. manera justa. quedarse o
realiza? incentivos, esfuerzo no se compafieros bastante. hace que de palabra. renunciar.
capacitaciones | compensa como | se vayan. muchos no se
0 mejores deberia. sientan
condiciones. motivados
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