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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del presente estudio, es dar a conocer el plan de mejora, de
la gestion de los procesos de recursos humanos, orientados a la disminucion
de la alta rotacion de personal en la Empresa de Servicios Turisticos Multiples

Sol del Sur E.I.R.L.

Estudios sefialan que la tasa de rotacién laboral en las empresas de
hoteleria son del 3.8%, sin embargo, en la presente investigacion se encontré
un 30%, de rotacioén, el cual afecta la operatividad de la empresa, debido a
que constantemente, se dedican importantes recursos economicos, en la
busqueda de personal, los cuales interrumpen los servicios que se presta al
cliente, cuyo impacto se ve reflejado en la rentabilidad del negocio y la imagen

de la Empresa.

Para el recojo de informacion se emple6 la metodologia del arbol de
problemas, la observacion, entrevistas al personal operativo, administrativo y
ejecutivo de la Empresa. Se realizé una encuesta anénima, se revisaron los
documentos con los que cuenta la empresa sobre materia de la investigacion.
El estudio se ha realizado en base a un analisis detallado del negocio,
culminando con la propuesta de un plan de mejora de la gestién de recursos
humanos, orientados a fortalecer, la gestién de la seleccion, induccion vy
capacitacién al personal, ya que son los aspectos principales encontrados en
el estudio y sobre los cuales se ha basado el analisis, que se realizé a la

empresa Sol del Sur E.I.LR.L. y sobre cuyos resultados se plantea el plan de
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mejora, orientada a la disminucion de la alta rotacidon de personal que

presenta la empresa.

El presente plan involucra a todos los estamentos de la empresa, desde
la Gerencia, el personal operativo y administrativo, y sera implementado en
un periodo de un afo, al final del cual se hara una evaluacién del logro de los
objetivos tanto generales como especificos, que se proponen en el presente

estudio.
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CAPITULO I: ORGANIZACION Y ASPECTOS RELEVANTES DE LA

ENTIDAD

1.1 Datos basicos de la entidad

1.1.1 Razén social de la empresa

El nombre de La empresa motivo del presente analisis es la
Empresa de Servicios Turisticos Multiples Sol del Sur EIRL, la cual es
propietaria del Hospedaje Cristell, se trata de una empresa de capital
nacional dedicada a brindar servicios turisticos en el rubro de hospedaje

y campamentos, especificamente en el sector de Hospedaje

1.1.2 Antecedentes historicos relevantes

La empresa de servicios turisticos multiples Sol del Sur EIRL, inicia
sus operaciones el dia 14.07.2006, en el rubro de hoteleria es duefa del
hospedaje Cristell, quien brinda servicios turisticos en el rubro de
hospedaje, empezando a funcionar el afio 2006, con dos pisos, y debido
a la estratégica ubicacion de la zona, que cuenta con abundante
vegetacion, clima célido y a la cercania con la zona arqueoldgica de
Machupicchu es que se construyen habitaciones confortables para
albergar a los visitantes de la zona, con la puesta en operacion del gas de
camisea y puesta en valor de la zona de Choquequirao, las aguas
termales de Santa Teresa, empieza también el periodo de crecimiento de

la empresa, contando a la fecha con cinco pisos.



En la actualidad, viene brindando un servicio de muy buena calidad,
atencion personalizada, contando con habitaciones confortables e

instalaciones seguras para la estadia de sus clientes

1.1.3 N°de RUC
El nimero de Ruc .20527709475

Cadigo ClIU. 55104

1.1.4 Ubicacidn

La Empresa de Servicios Turisticos Multiples Sol del Sur, se
encuentra ubicada en el Jr. Martin Pio Concha G-14, Urbanizacion
Recaudadores, sector la Granja, distrito de Santa Ana, provincia de la

convencion, departamento de Cusco.

1.1.5 Tamano y tipo de empresa
La empresa se encuentra en el sector de la pequefa y mediana

empresa, es una empresa individual de responsabilidad limitada

1.1.6 Actividad econdmica que desarrolla

La actividad econdmica es la brindar servicios turisticos, en el rubro

de hospedaje atendiendo a los visitantes, por medio del hospedaje Cristell

1.1.7 Sector al cual pertenece

El sector al que pertenece es el sector hoteles y restaurantes
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1.1.8 Campo de accion
El campo de accion en el que se desenvuelve, es toda la provincia
de la convencidn, el departamento de cusco, atendiendo el sector

consumo Yy corporativo de la region

1.2 La Organizacién y administracion de la entidad

1.2.1 Estructura organica de las principales areas de la entidad

Gerencia.
Define y gestiona las politicas de la empresa vy fija los objetivos de
la misma, asi como las politicas de venta del servicio, gestiona a los

clientes naturales y corporativos

Jefe de Administracion

Encargado del buen servicio al cliente, gestion de los RR.HH.
control de la seguridad, vela por el buen funcionamiento de todas las
areas, recepciona y gestiona los reclamos, coordina con el jefe de

operaciones y logistica el buen funcionamiento del hospedaje.

Jefe de operaciones y logistica

Encargado de la logistica y mantenimiento del hospedaje, fija el
horario del personal a su cargo, coordina el mantenimiento de las
instalaciones del hospedaje como son, servicio de limpieza, lavanderia,

recepcion y puesta en servicio de las habitaciones, para su pronto uso
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1.2.2 Organigrama

OPERACIONES

GERENCIA

MINISTRACION

LIMPIEZA
HABITACIONES

MANTENIMIENTO

RECEPCION

VENT RESERVAS ‘ VIGILANCIA LAVANDERIA

Figura 1: Organigrama empresa de Servicios Turisticos Multiples Sol del Sur EIRL
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1.2.3 Cuadro estadistico de personal

Tabla 1
Personal que labora en la empresa

GERENTE 01
ADMINISTRACION 01
OPERACIONES 01
VENTAS 4
RECEPCION 4
RESERVAS 4

4

2

MANTENIMIENTO
VIGILANCIA
LIMPIEZA DE HABITACIONES

LAVANDERIA
Fuente. Gerencia de la Empresa

1.2.4 Principales politicas y procedimientos de personal
Debido a que no se encontr6 un manual de politicas y
procedimientos escrito, en entrevista con la Gerencia de la empresa se
determind que tiene las siguientes politicas y procedimientos de personal.
¢ Brindar servicios de excelencia a los clientes, de modo que los clientes
tengan una experiencia agradable y satisfactoria durante su estadia en
el hospedaje
e Atender de forma diligente y rapida las reclamaciones de los clientes,
buscando una solucidon satisfactoria, buscando superar las
expectativas de los clientes.
e Tener un trato digno, respetuoso y justo, con los empleados, tomando

en consideracion la diversidad de origen y raza.
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Se promueve la igualdad, por lo que no se tolera la discriminacién por
razones de, raza, edad, sexo o cualquier otra condicion ajena a sus
méritos y capacidades.

Velar por la seguridad e higiene laboral, tomando las medidas
necesarias de prevencion de riesgos laborales.

Promover el equilibrio de las labores dentro de la empresa, en armonia
con la vida familiar de los colaboradores.

El personal debera tener un comportamiento que denote honradez.

El personal debera contribuir al buen servicio al cliente, laborando con
eficiencia y eficacia.

El personal debera promover un ambiente grato y de respeto, de razon
que el clima laboral sea de excelencia.

El personal debera tener una conducta que denote honestidad,
congruencia, veracidad y dignidad, acorde con los valores que propulsa
la empresa.

El personal no debera tomar ventaja de su posicién, para conseguir
beneficios personales en perjuicio de la empresa

El personal debera comprometerse a ayudar a cumplir los objetivos de
la Empresa.

El personal debera demostrar responsabilidad en el desempefio de sus
labores.

El personal debera cumplir estrictamente con el horario establecido.

Fuente. Gerencia de la empresa de servicios turisticos Sol del Sur.
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1.3 Lineas estratégicas de la entidad

1.3.1 Misién

Somos una empresa dedicada a satisfacer las necesidades de
nuestros clientes naturales como corporativos, a través de una atencion
personalizada con calidad y calidez, creando con ello una experiencia de

satisfaccion total con nuestros servicios.

1.3.2 Visién
Ser reconocida para el afo 2020 como la empresa lider en el sector
hotelero a través de un proceso de mejora continua, generando empleo

en la region manteniendo los mas altos estandares de calidad.

1.3.3 Valores institucionales
Los valores con los que cuenta la empresa de servicios turisticos

multiples Sol del Sur EIRL, son los siguientes:

o Respeto. A todos nuestros huéspedes, colaboradores, proveedores
con el fin de mantener relaciones armoniosas

e Compromiso. De atender a nuestros clientes y huéspedes, excediendo
las expectativas que ellos ponen en nuestros servicios

e Responsabilidad. Con nuestros huéspedes y clientes, con el medio
ambiente, la historia, la gente a fin de colaborar con el crecimiento de

nuestra comunidad.
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e Innovacién. En todos nuestros servicios, acorde con el desarrollo
tecnolégico, para que nuestros clientes tengan una experiencia mas
agradable y confortable, durante su estadia con nosotros

e Integridad. En cada uno de nuestros actos, atendiendo nuestros

compromisos, con honestidad, honradez y rectitud.

1.3.4 Objetivos estratégicos

o El objetivo estratégico, acorde con la visién de la empresa, para ser
reconocida para el afno 2020, como la empresa lider del sector hotelero
de la region, implementando politicas de mejora del servicio

e Apoyarnos en los avances tecnoloégicos para contar con una pagina
web amigable, lo que permitira darnos a conocer con nuestros futuros
clientes, a través de las redes sociales.

¢ Imagen, se cuidara la imagen de la empresa, teniendo una atencion
diferenciada y con calidad de servicio a nuestros huéspedes y clientes.

e Atencion preferencial con los reclamos de nuestros clientes,
resolviendo con prontitud.

e Generando un ambiente donde la experiencia de nuestro cliente sea
grata y unica, brindandole calidez y calidad, en nuestros servicios.

e Satisfacer con valor agregado las expectativas que nuestros clientes,
huéspedes vy visitantes, esperan de nosotros.

e Cuidar de la imagen de la empresa, manteniendo y conservando, las
instalaciones y equipos, en condiciones 6ptimas de funcionamiento y

apariencia.
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Diferenciarnos de nuestros competidores, por mantener precios

competitivos y acordes con el mercado.

1.3.5 Ventajas competitivas

Local propio

Ubicacion estratégica del local, por su buena ubicacién, cerca del
centro de la ciudad, zona financiera, hospitales, restaurantes,
colegios, municipio.

Precios competitivos y comodos

Habitaciones cdmodas y amplias

Cuenta con los avances tecnoldégicos, wifi, internet, cable

1.3.6 Estrategias competitivas

Oferta de servicios con valor afiadido, wifi, internet, cable.

Politica de fidelizacién de clientes, mediante contacto permanente,
mediante whatsapp, celular, teléfono, correo electrénico.
Implementacion de pagina web de la empresa

Solicitar apoyo a los hospedados y clientes, con sus sugerencias y
comentarios de mejora del servicio.

Mantener buena presencia en redes sociales

Generar ofertas de paquetes comodos para todos sus clientes y

hospedados

17



1.3.7 Analisis FODA

1.3.7.1 Fortalezas

e Las fortalezas de la Empresa de Servicios Turisticos Multiples
Sol del Sur

e La empresa cuenta con local propio

e Cuenta con clientes corporativos y naturales, recurrentes

e Tiene una ubicacién estratégica

1.3.7.2 Debilidades
Las debilidades de la empresa son:
e Recurso Humano no capacitado
¢ No cuenta con un programa de induccion a la empresa

e Personal no comprometido con la empresa

1.3.7.3 Oportunidades
Las oportunidades de la empresa son:
e Oportunidad de mejora de los RR.HH.
e Oportunidad de fidelizacion de clientes
e Oportunidad de crecimiento
e Oportunidad de mejora de imagen

e Oportunidad de contar con personal capacitado

18



1.3.7.4 Amenazas

e Paro

e conmocion social

e Alta rotacion

LOCAL PROPIO MEJORA DE RR.HH.
CLIENTES RECURRENTES FIDELIZACION DE CLIENTES
PRECIOS COMPETITIVOS CRECIMIENTO
UBICACION ESTRATEGICA

F | O

D| A
RR.HH. NO CAPACITADO PARO
NO EXISTE INDUCCION CONMOCION SOCIAL
A LA EMPRESA ALTA ROTACION
RR.HH. NO

COMPROMETIDO

Figura 2: Matriz FODA
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y NORMATIVO

2.1 Marco teérico

Nuestro marco tedrico, estara enmarcado en la definicién y tratamiento
de los conceptos, sobre, rotacion, seleccion, induccion y capacitacion de
Recursos Humanos, dado que son los aspectos principales en los cuales
descansara el analisis que se realiza a la Empresa de Servicios Turisticos
Multiples Sol del Sur, y sobre cuyos cimientos se planteara el plan de mejora

que nos ocupa en el presente estudio.

Julidn Pérez Porto y Maria Merino, definen la rotaciéon de personal, de

la siguiente manera.

“El concepto de rotacidn de personal se emplea para nombrar el cambio
de empleados, en una empresa. Se dice que el personal rota cuando
trabajadores se van de la compaiia ya sea porque son despedidos o
renuncian, y son reemplazados por otros que cubren sus puestos y asumen

sus funciones.”

“Basicamente podemos determinar que existen dos tipos diferentes de

rotacion de personal.

La voluntaria, que tiene lugar cuando son los propios empleados los

que renuncian al puesto de trabajo. Entre las causas que les pueden llevar a
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tomar esa determinacion, estan un conflicto con un superior, que han
conseguido empleo en otra empresa, que por motivos familiares o personales

tienen que dejar de trabajar para poder quedarse en casa.

La involuntaria, que como su propio nombre indica, se realiza sin que
se cuente con el deseo del empleado. Puede tener lugar por distintas causas,
como puede ser una medida disciplinaria, un bajo o inadecuado desempeio
de su trabajo, una reduccion de la plantilla, porque la empresa no se encuentra

atravesando un buen momento, una reestructuracion de la compainia.

La percepcion general sobre la rotacion de personal es negativa. Los
clientes o proveedores de una empresa pueden experimentar desconfianza,
hacia una firma en la que sus empleados duran poco tiempo. Al haber una
rotaciéon de personal intensa, se hace dificil fortalecer el vinculo entre la

compafia y los componentes externos.

A nivel interno de la empresa, la rotacion de personal también tiene
varias consecuencias negativas. Cambiar empleados exige formar a los
nuevos trabajadores, algo que siempre lleva tiempo. Los nuevos empleados
por otra parte, solo ganaran experiencia a medida que desarrollen su trabajo.
De este modo es probable que, en el proceso, la productividad de la empresa

caiga.

La rotacidn de personal, de todas formas puede ser positiva en ciertos

contextos. Cuando dicha rotacion se produce para adquirir personal mas
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capacitado, la inversion de tiempo y dinero se justifica por los resultados

posteriores que puede alcanzar, la entidad en cuestion.

Ademas de todo lo expuesto, hay que tener en cuenta, que existe el
concepto de in dice de rotacidn de personal, que se utiliza dentro de una
empresa para conocer e identificar, problemas de insatisfaccion laboral que
exista entre los empleados o distintas situaciones de deficiencia en

cuestiones tales como la contratacion y la seleccidn de los trabajadores.

Para poder llevar a cabo el calculo de ese indice se hace necesario
hacer uso de los siguientes datos.

El numero de personas que han sido contratadas, durante un periodo
determinado

Las personas que han sido despedidas o que se han marchado
durante ese mismo tiempo

El numero de trabajadores que habia al comienzo de ese periodo

El numero de empleados que hay al final de ese citado tiempo tiempo.

Cortez, centeno en su tesis, del 2016, consideran lo siguiente:

“‘Los primeros estudios relacionados a la rotacion laboral fueron
realizados por Brayfield y Crockett (1955) y Herzberg, Mausner, Peterson y
Capwell (1957) quienes encontraron una relacion significativa entre la
insatisfaccion del trabajador y la rotacién laboral, es decir, sostenian que si el

trabajador estaba insatisfecho era muy probable que cambie de trabajo. Un
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afio después March y Simon (1958) hallaron que cuando en la relacion
incentivos-contribuciones los primeros aumentan, la propensién del individuo
a abandonar la organizacién decrece, mientras que si disminuyen, el efecto
es el contrario. También sostuvieron que el equilibrio entre incentivos y
contribuciones podia verse influido por dos factores: el deseo percibido de
abandonar la organizacién y la facilidad percibida de cambiar de empresa.
Otras investigaciones posteriores sobre rotacion laboral fueron realizadas por
Schuh (1967), Farris (1971) Porter y Smith (1976) y Hom, Katerberg y Hulin
(1979) quienes plantearon predecir la rotacion laboral a través de datos
biograficos, vocacionales y de personalidad, asi como también a través de
otros enfoques o estudios de diversas variables. Entre los enfoques
destacaron el compromiso con la organizacion, la satisfaccion en el trabajo, el
componente social, el desempefio Ilaboral, las recompensas, las

oportunidades laborales, el ambiente de trabajo y la cohesion de grupo. *

“Porter y Steers (1973) analizaron diversos estudios relacionados a la
rotacion laboral en donde encontraron que la satisfaccion en el trabajo
quedaba reflejada como la suma de expectativas del individuo que se habian
visto colmadas en el trabajo. Los factores que podian influir en las
expectativas del empleado y, en consecuencia, en su decisidn a marcharse
eran los siguientes: el sueldo que percibe, la promocion y beneficios a los que
tiene acceso, a la supervision que recibe de sus superiores y a las relaciones
interpersonales que mantiene con su grupo de trabajo. El estudio concluia que
las principales raices de la rotacién estaban en varios niveles de la estructura

organizativa, al interaccionar con tipos de individuos concretos. A partir de la
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década del 80 se presentaron replanteamientos, modelos y nuevos enfoques
orientados a explicar las causas o factores de la rotacion laboral, como los
trabajos de Price y Mueller (1981), Martin (2003), Gonzales (2006),
Shamsuzzoha y Shumon (2007), Chen, Chu, Wang y Lin (2008), Pineda
(2010), Arokiasamy (2013) y Pongoh (2013). Sin embargo, la mayoria de
estas investigaciones se realizaron para el sector industrial, comercial y en
menor proporcion al sector de servicios. Estos trabajos abordaron diversas
variables de estudio, pero las mas estudiadas fueron la remuneracion, la
gestion de la empresa o aspectos, relacionados a la misma, los beneficios
laborales, las oportunidades laborales, la capacitacion, el compromiso y el
ambiente de trabajo. Teniendo en cuenta que no se han encontrado trabajos
sobre el sector hotelero peruano, considerando que la dinamica y el avance
del sector en los ultimos afos ha sido favorable y a partir de los estudios
mencionados, se realiza el presente trabajo, en el que se busca conocer los
factores que determinan la rotacion laboral en los hoteles turisticos de tres a

cinco estrellas en la Regidon Arequipa.”

La definicion que utiliza el ing. Mario Gonzales, en su tesis, del 2006.

“Para Pigors y Meyers 1985, la rotacién de personal es el grado de
movilidad interna de los empleados, evitable o inevitable, saludable o no
saludable para una organizacién. Para ellos cada tipo de rotacion tiene sus
propias causas. Las causas de rotacion inevitable son, enfermedades
cronicas, accidentes que producen lesiones parciales o totales permanentes,

la muerte y la jubilacion. Las causas de rotacion evitable son insatisfaccion,
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bajos sueldos, mala integracién del trabajador a la organizacion, falta de
identificacion del empleado con los objetivos de la organizacion, mala
seleccién de personal, falta de movilidad interna, programa de ascensos y
traslados. Las causas de rotacion saludable son. Ascensos promociones y
traslados que permiten. Atraer gente nueva que enriquezca con su
experiencia, conocimientos, idiosincrasia, iniciativa y potencial a la
organizacion.

Las principales consecuencias de la rotacién excesiva de personal son.
Dafos a la moral, imagen de la organizacion a la comunidad, pobre
integracion del personal y la generacidn de rechazo hacia el producto,
organizacion, marca y servicios que ofrece la organizacion, incrementar los

costos de seleccion y mermas en la calidad y productividad de la empresa.”

Comentario

Los estudios y tratados sobre rotacion de personal son varios y
diversos, pero coinciden en definir, que es el ingreso y salida de empleados
de una empresa, esta puede ser evitable, inevitable, voluntaria, involuntaria,
ya sea porque son despedidos o renuncian. Generando con esto la rotacién
de personal, que pueden ser por diversas causas, como enfermedades,
fallecimientos, o mal clima laboral en la empresa, personal no identificado con
la empresa, baja remuneracion, cambio de trabajo, la relacién con sus jefes y
superiores, deficiente desempefio en sus labores diarias, faltas graves, mala
seleccion de personal, falta de capacitacion, inexistencia de politicas de

induccién, mal reclutamiento, insatisfaccion del personal.
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Las consecuencias de una alta rotacion de personal, es que esta afecta
directamente en los costos de reclutamiento, seleccion, formacién y
capacitacion del personal, generando a la par mala imagen de la empresa,
pérdida de clientes, afectando las ganancias que debe percibir la empresa.

Afecta la calidad del servicio que se brindar al cliente, que la final es la
razon de existir de las empresas.

Es por eso que es importante determinar, cuales son las causas
principales que hacen que se presente una alta rotacion dentro de la empresa,
para poder corregir los procesos de recursos humanos que estan fallando y
en caso de que estos no existan implementarlo lo mas pronto posible, con los
consiguientes beneficios que trae a la empresa la disminucion de rotaciéon de

personal.

Definiciéon de seleccion de personal

Dado que el tema que nos ocupa es la rotacion de personal, tocaremos
de manera informativa los conceptos de reclutamiento y seleccion de
personal, que van inmersos dentro de la problematica de la rotacién de

personal.

“‘Dunette. Plantea que, la seleccion consiste en asegurar que la persona
adecuada esta en el puesto adecuado en el momento oportuno y bajo las
circunstancias concretas, partiendo de la consideracion que las decisiones
acertadas acerca de las personas requieren conocimientos de su

individualidad ademas de conocer como los talentos especiales de cada
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persona pueden ser conocidos con mayor precision y utilizados en forma mas
acertada. Dunette 1974 “

“Chiavenato, define la seleccion de recursos humanos como, la
escogencia del hombre adecuado para el cargo adecuado, o, mas

ampliamente entre los candidatos reclutados.

Aquellos mas adecuados, a los cargos existentes en la empresa con

miras a mantener o aumentar la eficiencia y el desempeno del personal.”

Manpower en su pagina web define.

“La seleccion de personal es un proceso mediante el cual una empresa
0 una entidad que reemplaza al area de recursos humanos de una compaiia
se encarga de elegir a los empleados ideales para uno o varios puestos de

trabajo.”

La UNAM. Define.

“La seleccion de recursos humanos es el proceso por medio del cual
se descubre, mediante una serie de técnicas y a un bajo costo, al candidato
adecuado para ser ubicado en un puesto determinado, y desarrollar, bajo
presidn, sus funciones, actividades y responsabilidades con resultados
eficientes y eficaces, de forma tal que se asegure su permanencia en la
empresa asi como su desarrollo profesional y personal en beneficio propio y
de la compaidia.

Su importancia radica en el hecho de ser un proceso que suministra los

recursos humanos adecuados en tiempo oportuno, asegurando su calidad,
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permanencia y desarrollo y favorecer asi, la efectividad de los procesos
productivos de la organizacion, ademas de la contribucion a sus objetivos

globales.”

Comentario.

Podemos definir al reclutamiento y selecciéon de personal, como el
proceso mediante el cual las empresas eligen a sus candidatos, para cubrir
los puestos de trabajo que se encuentran Pendientes de ser cubiertos,
utilizando para ello una serie de técnicas, que les permitira encontrar la

persona adecuada para el puesto adecuado.

Para cumplir dicho objetivo, la empresa, comenzara con el proceso de
reclutamiento, que no es mas que la convocatoria, ya sea interna o externa
de los candidatos que entraran al proceso de seleccién, propiamente dicho
durante el cual el candidato sera evaluado, entrevistado y finalmente

incorporado a la empresa.

Este proceso tiene por objetivo principal, contar con personal idéneo y
que se adecue perfectamente al puesto, para asi poder cumplir las metas que
se ha trazado la empresa, contando con el buen desempeno de todo el
personal que incidira directamente, en calidad de servicio y generara mejor
imagen de la empresa con las consecuente rentabilidad, que es la principal

finalidad de la empresa.
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Induccion
Otro tema a tratar de manera referencial, es la induccion, la cual esta
también inmersa en nuestro estudio, y nos ayudara a comprender de mejor

forma, porque es necesaria implementarla.

Bernardo Torrealba, Elizabeth vera y Denisse Cortez, en su publicacién del

blog, definen de la siguiente manera:

La induccién del recurso humano

‘La mision y la responsabilidad que la Empresa confia a los
profesionales de Recursos Humanos es la de establecer el conjunto de
mecanismos precisos para asegurar que el total de los empleados se sientan
comprometidos y contribuyan eficazmente a lograr resultados en una situacién

de presente-futuro en que la unica constante es el cambio.

La Induccion es uno de los mecanismos para lograr la integracion del
trabajador a la Organizacion en pleno, es decir, es un ajuste dirigido de nuevos
empleados con la Empresa, el puesto y el trabajo en grupo, permitiendo esa
integracion del nuevo trabajador en la Organizacién, de manera que su
incorporacion no sea traumatica. La Induccién implica un aprendizaje externo

y un autoaprendizaje, éste ultimo es responsabilidad del trabajador.

El mismo tendra éxito y mejores resultados si el aprendizaje externo se

presta debidamente. Estd demostrado que el trabajador prestara un mejor

servicio, evidenciard& un mejor desempefio y cumplird oportuna vy
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eficientemente con los objetivos 0 metas de la Organizacion de acuerdo a la
induccion que se le brinde. Este Proceso es frecuentemente responsabilidad
conjunta del personal de la Unidad de Recursos Humanos y el Supervisor de

linea.”

Otra de las definiciones, que compartimos es la de:

“Chiavenato, la define como. El primer paso para emplear a personas
de manera adecuada en las diversas actividades de la organizacion, pues se
trata de posicionarlas en sus labores en la organizacion y clarificarles su papel

y los objetivos.”

Yakari, M. (2011) hace referencia a la siguiente definicién.

“Consiste en la orientacion, ubicacion y supervision, que se efectua a
los trabajadores de reciente ingreso, puede aplicarse, asimismo, a las
transferencias de personal, durante el periodo de desempenio inicial, periodo

de prueba.

La induccién o bienvenida, consiste en disefiar e implementar uno de
los procesos que normalmente se ignora en la mayoria de las empresas,
familiarizar al nuevo empleado con la empresa, su cultura, sus principales

directivos, su historia su filosofia, etc.”
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Comentario.

Consideramos el proceso de induccion, como el primer contacto que
realiza la empresa con el nuevo empleado, para darle la bienvenida,
informarlo sobre las condiciones laborales, la filosofia de la empresa, la mision
la vision, que es lo que se espera de él, y que le ofrece la empresa, para que

pueda integrarse exitosamente con la empresa y sus comparieros.

Las bondades de un buen proceso de induccion, nos asegurara que el
nuevo colaborador, se desenvuelva con normalidad, compromiso Yy
responsabilidad, durante el desempefio de sus labores, contar con personal
que se integra facilmente a la empresa es un buen indicio de que las politicas

implementadas por recursos humanos, tienen éxito.

Capacitacion
Por ultimo, se dara un repaso por el tema de capacitacion en la
empresa, como se define y para qué sirve, se tocara referencialmente, dado

que es parte del proceso de disminucion de la rotacion de personal.

Chiavenato (2007, p. 386) define la capacitacion como “el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades

y competencias en funcion de objetivos definidos.”
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El Ministerio de Salud Publica de Cuba en su manual de normas y

procedimientos, define la capacitacién, como.

“CAPACITACION. Conjunto de acciones de preparacién que
desarrollan las entidades laborales dirigidas a mejorar las competencias,
calificaciones, y recalificaciones para cumplir con calidad las funciones del
puesto de trabajo y alcanzar los maximos resultados productivos o de
servicios. 1 Accidon de capacitar. 2 Facultar, dar poder a alguien para hacer
algo. 3 Proceso continuo e ininterrumpido 4 Se actualiza sistematicamente. A
la capacitacion le antecede una necesidad del individuo, motivada por el
desconocimiento, el querer saber, el querer aprender, el querer hacer, para

ser mas util asi mismo y a los demas en su desempefio técnico y profesional.”

El gobierno de Guanajuato (2013), en sus documentos de la funcién de

la capacitacion lo define.

“Capacitacion en el trabajo.- Es la formacion y actualizacion
permanente que proporcionan las empresas a sus trabajadores con base en
los requerimientos detectados por nivel de ocupacion. La finalidad es la de
desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes en el personal para

mejorar su desempefio en la organizacion.”

Comentario.

La capacitacién es un proceso constante de toma de conocimientos,

por parte del personal de acuerdo a las necesidades de las empresas, que se
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da de manera permanente la cual busca mejorar las habilidades,
competencias y mejorar las conductas del personal, con un fin determinado,
busca perfeccionar al personal en su puesto de labor, es un proceso
planificado con metas bien definidas.

La capacitacion se da cuando existe una diferencia entre lo que sabe
el colaborador y lo que realmente deberia saber para el desarrollo de su labor,
esta deficiencia se detecta con periddicas evaluaciones de desempefo, de

acuerdo a los perfiles de los puestos,

2.2 Marco normativo

El marco normativo donde se encuentra la EMPRESA DE SERVICIOS

TURISTICOS MULTIPLES SOL DEL SUR EIRL.

e Ley General de Turismo
o 251-ley_general_de_turismo_ley29408
e Agencia de Viajes
o 252-reglamento-de-agencia-de-viajes
e Hoteles
o 253-reglamento-de-establecimiento-de-hospedaje
o 254-decreto-legislativo-nro-919
o 260-decreto_supremo_nro_001_2015_mincetur_reh
e Restaurante
e Transporte

e Guias de Turismo
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o 255-ley-de-guia-de-turismo

e IGV
o 256-decreto-legislativo-1119-18-de-julio-de-2012
o 257-decreto-legislativo-1125-23-de-julio-de-2012
o 258-decreto-legislativo-161-28-de-agosto-de-2012

o 259-decreto-supremo-181-2012-ef

Ley General de Turismo, Ley N° 29408

Articulo 48.- Calificacion de los recursos humanos

De acuerdo con los lineamientos de politica referidos en el articulo 47,
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, en coordinacion con el sector
privado y las instituciones publicas vinculadas a la actividad turistica, define
los estandares de competencia laboral idoneos para satisfacer
adecuadamente la demanda de los servicios turisticos del pais.

Asimismo, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo realiza las
coordinaciones respectivas con el Ministerio de Educacion y el Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo, asi como los colegios profesionales para
integrar e implementar los estandares mencionados en la estructura de

los programas de formacion, de capacitacion y de especializacion de
los profesionales de mando medio y superior, asi como en la certificaciéon de
competencias laborales de los recursos humanos de mando basico para la
actividad turistica, en concordancia con la politica sectorial y los lineamientos
del Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR) y el Plan de Calidad
Turistica (CALTUR).

Decreto_Supremo_NRO_001_2015_MINCETUR_REH (1)
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Ley del Empleado Particular, LEY N° 4916 () (El Peruano: 07-02-1924)
LEY DEROGADA por la 3era. Disposicion Complementaria Transitoria,
Derogatoria y Final de la Ley N° 26513, publicada el 28 julio 95 y
posteriormente por la Quinta Disposicion Complementaria, Transitoria y
Derogatoria del Decreto Supremo N° 003-97-TR, publicada el 27-03-97; sin

embargo, continua aplicandose en determinados casos.

o Nuevas tendencias en la gestion de Personas

e Las nuevas tendencias en la gestion de personas, nos ubican en un reto
muy importante, pues se ve el surgimiento de la empresa social, el
informe Deloitte, examina con detenimiento las aspiraciones vy
expectativas de los recursos humanos, y el constante y acelerado ritmo
con el que crece la tecnologia y construye las nuevas expectativas del
capital humano.

¢ El informe Deloitte, lo divide y define en 10 items o temas.

e Detallamos a continuacion los 10 items.

1.- La sinfonia del C-Suite: equipos liderando equipos

e Comportarse como una organizacion social y gestionar de forma efectiva
las macro tendencias externas que la rodean requiere, un alto grado de
alineacion, colaboracion y entendimiento entre los lideres que conforman
el C-Suite. Para ello, es necesario que los altos ejecutivos se comporten
entre ellos como un equipo, en vez de como expertos independientes con

una jerarquia funcional. Al mismo tiempo deben liderar a sus equipos con
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un enfoque team-centric. A esta forma de trabajar en armonia se ha
denominado C-Suite sinfénico.
e Comentario.

Podemos decir que la necesidad de crecimiento de la empresa , esta
en comprender , las tendencias que la rodean externamente y a las cuales
se debe alinear, para poder tener éxito en su gestion, pues debe ir al mismo
compas, por lo tanto su personal ejecutivo debe estar a tono de las
circunstancias, para poder trabajar en equipo, como una sinfénica, y estar
bien coordinados en la labor que realizan, en vez de querer realizarlo de
manera independiente, la labor en equipo es fundamental para cumplir las

metas y cumplir con éxito los objetivos trazados.

2.-El ecosistema de la fuerza laboral: la gestion mas alla de la
organizacion

e Los lideres empresariales y los responsables de los departamentos de
recursos humanos reconocen la necesidad de gestionar, activa y
estratégicamente, las relaciones con los distintos segmentos de la
fuerza de trabajo, ya que tiene un impacto, cada vez mayor, en la forma
en la que una organizacién ofrece sus servicios e interactua con los
clientes.

e Segun el informe, solo el 42% de los encuestados afirmaron que sus
empresas estan compuestas de trabajadores asalariados, frente a una
mayoria en la que conviven con autébnomos, freelance y trabajadores por

proyectos.
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Comentario.
El termino ecosistema era entendido, como un sistema biologico, y lo
definian como:
e El término ecosistema fue acunado en 1930 por Roy Clapham para
designar el conjunto de componentes fisicos y biolégicos de un entorno.
... Fundamental para el concepto de ecosistema es la idea de que los
organismos vivos interactuan con cualquier otro elemento en su entorno

local.

e Comentario

Con el avance de la globalizacién se ve que este término aplica bien a
la nueva tendencia de gestidén del capital humano, pues con el concepto de
empresa social, las empresas deben interactuar con el entorno donde se

desenvuelven y este tiene un impacto directo en los objetivos de las empresas.

3.- Nuevas compensaciones: personalizadas, agiles y holisticas

e Durante afos, los programas de compensacion se han basado en acciones
estandarizadas que buscaban una correcta combinacion entre salario y
beneficios convencionales, tales como seguros de salud y dias de
vacaciones. Sin embargo, los dias de este modelo tradicional estan
llegando a su fin.

e Las organizaciones pioneras estan creando programas de retribucién
personalizados que puedan ofrecer a sus profesionales con mayor

frecuencia, y no solo una vez al afo como en los sistemas tradicionales.
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Comentario

Si bien es cierto que los incentivos en materia econémica han surtido
efecto positivo, los empleados desean que se les reconozca como gestores
de efecto de cambio dentro de la empresa, pues su labor diaria ayuda a
generar la rentabilidad que ella busca, necesita ser reconocido y
recompensado no solo con los métodos tradicionales, bonos, vacaciones, sino
también con un reconocimiento de sus capacidades y competencias, necesita

ser reconocido como agente generador del cambio.

4.- De planes de carrera a experiencias como empleado

e En la actualidad, las carreras profesionales no estan unicamente
determinadas por el puesto de trabajo y las habilidades que este requiere,
sino también por la experiencia y la capacidad de aprendizaje de cada
profesional.

e Las organizaciones deben adaptar sus planes de carrera a las
necesidades actuales con la aparicion de nuevas habilidades
tecnolégicas y nuevos modelos de trabajo centrados en el equipo,
empoderando a los trabajadores a adquirir nuevas capacidades, explorar

nuevas funciones y permitiéndoles reinventarse continuamente.

Comentario

En estos tiempos que los conocimientos tedricos, se encuentran al
alcance de todos, la experiencia que adquieren las personas dentro de los
trabajos, se convierte en algo valioso para las empresas y los empleados,

pues cuando se combina la capacidad de aprendizaje con la capacidad de
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realizar una carrera dentro de la empresa, y asumir nuevas funciones, el
personal se reinventa y se genera una mayor capacidad de adaptabilidad a

los nuevos retos que se les presenta.

5.- El dividendo de la longevidad: trabajar en la era de los cien anos de

vida

e El continuo incremento de la esperanza de vida, unido a la baja tasa de
nacimientos, esta aumentando la edad de jubilacion en todo el mundo.
Estos hechos tienen grandes implicaciones para los trabajadores, las
organizaciones y la sociedad. Segun el informe, solo un 18% de los
encuestados piensa que la edad es percibida como algo beneficiosos.

e Sin embargo, las empresas lideres ven la longevidad prolongada y el
envejecimiento de la poblacion como una oportunidad, haciendo de estos

trabajadores experimentados una ventaja competitiva.

Comentario

La esperanza de vida es cada vez mayor, y el mercado laboral no es
ajeno a ella, el tener personal longevo, es tener personal capacitado, y esto
se convierte en una ventaja competitiva en el mercado, pues la experiencia le
da ese plus adicional, que las nuevas empresas lideres estan empezando a

utilizar como una ventaja.

6.-La ciudadania y el impacto social

e En la era de la empresa social, los distintos stakeholders miran la

contribucion de las empresas a la sociedad y esperan ver un alto
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compromiso con los problemas sociales. La ciudadania corporativa y el
impacto social ahora deben de formar parte de la identidad y estrategia de
cualquier organizacion.

e La correcta vinculacion con temas como la diversidad, la igualdad de
genero, la desigualdad salarial y el cambio climatico pueden potenciar el

desarrollo financiero y el valor de la marca de una organizacion.

Comentario

La labor de las empresas siempre tiene un impacto en la sociedad,
pues estan ligadas intimamente a ella, este interactuar se debe volver un
compromiso con los problemas sociales y ayudar a consolidar la marca de la
organizacion, mediante una correcta vinculacién, con los temas de cambio
climatico, igualdad de género, diversidad, desarrollo financiero, como una

estrategia para consolidar la marca en el mercado.

7.- Bienestar: estrategia y responsabilidad

¢ A medida que la linea entre el trabajo y la vida personal se desdibuja cada
vez mas, los empleados demandan que las organizaciones amplien el
abanico de prestaciones, incluyendo programas para la salud fisica,
mental, financiera y espiritual.

e El desarrollo de estos programas sociales para abarcar las necesidades de
los profesionales se ha convertido en un elemento fundamental para que
las organizaciones puedan tratar sus equipos de manera responsable, asi

como para potenciar su capital social y fortalecer su imagen de marca.
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Comentario

El valor de toda empresa es el recurso humano, por lo que se debe
tomar en consideracion que el bienestar de este es parte fundamental en el
desarrollo de una empresa, pues esto incrementara su valor como empresa y
su reputacion dentro de la sociedad donde se desenvuelve y consolidara e

incrementara el prestigio de la marca o razon social.

8.- Inteligencia artificial, robética y automatizacion

e La influencia de las tecnologias cognitivas y la robdtica en las
organizaciones se ha visto acelerado en el ultimo afio, transformando la
demanda de perfiles profesionales y de habilidades.

e Sin embargo, para poder maximizar el potencial de estas tecnologias y
minimizar los impactos adversos que estas pueden tener sobre la fuerza
laboral, las organizaciones deben incluir a los humanos en la ecuacion —
estd demostrado que estas tecnologias son mas efectivas cuando son
usadas como un complemento a las capacidades humanas que como un

sustituto.

Comentario

El avance de la inteligencia artificial la robética y la automatizacion, han
significado un gran avance en las organizaciones, pero se debe tomar en
consideracion, que usando estas tecnologias junto con el factor humano, se

beneficiara a las instituciones, a los equipos y los individuos.
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9.- La hiperconectividad en el lugar de trabajo: ¢reinara Ila

productividad?

¢ Nuevas herramientas y canales de comunicacién estan emergiendo
en los lugares de trabajo. Las organizaciones deben aplicar su
experiencia en la gestion de equipos, determinacion de objetivos y planes
de desarrollo profesional para asegurarse de que estas plataformas
colaborativas suponen un beneficio real para la organizacion, los equipos e

individuos.

Comentario

El estar hiperconectado, no es senal de que seremos mas productivos,
pues si no contamos con el personal debidamente capacitado y entrenado
para poder utilizar, los medios que se les dota para su labor diaria, no
tendremos buenos resultados, se debe estructurar un buen plan de uso de
estos adelantos tecnoldgicos, para que su uso sea beneficioso, para la
institucion, los equipos y los individuos, pues ayudara mucho con la gestion

que debe realizar durante su labor diaria.

10.- Los datos de las personas

La analitica avanzada permite monitorizar y analizar una gran cantidad
de datos de los empleados que las organizaciones mas pioneras estan
utilizando para sacar conclusiones sobre como es la experiencia de sus
empleados. Sin embargo, esta gran cantidad de datos también estan
generando una gran cantidad de riesgos potenciales. El gran reto de las

organizaciones es como proteger los datos.
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Comentario

Tema muy sensible dentro de toda organizacion, pues la informacion es una
herramienta fundamental para preparar cualquier estrategia dentro de las
organizaciones, esta debe ser siempre confidencial y estar protegida de toda
posible intromision del exterior, y asi evitar filtraciones que puedan danar la
imagen y la supervivencia de la empresa dentro del contexto donde se

desenvuelve.

2.3 Fundamento de la estrategia de mejora

La implementacion del presente plan de mejora en la Empresa de
Servicios Turisticos Sol del Sur. EIRL. Permitira a la Gerencia, provocar en los
trabajadores un cambio de actitud en la mejora del servicio al cliente,
comprometiendo a todos los estamentos de la Empresa a colaborar
activamente en la puesta en marcha de los programas de induccidén y
capacitacion. Programados para este fin, con lo que se pretende lograr un
mayor compromiso del personal con la empresa, y asi de esta manera se

sientan identificados con la mejora del servicio, y la empresa.

La participacidn activa de todos los estamentos de la Empresa es

basica, para llegar con éxito al objetivo planteado, como son la disminucion

de la rotacion de personal
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El cual traera como consecuencia, una mejora en la imagen de la
institucion y mejora en los niveles de rentabilidad, el cual es el fin principal de

todo negocio.
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CAPITULO IlI: SITUACION PROBLEMATICA

3.1 Planteamiento del problema

El presente estudio esta orientado a determinar las causas del porque

existe alto indice de rotacion de personal en la Empresa de Servicios

Turisticos Multiples Sol del Sur E.I.R.L. y las consecuencias que afectan al

normal desarrollo del negocio, la imagen y rentabilidad de la Empresa.

3.2 Analisis y descripcion del problema principal

Variable ingreso y salida de personal trimestral afno 2017

Empresa de servicios turisticos Multiples Sol del Sur E.I.R.L.

10
9
8
7
6
5 B administrativo
4 M operativo
3
2
1
0 . T . T
primer segundo tercer cuarto
trimestre trimestre trimestre trimestre

Figura 3: Rotacién de personal en la empresa Sol del Sur EIRL
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La finalidad del presente estudio es detectar las causas principales del
alto indice de rotacién de personal en la Empresa de Servicios Turisticos

Multiples Sol del Sur E.I.R.L.

Para empezar a analizar el problema, realizamos en primera instancia
una entrevista a la propietaria de la empresa, quien nos hizo llegar su
preocupacion por la alta rotacion del personal que ha experimentado la
empresa en el ultimo afo, ya que esta comprometida con el buen
funcionamiento de la Empresa asi como mejorar la imagen de esta con los
clientes y la comunidad, nos indica que de acuerdo a los registros de ingreso
y salida del personal este ha sufrido un incremento de casi el 33%, en la
rotacion del personal, que incluye a los administrativos y operativos, desea
saber qué es lo que hace o que esta causando esta desercion de personal,
debido a que esto afecta el normal desarrollo de las funciones propias de cada

unidad y repercute en el buen servicio al cliente.

Si consideramos al indice de rotacidon de personal como una medida
valida de la gestidn del capital humano, mediante el cual podemos detectar o
identificar, problemas ya sea de insatisfaccion del empleado con la empresa,
o fallas en el proceso de contratacion, capacitacion, seleccidn y desarrollo del
Recurso Humano. Entonces es prioritario detectar lo mas pronto posible las

probables causas, que estan propiciando esta problematica.

Alvarez (2011, p.51) define la rotacion de personal, como “la proporcién

de personas, que salen de una organizacion, descontando los que lo hacen
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de una forma inevitable — jubilaciones, fallecimientos-, sobre el total del
numero de personas promedio de esa compaiiia en un determinado periodo

de tiempo (habitualmente se consideran periodos anuales)”.

Obando (2000, p.28) la define como “el efecto de ciertas causas o
fendmenos, que pudieran estar presentes al interior o en el ambiente
externo, de la organizacion, y que, ademas, determinan la actitud del personal
y lo predisponen a retirarse de dicho 6rgano social en un momento dado,
algunas de las causas internas son las siguientes. Politicas de beneficios,
politica salarial, tipo de supervision, oportunidades de progreso, profesional
Relaciones humanas existentes en la organizacion, condiciones fisicas del
ambiente de trabajo, cultura organizacional, criterios y programas de
capacitacion y entrenamiento, criterios de evaluacion del desempefio, grado
de flexibilidad de las politicas de la organizacion, y como causas o fendmenos
externos se pueden sefialar, la oferta y la demanda del recurso humano en
el mercado, las oportunidades de empleo en el mercado laboral, la situacion

economica presente.”

Tomando en consideracion, estas pautas tedricas, coordinamos con la
Gerencia de la empresa, la realizacion de una encuesta anénima dentro del
personal, la cual detallaremos en el diagndstico de identificacion de las

Causas del problema.
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3.3 Diagnoéstico para identificar las causas del problema

Para diagnosticar e identificar las causas del problema, compartimos

la definicién, que realiza.

Chapman y White (2004, p.33.) por otra parte indican, que “mas alla
de los costos visibles — costos del cese laboral, de reclutamiento, de seleccion,
contratacion y adiestramiento, entre otros- un alto indice de rotacion produce
costos ocultos como, el puesto vacante hasta que llegue el nuevo empleado,
la pérdida temporal de produccion, el desgaste de la moral y la estabilidad de
los que se quedan, la perdida de eficiencia y el efecto sobre las relaciones con
los clientes , hasta que el nuevo empleado se aclimata a su puesto. Por ello
ubican a la rotacion de personal, como una de las causas mas significativas
de la disminucién de la productividad y del decaimiento de la moral, tanto en
el sector publico como en el privado y explican que, al ser aquellos empleados
con mas talento los que tienen mayor probabilidad de salir, la empresa que
los logre retener estara generando una ventaja competitiva sobre sus

competidores.”

Al realizar la encuesta, conversamos con el personal y se les indico que
esta era andnima y que sus respuestas fueran las mas sinceras, con el
objetivo de contar con informacién que nos ayude en el diagndstico de las

causas que hacen que exista una alta rotacion de personal en la empresa.
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Nos planteamos, varias preguntas, que nos ayudarian a probar las
variables, que deseabamos comprobar en nuestro analisis, las variables que

se consideraron fueron las siguientes a fin de comprobar nuestras dudas.

—

. ¢,Si existe una adecuada Seleccion de Personal?

2. Si la seleccién de Perfiles son los adecuados?

3. ¢,Si cuenta con personal calificado?

4. ;Silos procesos de capacitacion son alineados con el negocio?
5. ¢ Si se toma en cuenta las necesidades de la empresa?

6. ¢Si las Politicas estan comprometidas con la mejora de servicio al Cliente?
7. ¢ Si existen curriculas de capacitacion al personal?

8. ¢La calidad de las curriculas de capacitacion?

9. ¢,Si cuentan con Politicas de induccion?

10. ¢ Si el personal esta conforme con su remuneracion?

11. ¢ Si la relacion supervisor- supervisado es buena?

12. 4 Cuanto conocen los ejecutivos del negocio?

B MUY MALA

u MALA
BUENA

B MUY BUENA

Categoria 1

Figura 4: Cuadro de visualizacién de resultados variable 1 encuesta sobre rotacién de personal
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La grafica de la variable, 1, si existe una adecuada seleccion de

personal,

M en desacuerdo

M de acuerdo

 totalmente de acuerdo

Categoria 1

Figura 5: Cuadro de resultados encuesta variables 2 y 3 sobre rotacion de personal

La grafica de la variable 2 y 3, si la seleccion de perfiles son adecuados,

y si cuenta la empresa, con personal capacitado,

H en desacuerdo
B de acuerdo

I totalmente de acuerdo

Categoria 1

Figura 6: Cuadro de resultados encuesta variables 4, 5 y 6 sobre rotacion de personal
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La grafica de las variables 4,5y 6, Si los procesos de capacitacién son
alineados con el negocio, si se toma en cuenta las necesidades de la empresa
Si las Politicas estan comprometidas con la mejora de servicio al

cliente

M en desacuerdo

M de acuerdo

1 totalmente de acuerdo

Categoria 1

Figura 7: Cuadro de resultados variables 7, 8 y 9 sobre rotacion de personal

La grafica de las variables, 7,8 y 9, sobre Si existen curriculas de
capacitacion al personal, La calidad de las curriculas de capacitacién y si

cuentan con Politicas de induccién
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M en desacuerdo

W de acuerdo

totalmente de acuerdo

Categoria 1

Figura 8: Cuadro de resultados variables 10, 11 y 12 sobre rotacién de personal

La grafica de las variables, 10, 11 y 12, sobre Si el personal esta
conforme con su remuneracion, si la relacidon supervisor- supervisado es

buena, Cuanto conocen los ejecutivos del negocio,

3.4 Analisis de los factores que causan y mantienen el problema

Se recurrié a la metodologia del Arbol de Problemas para profundizar
mas acerca de los factores que causan y mantienen el problema, habiéndose

identificado las siguientes causas:

La variable, 1, si existe una adecuada seleccion de personal, se realizd
la siguiente pregunta, ¢ Como considera Ud. El proceso de seleccion que tuvo
con la empresa?, se tuvieron que responder, cuatro opciones, muy mala,

mala, buena y muy buena. Obteniendo los siguientes resultados.
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Muy malo respondieron 6 empleados que son el 26.19%, malo
respondieron 20 empleados que son el 47.61%, bueno respondieron 5
empleados que son el 11.91 % y muy bueno respondieron, 6 empleados que

son el 14.29 %, haciendo el 100 del total de 42.

Esto se debe en gran medida a:

Que, existe una inadecuada seleccién de personal.

En la variable 2 y 3, si la seleccidon de perfiles son adecuados, y si
cuenta la empresa, con personal capacitado, se planted la siguiente pregunta,
me siento capacitado para laborar en una empresa hotelera y cuento con las
habilidades necesarias para ello., se mostraron en desacuerdo, 23
empleados que hacen el 54.76 %, de acuerdo respondieron 15 empleados
que hacen el 35.71 %, y totalmente de acuerdo respondieron 4 empleados
que hacen el 9.53 %, haciendo el 100 %, del total de 42 empleados de la

empresa,.

Esto se debe en gran medida a:

Que existe personal no calificado y, una seleccion de perfiles
inadecuados.

Las variables 4,5 y 6, Si los procesos de capacitacién son alineados
con el negocio, si se toma en cuenta las necesidades de la empresa.

Si las Politicas estan comprometidas con la mejora de servicio al
cliente, se les planteo la siguiente pregunta, ;cuento con procesos de
capacitacién, comprometidas con el servicio al cliente y estan acorde con las

necesidades de la empresa?
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Obtuvimos las siguientes respuestas, totalmente de acuerdo
respondieron 5 empleados que hacen el 11.91%, de acuerdo 10 empleados
que hacen el 23.81 %, en desacuerdo 27 empleados que hacen el 64.28 %,

haciendo el 100% del total de 42 empleados de la empresa.

Esto se debe en gran medida a:

Que, los procesos de capacitacion no se encuentran alienados con las
politicas de la empresa, no se toma en consideracion las necesidades de la
empresa, y estas no estan comprometidas con una politica de mejora del

servicio al cliente.

Las variables, 7,8 y 9, sobre Si existen curriculas de capacitacion al
personal, La calidad de las curriculas de capacitacidn y si cuentan con
Politicas de induccién, nos hizo plantear la siguiente pregunta, ¢ Cuento con
curriculas de capacitacion de calidad y un proceso de induccion a la
empresa?. Obtuvimos las siguientes respuestas, en desacuerdo 30
empleados que hacen el 71.43 %, de acuerdo 7 empleados que hacen, 16.67
%, totalmente de acuerdo 5 empleados, que hacen el 11.90 %, haciendo el

100%, de un total de 42 trabajadores.

Esto se debe en gran medida a:
Que existe ausencia de curriculas de capacitacién, o estan son
deficientes ademas de tener un deficiente programa de induccion del personal

al momento de incorporarlo a la empresa.
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Las variables, 10, 11 y 12, sobre Si el personal estd conforme con su
remuneraciéon, Si la relacidn supervisor- supervisado es buena, Cuanto
conocen los ejecutivos del negocio, nos hizo plantear la siguiente pregunta.
¢ Estoy conforme con mi remuneracion, la relacién con mi jefe es 6ptima, mis
jefes conocen a cabalidad el negocio? Obtuvimos los siguientes resultados,
en desacuerdo 28 empleados que hacen el 66.67 %, de acuerdo 08
empleados que hacen el 19.05 % y totalmente de acuerdo 6 empleados que

hacen el 14.28 %, haciendo el 100% del total de 42 trabajadores.

Esto se debe en gran medida a:
Que, las remuneraciones no estan de acuerdo al mercado por lo tanto
son bajas, que la relacion jefe subordinado no es de las mejores y que el

conocimiento del negocio por parte de los ejecutivos es muy empirico.

3.5 Efectos o consecuencias del problema

Por los problemas identificados en el punto anterior, se ha podido
comprobar que existe una alta rotacion de personal, y esto ha originado lo
siguiente:
¢ Personal no calificado para atencién al cliente
e Personal no comprometido
e Personal no motivado

¢ Deficiente desempefio del personal en sus labores diarias
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Esto a su vez origina

¢ Inadecuado servicio al cliente

¢ Clientes insatisfechos

¢ Quejas de los clientes por mal servicio
e Mala imagen de la empresa

e Pérdida de clientes

e Menores ingresos econdmicos
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3.6 Arbol de problemas

MENORES INGRESOS ECONOMICOS

QUEJAS DE LOS CLIENTES
MALA IMAGEN DE LA

N POR MAL SERVICIO EMPRESA PERDIDA DE CLIENTES

INADECUADO SERVICIO CLIENTES DEFICIENTE DESEMPERIO

AL CLIENTE INSATISFECHOS DEL PERSONAL EN SUS
C LABORES
E PERSONAL NO CALIFICADO
PARA ATENCION AL CLIENTE
ASREOIAL MO PERSONAL NO
N COMPROMETIDO MOTIVADO
—_—) ALTO INDICE DE ROTACION DE PERSONAL DE LA
PROBLEMA EMPRESA SOL DEL SUR
PROCESOS DE
INADECUQEQSSOE'L_EEC|ON 2 CAPACITACION NO BAJA REMUNERACION
ALINEADOS
DEFICIENTE
SELECCION DE NO SE TOMA EN AUSENCIA DE RELACION CON
PERFILES INADECUADOS CUENTA LAS CURRICULAS DE LOS JEFES
NECESIDADES DE CAPACITACION
C LA EMPRESA AL PERSONAL
POLITICAS NO DEFICIENTES CONOCIMIENTO
U PN v COMPROMETIDAS CURRICULAS DE S EMPIRICOS
CON LA MEJORA CAPACITACION DEL NEGOCIO

S DEL SERVICIO
S DEFICIENTE PROGRAMA

DE INDUCCION
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CAPITULO IV: FINALIDAD DEL PLAN

4.1 Planteamiento del Plan

De acuerdo a lo analizado, se plantea implementar politicas de mejora
de los procesos de RR.HH, que nos permita disminuir de manera efectiva la
alta rotacion de personal que existe a la fecha en la empresa de servicios
turisticos multiples sol del sur, mediante la implementacion de politicas
alineadas, con la mejora del servicio de atencion al cliente, involucrando todos
los estamentos de la empresa, desde la gerencia hasta el ultimo de los
trabajadores de limpieza, procediendo a desarrollar un plan de accion en
cuanto a induccion y capacitacion del personal, definicion de funciones,
fortaleciendo las areas de administracion y operaciones con personal
capacitado, generando un cronograma de actividades, que debera ser

cumplido puntualmente.

4.2 Alcances de la aplicacion del plan

El presente plan alcanzara a todos los estamentos de la Empresa,

desde la Gerencia, hasta el personal de mantenimiento y limpieza, quienes

deberan prestar toda su colaboracién y compromiso para la implementacién

exitosa del presente plan.
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4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo Principal
El objetivo principal es la disminucion de la rotacion de personal en

la Empresa de Servicios Turisticos Multiples Sol del Sur.

4.3.2 Objetivos Especificos

¢ Disefio de un adecuado proceso de selecciéon de RR.HH.

e Seleccion de perfiles adecuados

e Adecuada percepcion de las necesidades de la Empresa

¢ Implementacién de procesos de capacitacion alineados con la mejora
del servicio

¢ Implementacion de curriculos de capacitacion de RR.HH.

e Adecuado proceso de induccion

e evaluacion de una mejora de las remuneraciones

e Mejorar la relacion con el personal

e Desarrollo de conocimientos técnicos del servicio

59



4.4

w“w O ®» ® O r

OBJETIVO —

e m <4 >» xn® 4 0 m

Arbol de objetivos

DISMINUCION DE QUEJAS MEJORA DE LA IMAGEN DE LA
DE LOS CLIENTES EMPRESA

MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE

PERSONAL SELECCIONADO PERSONAL CALIFICADO EN
ADECUADAMENTE SERVICIO AL CLIENTE

DISMINUCION DE LA ROTACION DE LA EMPRESA SOL
DEL SUR

MEJORA DE
INGRESOS

INCREMENTO DE
CLIENTES

PERSONAL
COMPROMETIDO
CON LA EMPRESA

DISENO DE UN ADECUADO IMPLEMENTACION DE PROCESOS
PROCESO DE SELECCION DE DE CAPACITACION ALINEADOS
RR.HH CON LA MEJORA DEL PROCESO

MEJORA DE LA

REMUNERACION DEL
PERSONAL

SELECCION DE IMPLEMENTACION DE

CURRICULAS DE
PERFILES ADECUADOS CAPAGITACION

ADECUADA ADECUADO PROCESO DE
PERCEPCION DE LAS INDUCCION

NECESIDADES DE LA
EMPRESA
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CAPITULO V: ESTRATEGIAS PARA LA IMPLEMENTACION

5.1 Factores clave para la implementacion del plan

5.1.1 Involucramiento de las personas

Dominguez, S. (2011) en su libro, factores determinantes, en la
gestiéon de RR.HH. en empresas de servicios, indica. Para la consecucion
de los objetivos organizativos es importante alinear la estrategia de
recursos humanos y la estrategia de la empresa desde la direccién de
recursos humanos se puede contribuir al éxito de la organizacion, en la
medida que sea capaz de motivar a los empleados, crear canales de
comunicacion optimos, estimular el trabajo en equipo, por medio de la

participacion, la confianza y recompensas.

Estando a lo entendido por lo expuesto por Mildred, podemos
determinar que es necesario involucrar a todo el personal de la empresa,
para que nuestro plan sea exitoso, esto es decir que, desde la gerencia
hasta el ultimo empleado de limpieza, debera estar comprometido con la
mejora del proceso de RR.HH. dado que su participacion es determinante

en la consecucion de la implementacion del plan de mejora.

5.1.2 Elecciéon de los mensajes
Los mensajes deberan ser claros y enfocados a la consecucion de
la mejora de los procesos de RR.HH., y orientados a disminuir la rotacion

de personal.
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e Es importante estar comprometido con la empresa.

e Es bueno estar capacitado, eso mejora nuestra labor diaria

¢ Una buena atencién, mejora el servicio al cliente

¢ El cliente es el centro de nuestra labor, debemos brindarle una

experiencia satisfactoria con nuestra atencion.

Mensajes que ayudaran a mejorar el servicio al cliente.

Figura 9: Cuadro de mensajes
Fuente: Gerencia de la Empresa
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5.1.3 Comunicacién

Rey, D. (2013) en su publicacion de Synapsis Bussines Solution,
en cuanto a la comunicacion, indica. La comunicacion interna. horizontal
y vertical, ascendente y descendente, es una condicidon necesaria, para
mejorar el clima laboral, favorecer el compromiso, ejercer el liderazgo y la
coordinacion de todas las personas de una organizacién no debe dejarse
al azar, sino debe ser planificada, ejecutada y verificada de forma que se

asegure el que, para que, quien, cuando y como se debe comunicar..

Comentario
Tomando en consideracion la definicibn dada lineas arriba, la
comunicacion debera ser de forma horizontal, de la manera mas sencilla

y clara, de modo tal que todo el personal entienda el mensaje.

Que es lo que vamos a comunicar, se comunicara que se esta iniciando
un proceso de mejora de recursos humanos, para disminuir la rotacion de
personal existente, esto es el ingreso y salida de personal de la empresa.
Para que vamos a comunicar, para involucrar a todo el personal y este
se comprometa con el plan de mejora.

Quien va a comunicar, lo comunicara la Gerencia, 6rgano encargado de
implementar el plan de mejora.

Cuando se comunicara, se comunicara una semana antes de la
implementacion del plan de mejora, para ir preparando la predisposicién

del personal hacia la colaboracién con el plan de mejora.
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Como se comunicara, se comunicara en una reunion con todo el personal
de la manera mas sencilla y clara, de modo tal que se comprenda bien el
mensaje, mediante comunicacion escrita, por email y correo electrénico,
asi como la publicacion en el muro, para que este informado todo el

personal y no quede nadie fuera del plan de mejora.

Plan de implantacion

El presente plan se implantara en tres fases

Se tiene planeado implementarlo durante el afio 2019, iniciando los

preparativos en noviembre 2018, para tener todo organizado para enero

2019.

La organizacion estara a cargo de la Gerencia de la empresa, por lo que

se realizaran las siguientes acciones.

¢ Reunidn con el personal ejecutivo donde se pondra a consideracion el
mensaje a enviar al personal

¢ Reunidén con todo el personal donde se lanzara el mensaje y hara de
conocimiento, que se esta empezando una nueva etapa de mejora del
servicio al cliente.

e Se empezara con la implementacion de las charlas de induccién al
personal que ya viene laborando, asi como al nuevo personal que
ingresa.

e Se dara a conocer el rol de charlas de capacitacion al personal, que

seran trimestrales.
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Se implementara las charlas de motivacion al personal, que estara a
cargo de la gerencia y el area de administracion, en cuanto a servicio
al cliente se refiere

El establecimiento de controles quincenales, mensuales, semestrales y
anuales

Se llevara a cabo, con la implementacion de encuestas de salida de los
clientes

Con encuestas de salida del personal.

Con informes del personal de piso de manera semanal, a fin de detectar
las fallas o errores, que se esta presentando en | dia a fin de corregirlos.
Se implementara el buzén de sugerencias, tanto via email, asi como
fisico.

Se enviaran correos en forma aleatoria a los clientes, cada mes para
ver si se encuentran satisfechos con el servicio o que no les parecié
bien durante su estadia,

Para de esta forma corregirlos.

Se informara al personal, de las mediciones realizadas y en que se

debe mejorar, reunidn que se llevara a cabo, cada inicio de mes.

Gestion del cambio

La etapa de gestion del cambio la realizara la empresa de la

siguiente manera.

Cumplira primero con identificar el problema, en este caso la alta

rotacion del personal de la empresa sol del sur
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Se recabara informacion del personal, para informarse sobre cual
es su percepcion, sobre la nueva etapa, de mejora del servicio.
Se conformaran equipos de trabajo, que seran liderados por los

empleados mas antiguos, para asi, minimizar la resistencia al cambio.

Se invitara a todo el personal a comprometerse con la
implementacién del plan de mejora, mediante reuniones al inicio del dia y
mensajes en el muro, asi como a su email, y correos electronicos.

Se medira mensualmente, los resultados, que seran compartidos
con los empleados

Se implementara un protocolo de atencioén al cliente, el cual sera

monitoreado, tanto por la Gerencia, como por los supervisores a cargo

Incentivos

Se incentivara al personal, de dos maneras.

De manera econdmica, dandole un bono de reconocimiento al
mejor empleado del mes, de manera que esto se vea replicado en un
cambio de actitud del empleado frente a la nueva politica que se

implementa.

De manera fisica, con un dia de descanso, para el mejor empleado,

del mes, este sera optativo, entre el reconocimiento monetario, o la toma

del dia libre, el cual sera un sabado.
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Identificacion de Stakeholders y aliados estratégicos

Que es un stakeholders,

Primero debemos indicar que no hay una definicion exacta en
nuestro idioma de stakeholders, lo que si podemos definir y traducir, es
que se refiere a la parte interesada o interesados, personas u
organizaciones, afectadas por las decisiones y actividades de una
empresa. Pues pueden ser los empleados, municipios, clientes
proveedores, ongs, organizaciones civiles, sindicatos, publico en general

que afectan las actividades de la empresa.

En este sentido los stake holders, son, la gerencia de la Empresa,
el municipio provincial, las entidades financieras de la provincia de la
convencion, la unidad de gestion educativa, los comerciantes de la zona,
las empresas de turismo, los restaurantes, etc., que tienen relacién con la

Empresa.

Asimismo, se convierten en aliados estratégicos, para el éxito de la
empresa, dado que son los que intervienen directa o indirectamente en el
funcionamiento del negocio, y son personas o empresas que interactuan
a la misma vez que la empresa, pero que no se consideran como
competencia, dado que le venden a las mismas personas que ofertamos
nuestros servicios, y su alianza se convierte en estratégica para el fin del
negocio, que es la venta de los servicios, que se ofrecen a los clientes en

comun
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CAPITULO VI: ASPECTOS OPERATIVOS PARA LA IMPLEMENTACION

6.1 Recursos y Costos de la implementacion por rubros

Los costos en que incurrira la empresa se detallan en el siguiente

cuadro.

Tabla 2

Cuadro de costos de implementacion del plan de mejora de la Empresa de Servicios

Turisticos Multiples Sol del Sur EIRL

CONCEPTO ENERO | MARZO | JUNIO |SETIEMBRE | TOTAL
HONORARIOS 500 500 500 500 2000
CAPACITADOR

ALQUILER 500 500 500 500 2000
LOCAL

MATERIAL 720 720 720 720 2880
DIDACTICO

ASESORIA 6 2000 2000 2000 0.00 6000
MESES

TOTAL 3720 3720 3720 1720 12,880

6.2 Indicadores de gestion para la implementacion del plan

Utilizaremos los siguientes indicadores

Ratio de rotacion de personal:

Donde :

ratio de rotacién
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R — Rotacion
B- Bajas de personal
1 — bajas inevitables. Despidos, muerte, jubilacion

N- numero de personal

Ademas, utilizaremos:
e Analisis de la satisfaccion del cliente
¢ Ausencias del personal

e Horas de formacion del personal

6.3 ldentificacion y descripcion de estrategias, medios y actividades

Se ha identificado los siguientes aspectos a mejorar:

La rotacidon, se mejorara siguiendo la estrategia de formacion continua.
Implementacién de planes de induccion y capacitacion

Mejora de la comunicacion e involucramiento de los supervisores en el
desempenio de las labores diarias del personal.

Deteccion de las necesidades de la empresa en cuanto a formacion del
personal.

Implementacion de controles mensuales de los ratios de satisfaccion del
cliente.

Reuniones con el personal, para escuchar sus necesidades laborales y
personales.

Evaluacion periodica de las remuneraciones del personal.
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Se comunicara mediante correo electrénico, email, muro de comunicados y a
través de los supervisores de area.

Las actividades empezaran en enero 2019

Implementacién de un proceso adecuado de seleccion de personal mes de
enero.

Implementacion de curriculas de capacitacion mes de enero 2019.

Cursos de induccidon al personal ingresante, al dia siguiente de la
incorporacion del empleado a la empresa, esto sera peramente, quedara
como politica.

Cursos de capacitacion al personal, de manera trimestral, enero, marzo, junio

y setiembre.

6.4 Planteamiento y presentacion de la propuesta

El presente plan de mejora, tiene como propdsito fundamental,
disminuir la rotacion de personal en la empresa SOL del Sur, en un 10% el
primer afo, y el segundo ano llegar a un promedio de rotacién de 8 % del total
de empleados, debido a que a la fecha el nivel de rotacion pasa el 25%,
porcentaje alto que afecta directamente a la calidad del servicio, imagen de la

empresa y rentabilidad de la misma.

Con el presente plan de mejora, se propende a implementar dentro del

area de administracién, una politica de recursos humanos mas tecnificada y

orientada a ser el pilar fundamental del éxito de la empresa, con la
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implementacion de cursos de induccidn, capacitacion, mejora de rentabilidad,

incremento de la calidad de servicio.

La identificacion y compromiso del personal de la empresa con la

misma.

Lo que redundara en una mejor calidad de servicio, con la consiguiente

mejora de la imagen de la empresa y el consecuente aumento de la

rentabilidad de la misa.
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6.5 Programacion de actividades, diagrama de Gantt

Tabla 3
Diagrama de Gant Programacion de actividades Empresa de Servicios multiples Sol del Sur EIRL

ACTIVIDADES

IMPLEMENTACION DE PROCESO DE
SELECCION

IMPLEMENTACION DE CURRICULAS DE
CAPACITACION

CURSOS DE INDUCCION

CURSOS DE CAPACITACION
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CAPITULO VII: RESULTADOS DE LA MEJORA O CAMBIO ESPERADO

7.1 Resultados esperados, en forma cualitativa y con indicadores

cuantitativos

Se ha propuesto disminuir la rotacién del personal en 10 % y al cabo
del segundo afio mantenerlo en un 8%, debido a que es una constante, dentro
del sector hotelero, cumpliendo con esto el propdsito de nuestro plan de

mejora.

Asimismo, mejorar la imagen de la empresa en un 50 %, en el primer
ano, y llegar a un 6ptimo del ochenta por ciento con el cumplimiento del plan

de mejora lo que redundara en beneficio de la empresa.

7.2 Mecanismos de control y mediciéon del cambio

Para medir y controlar el cambio:

Se esta implementando, las encuestas a los clientes mediante correos
semanales y mensuales, para medir su grado de satisfaccion con los servicios
de la empresa, lo cual incidira en los reajustes o mejoras al presente plan junto
con todo el personal.

Se ha implementado, ademas un protocolo de atencion al cliente, que

debe ser replicado y adoptado obligatoriamente por el personal de la empresa
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CAPITULO VIIl: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

Podemos concluir, que de lo tratado y analizando los resultados

obtenidos en la investigacion, la empresa tiene problemas, siendo los mas

resaltantes:

Que, existe una inadecuada seleccion de personal.

Que existe personal no calificado y, una seleccién de perfiles Inadecuados

Que, los procesos de capacitacion no se encuentran alienados con las
politicas de la empresa, no se toma en consideracion las necesidades de
la empresa y estas no se encuentran comprometidas con una politica de
mejora de servicio al cliente

- Que existe ausencia de curriculas de capacitacion, o estan son deficientes,

ademas de que la induccion al personal es también deficiente

- Que las remuneraciones no estan de acuerdo al nivel del mercado, por
tanto, son bajas, que la relacién con el personal subordinado no es de
las mejores y que el conocimiento del negocio por parte de los

Ejecutivos es empirico

Por lo que podemos concluir, que basicamente el problema de la empresa se
encuentra focalizado en 4 variables

e Seleccion de personal.

e Capacitacion

e Remuneracioén
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¢ Relacion de los jefes con el personal

Seleccidon de personal.

Podemos definir a la seleccién de personal, como el proceso mediante
el cual las empresas eligen a sus candidatos, para cubrir los puestos de
trabajo que se encuentran Pendientes de ser cubiertos, utilizando para ello
una serie de técnicas, que les permitira encontrar la persona adecuada para
el puesto adecuado, por lo tanto al no tener la empresa un buen programa de
seleccion de personal, no contara con el personal idéneo para los puestos a
cubrir, dado que una buena seleccién de personal aportara un valor agregado
a la empresa y creara un equipo competitivo, pilar importante en el desarrollo
de toda empresa. Una mala seleccién de personal, generara una falta de
integracion del personal con la empresa y como color ario tendremos una

rotacion de personal, ya que optara por no seguir laborando

Capacitacion

La ausencia de capacitacién para las funciones que el colaborador
realiza, genera desmotivacion en su labor diaria, y este piense en abandonar
el trabajo porque le genera inestabilidad laboral, ya que no rinde lo que se
espera de él, y al no tener motivacion por falta de capacitacion se retirara del
trabajo sin justificacion alguna, incrementando la rotaciéon en la empresa, que
asumira los costos que significa este tipo de rotacion, impactando
directamente en los resultados de la empresa (utilidades, bonos a los

empleados, nuevos costos de busqueda de candidatos, etc.)
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Remuneracién
El personal que tiene una remuneracion baja, se encontrara
desmotivado y buscara abandonar el trabajo por otro de mayor remuneracion,

incrementando con esto la rotacion de personal.

Relacion de los jefes con el personal

La relaciéon de los jefes con el personal, cuando no es buena, genera
desmotivacion de los colaboradores en sus labores generandole
incertidumbre dado que no rinde en el trabajo, debido a una relacion tensa con
su jefe y el empleado opte por abandonar el trabajo, generando e
incrementando la rotacion de personal

La adopcion de las medidas tomadas en el plan de mejora, daran
resultado, siempre y cuando se involucre a todo el personal, tanto ejecutivo
como administrativo y operativo, solo con la participacion de todos, se puede
lograr que se disminuya, el alto indice de rotacidn dentro de la empresa, se
implante las politicas de induccién, capacitacion, y mejore de esta forma la
calidad del servicio dentro de la empresa, pues con el compromiso de todos

este plan de mejora llegara a implementarse con éxito.

8.2 Recomendaciones

Seleccion de personal

Se recomienda contar con personal capacitado en el area de selecciéon

de personal, o en su defecto se capacite de mejor manera al personal

involucrado fortaleciendo sus capacidades en cuanto a la seleccion de
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personal, lo que generara beneficios a corto y largo plazo para la empresa
debido a que los costos se reduciran e incrementaran los ingresos de la

empresa.

Capacitacion

Se recomienda implementar un programa anual y trimestral de
capacitaciéon, a través de cursos de formacion que motiven mas el
compromiso del personal con la institucion, lo cual les permitira mejorar en
sus labores diarias y les permitird ser mas eficientes y eficaces en las

funciones que realizan

Remuneracién

Se recomienda implementar un sistema de evaluacion de
remuneraciones anual, y se haga una revision salarial, que acorde con los
ingresos de la empresa pueda generar un incremento de este y motivar al
personal en la mejora de la realizacion de sus funciones, este estimulo

economico debera ser evaluado cuidadosamente para no afectar a la empresa

Relaciéon de los jefes con el personal

Se recomienda mejorar las relaciones de los jefes con el personal, ya
que esto es basico para el buen funcionamiento de la empresa, mediante
reuniones de inicio de dia, reuniones de camaraderia, y revision de los
resultados de estas reuniones, lo cual permitird limar asperezas o
malentendidos entre el personal y los jefes de area, solicitar la colaboracion

de los supervisores, para mejorar la relaciéon laboral e intervengan
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inmediatamente suceda cualquier evento entre el personal, conversando con
ellos y asi limar las asperezas y mejorar la comunicacion, lo que impactara en

la motivacion y sentido de pertenencia del empelado con la empresa.

Con la adopcion de las medidas tomadas en el plan de mejora, estas
daran resultado, siempre y cuando se involucre a todo el personal, tanto
ejecutivo como administrativo y operativo, solo con la participacién de todos,
podremos lograr que se disminuya, el alto indice de rotacion dentro de la
empresa, se implante las politicas de induccion, capacitacion, y mejore de
esta forma la calidad del servicio dentro de la empresa, pues que con el

compromiso de todos este plan de mejora llegara a implementarse con éxito.

Se recomienda seguir paso a paso el plan de mejora. Motivar al
personal, Tener una actitud positiva frente al cambio propuesto empezar una
politica agresiva de ventas y formacion de personal dentro y fuera de la
empresa, incluir a la sociedad y aliados estratégicos, como instrumento

principal de las politicas de crecimiento de la Empresa.
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ANEXOS




FORMATO DE CUESTIONARIO UTILIZADO SOBRE ROTACION DE
PERSONAL EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS MULTIPLES SOL
DEL SUR EIRL

CUESTIONARIO VARIABLE 1

PREGUNTA/RESPUESTA | Muy malo malo bueno Muy bueno

¢Cémo considera Ud.
El proceso de seleccién
que tuvo con nuestra
empresa?

CUESTIONARIO VARIABLES 2 AL 12

PREGUNTAS/RESPUESTAS | EN DESACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

¢Me siento capacitado
para laborar en un
hospedaje y cuento con
las habilidades para ello?

¢Cuento con procesos de
capacitacion,
comprometidos con el
servicio al cliente y estan
acordes con las
necesidades de la
empresa?

¢Cuento con curriculas
de capacitacion de
calidad y un proceso de
induccion a la empresa?

éEstoy conforme con mi
remuneracion,la relacion
con mi jefe es dptima y
mis jefes conocen a
cabalidad el negocio?




