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Resumen

La presente investigacion analiza la gestion del talento humano en el Hotel HEX de
Managua durante el afio 2024, centrdndose en el efecto de la rotacién del personal en el
rendimiento operativo del hotel. La alta rotacion dentro del sector hotelero afecta negativamente
en la calidad del servicio, costos operativos y productividad, generando inestabilidad en los
equipos de trabajo y afectando la experiencia del cliente. Mediante un enfoque mixto,
descriptivo y analitico, se evalué la cultura organizacional del hotel, identificando los principales

factores que influyen en la permanencia del personal.

Los hallazgos evidencian que la falta de reconocimiento y los bajos salarios son las
principales causas de rotacion, mientras que un clima organizacional positivo contribuye a la
retencion de los empleados. No obstante, se identifican areas de mejora como el trabajo en
equipo, capacitacion y estrategias de promocion interna. Para mitigar los efectos negativos de
la rotacion, se proponen estrategias como la implementacion de un sistema de reconocimiento
y recompensas, mejoras en las condiciones laborales, optimizacién del proceso de capacitacion
y el desarrollo de un plan de crecimiento profesional. Estas medidas buscan reducir la rotacién
del personal, fortalecer la estabilidad del equipo y garantizar un servicio de mayor calidad,

contribuyendo a la competitividad del hotel.

Palabras clave: Gestién del talento humano, rotacién del personal, rendimiento operativo,

calidad del servicio, costos operativos, cultura organizacional, estrategias de promocion interna.
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1. Introduccidn
La presente investigacion aborda la problematica de la rotacién de personal en el Hotel
HEX de Managua durante el afio 2024. Se reconoce la importancia de la gestion del talento
humano en la industria hotelera, donde el desempefio y compromiso de los empleados son
factores determinantes en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la
rotacion de personal representa un desafio significativo para el Hotel HEX, afectando su

eficiencia operativa, la cohesion de sus equipos de trabajo y la experiencia del huésped.

Este estudio se enfoca en analizar los efectos de la rotacion de personal en el
rendimiento del Hotel HEX, evaluando su impacto en indicadores clave como la calidad del
servicio, la productividad y los costos operativos. Se explorara la percepcion de los empleados
sobre la cultura organizacional del hotel, con el fin de identificar los factores que contribuyen a

la rotacion y proponer estrategias que fomenten la retencién del personal.

La investigacion busca contribuir al fortalecimiento de la gestion del talento humano en
el Hotel HEX, proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones y el disefio de
politicas que mejoren el clima laboral, incrementen la satisfacciéon del personal y optimicen la
calidad del servicio ofrecido a los huéspedes. Se espera que los hallazgos y recomendaciones
derivados de este estudio puedan ser aplicables a otros establecimientos del sector hotelero

nicaragiiense que enfrenten desafios similares en la gestién de su personal.

Asimismo, este estudio pretende generar un marco de referencia para futuras
investigaciones en el ambito de la gestion del talento humano en el hoteleria. Al comprender las
causas y consecuencias de la rotacion de personal en un contexto especifico, se busca aportar
conocimientos que permitan desarrollar estrategias innovadoras y sostenibles para la retenciéon
del talento, fortaleciendo asi la competitividad del sector y garantizando un servicio de

excelencia en la industria hotelera.
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2. Antecedente

La gestion del talento humano es clave en la industria hotelera, ya que el desempefio y
compromiso del personal influyen directamente en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, la alta rotacién de empleados genera efectos negativos en la operacion
de los hoteles, afectando la eficiencia, la cohesion del equipo y la experiencia del huésped.
Ademads, implica costos adicionales en seleccién, induccion y capacitacion de nuevos
colaboradores, lo que impacta la rentabilidad y estabilidad operativa de los establecimientos.
En Nicaragua, este fendmeno es recurrente debido a la falta de oportunidades de desarrollo

profesional, condiciones salariales poco competitivas y una cultura organizacional débil.

En el caso del Hotel HEX de Managua, la rotacién del personal representa un desafio
gue afecta su rendimiento. Durante las practicas universitarias realizadas entre febrero y marzo
de 2024, se observo que la salida de empleados dificultaba la continuidad del servicio,
afectando la productividad y la atencién a los huéspedes. Esta situacion evidencio la necesidad
de analizar los efectos de la rotacion en el desempefio del hotel y su cultura organizacional

para desarrollar estrategias que fortalezcan la estabilidad del equipo de trabajo.

Este estudio busca evaluar la relacion entre la rotacién del personal y el rendimiento del
Hotel HEX, con el propésito de proponer estrategias que mejoren la gestion del talento humano
y reduzcan los efectos negativos de este problema. Al abordar esta problematica, se pretende
contribuir al fortalecimiento de la cultura organizacional del hotel y ofrecer soluciones aplicables
a otros establecimientos del sector turistico nicaragiiense. Se espera que los hallazgos
permitan a la administracion del hotel tomar decisiones informadas para mejorar el clima
laboral, incrementar la satisfaccion del personal y, en consecuencia, optimizar la calidad del

servicio ofrecido a los huéspedes.
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3. Justificacion

La gestion de talento humano en el Hotel HEX de Managua durante 2024 fue esencial
para garantizar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en un mercado hotelero
competitivo. Sin embargo, la rotacién de personal generé desafios, afectando la continuidad de
los procesos y la estabilidad interna. Durante el afio 2024, el Hotel HEX busc6 comprender
cdmo la rotacion de personal afecto indicadores clave, como la productividad del equipo, los
costos operativos asociados con la gestion de cambios en el personal y la capacidad de
mantener un nivel constante de excelencia en el servicio. Estos factores fueron especialmente
relevantes en una industria donde la experiencia y el compromiso del personal eran esenciales

para garantizar una experiencia satisfactoria para los huéspedes.

La investigacion abordé la percepcién de los empleados respecto a la cultura
organizacional y las politicas de gestidn de talento humano del hotel, con el propdsito de
identificar las principales causas de la rotacion. Se analizaron las areas que requerian mejoras
para fomentar una mayor satisfaccion y compromiso laboral. A partir de estos hallazgos, se
planteé el disefio de estrategias efectivas que no solo redujeran los indices de rotacién, sino

gue también promovieran un ambiente laboral mas estable y motivador.

El objetivo final de este estudio fue proporcionar al Hotel HEX herramientas practicas y
basadas en evidencias que permitieran mejorar la retencién de talento, optimizar los resultados
financieros y garantizar una experiencia superior para los huéspedes. Los hallazgos y
recomendaciones derivados de esta investigacion tuvieron un valor significativo para otros
hoteles que enfrentaban desafios similares. Al identificar y compartir mejores practicas para
gestionar la rotacioén de personal, este trabajo contribuy6 al fortalecimiento de la gestién del

talento humano y al desarrollo sostenible del sector hotelero en general.
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4. Formulacion del Problema
El Hotel HEX de Managua enfrenta en 2024 un desafio relacionado con la alta rotacion
de personal, lo que incide negativamente en su rendimiento, afectando la calidad del servicio, la
productividad y los costos operativos. La constante salida de empleados genera interrupciones
en los procesos internos, incrementa los gastos asociados al reclutamiento y la capacitacion, y

dificulta la consolidacion de equipos de trabajo eficientes.

Uno de los factores que podria influir en esta problematica es la percepcién que los
empleados tienen sobre la cultura organizacional. Aspectos como la falta de oportunidades de
crecimiento, la sobrecarga laboral, las condiciones salariales y la comunicacion interna pueden
influir en su permanencia en el hotel. Ante esta problematica, surge la necesidad de responder

las siguientes preguntas:

4.1 Pregunta General:
1. ¢Como afecta la rotacion del personal el rendimiento del hotel HEX durante el afio

20247

4.2 Preguntas Especificos:

1. ¢Qué efecto tiene la rotacion del personal en los principales indicadores de rendimiento
del Hotel HEX, como la calidad del servicio, la productividad y los costos operativos?

2. ¢Como perciben los empleados la cultura organizacional del Hotel HEX y de qué
manera influye esta percepcion en la rotacién y el compromiso del personal?

3. ¢Qué estrategias pueden implementarse para fomentar la retencién del personal en el
Hotel HEX, considerando los hallazgos sobre cultura organizacional y el efecto de la

rotacion?
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5. Objetivos
5.1 Objetivo General:
1. Analizar el efecto de la rotacion del personal en el rendimiento del hotel HEX durante el
afio 2024, evaluando cultura organizacional, con el fin de proponer estrategias que

promuevan la retencion del personal.

5.2 Objetivos Especificos:

1. Evaluar el efecto de la rotacién del personal en los principales indicadores de
rendimiento del hotel, como la calidad del servicio, productividad y costos operativos.

2. Explorar la percepcion de los empleados sobre la cultura organizacional del Hotel HEX,

determinando cémo influye en la rotacién y el compromiso del personal.

3. Proponer estrategias que fomenten la retencién del personal en el Hotel HEX, basadas

en los hallazgos obtenidos sobre la cultura organizacional y el efecto de la rotacion.
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6. Marco Teorico

La gestion del talento humano es un &rea crucial en la industria hotelera, debido a que
el capital humano es uno de los principales factores que influye en la calidad del servicio y, por
ende, en la satisfaccion del cliente y la competitividad del hotel. En este sentido, la
investigacion sobre la gestion del talento humano en el hotel HEX de Managua en 2024 se
enmarca dentro de tendencias globales, regionales y locales que han sido objeto de estudio en
diversos trabajos académicos. A continuacion, se presenta un analisis de los enfoques,
tendencias y modelos relevantes en la gestién del talento humano, con especial énfasis en la

industria hotelera, el contexto nicaragtiense y el caso especifico de este hotel.

6.1 Impacto de la Rotacién de Personal en el Rendimiento Hotelero
La rotacion de personal en hoteles puede generar pérdidas econémicas significativas,
afectando la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La constante necesidad de
contratar y capacitar nuevo personal implica costos adicionales y puede disminuir la calidad del
servicio debido a la falta de experiencia y cohesion en los equipos de trabajo. (Caldera

Gonzélez y otros, 2019).

La rotacion frecuente de empleados puede conducir a la pérdida de conocimiento
institucional y afectar negativamente la cultura organizacional, incrementando la carga de
trabajo para el personal restante y disminuyendo la moral del equipo. Esto, a su vez, puede

repercutir en la reputacion del hotel y en la lealtad de los clientes. (Nima, 2024).

6.2 Estrategias Para Reducir la Rotacion De Personal
Diversas estrategias han sido propuestas para disminuir la rotacion de personal en la

industria hotelera:

e Mejora de las condiciones laborales: Ofrecer salarios competitivos, beneficios

atractivos y oportunidades de desarrollo profesional puede aumentar la satisfaccion y el
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compromiso de los empleados, reduciendo su intencién de abandonar la organizacion.
(Hirint, 2024).

e Reconocimiento y recompensas: Establecer sistemas de reconocimiento que valoren
el esfuerzo y los logros de los empleados puede aumentar su motivacion y lealtad hacia
la empresa. (Factorial, 2024).

o Desarrollo de una cultura organizacional positiva: Fomentar un ambiente de trabajo
inclusivo y de apoyo puede mejorar la percepcion de los empleados sobre la

organizacion, disminuyendo la rotacion. (Lora, 2024).

6.3 Casos de Estudio y Aplicaciones Practicas
Algunos hoteles han implementado con éxito estrategias para reducir la rotacion de
personal. Por ejemplo, la cadena NH Hotel Group ha desarrollado planes estratégicos
centrados en la sostenibilidad y el bienestar de sus empleados, lo que ha contribuido a mejorar
la retencion del talento y la satisfaccion laboral. (NH-Hotels, 2024). Asimismo, la adopcién de
tecnologias para la gestion eficiente de la fuerza laboral ha permitido a los hoteles optimizar los
procesos administrativos y mejorar la comunicacion interna, facilitando la adaptacién a las

necesidades de los empleados y reduciendo la rotacién. (Camacho, 2024).

La rotacion de personal en la industria hotelera sigue siendo un desafio significativo que
afecta diversos aspectos del rendimiento organizacional. Sin embargo, la implementacion de
estrategias centradas en mejorar las condiciones laborales, reconocer el desempefio y

desarrollar una cultura organizacional positiva puede mitigar sus efectos negativos.

En la industria hotelera, la rotacion de personal se ha convertido en un desafio
recurrente que afecta tanto la estabilidad operativa como la calidad del servicio al cliente. Este
fendbmeno, caracterizado por la entrada y salida constante de empleados, obliga a las
organizaciones a enfrentarse a costos adicionales de reclutamiento y capacitacion, asi como a

la pérdida de conocimientos y experiencia acumulados. En un entorno altamente competitivo
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como el que enfrenta el Hotel HEX en 2024, comprender como esta dindmica afecta
indicadores clave de rendimiento y qué estrategias pueden implementarse para mitigar sus
efectos es esencial para garantizar la sostenibilidad y excelencia operativa. Este estudio busca
analizar a fondo esta problematica, abordando no solo las causas y consecuencias de la
rotacion, sino también el papel de la cultura organizacional y las politicas internas en la

retencion del talento humano.

6.4 Rotacion de Personal
La rotacion de personal se define como el indice de entrada y salida de empleados en
una organizacion durante un periodo especifico. En el contexto hotelero, este fenémeno puede
ser perjudicial, ya que la industria depende de un personal capacitado y comprometido para
mantener la calidad del servicio. El fendmeno de la rotacion, cuando es persistente, afecta
tanto la estabilidad operativa como el rendimiento organizacional, causando interrupciones en

los flujos de trabajo y afectando la satisfaccion de los huéspedes (Chiavenato, 2019)

6.4.1 Causas de la Rotacion de Personal
La rotacion de personal no es un fendmeno aislado, sino que suele ser consecuencia de
diversas causas internas y externas. A continuacion, se presentan las principales causas que

contribuyen a la alta rotacién en la industria hotelera.

1. Condiciones Laborales: Una de las causas més evidentes de la rotacion es la
insatisfaccion con las condiciones laborales. En muchos casos, los empleados
consideran que sus salarios son insuficientes, que los horarios son poco flexibles o que
carecen de beneficios adecuados. Estos factores contribuyen a una percepcién negativa
de la organizacion, lo que motiva a los empleados a buscar mejores oportunidades
laborales. En el contexto hotelero, donde los turnos irregulares y la estacionalidad son
comunes, las condiciones laborales deben ser cuidadosamente gestionadas para

garantizar la satisfaccion y retencion del personal.
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Segun un estudio publicado en Redalyc (Caldera Gonzélez y otros, 2019) la
insatisfaccion con la compensacion economica y los beneficios laborales es una de las
principales razones que impulsan la rotacion en la industria hotelera.

2. Clima Organizacional: El clima organizacional también juega un papel crucial en la
rotacion de personal. Un entorno de trabajo toxico, donde prevalece la falta de
motivacién, un liderazgo inadecuado o conflictos interpersonales, puede resultar en una
elevada rotacion. En la industria hotelera, donde el trabajo en equipo es esencial para el
éxito, la falta de cohesion y el liderazgo deficiente afectan negativamente el compromiso
de los empleados. La investigacion realizada por Dialnet (Solis, 2020) concluye que la
calidad del liderazgo y el ambiente laboral son determinantes clave en la retencion de
los trabajadores del sector hotelero.

3. Factores Externos: Los factores externos, tales como el crecimiento econémico, la alta
demanda laboral en sectores especificos y la competencia por talento, también influyen
significativamente en la rotacion de personal. En momentos de expansion econémica,
los empleados pueden sentirse atraidos por nuevas oportunidades laborales que
ofrecen mejores condiciones o mayores beneficios, lo que incrementa la rotacion en el
sector hotelero. La estacionalidad del turismo puede hacer que los empleos en el sector
sean menos atractivos durante ciertos periodos del afio, lo que contribuye a la
fluctuacion de la fuerza laboral. Un estudio realizado por ResearchGate (Veldzquez
Carmona & Gamarra Cardozo, 2024) destaca la relacion entre el crecimiento econémico

y el aumento de la rotacién en el sector servicios, incluyendo el hoteleria.

6.4.2 Consecuencias de la Rotacién De Personal
La rotacion de personal no solo tiene un costo financiero, sino que también impacta en
diversos aspectos organizacionales. Entre las principales consecuencias se encuentran la

afectacion de la moral del equipo y la disminucién de la productividad.
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1. Impacto en la Moral del Equipo: La rotacion frecuente de personal genera
incertidumbre y sobrecarga de trabajo entre los empleados restantes. Los trabajadores
pueden sentirse frustrados o desmotivados al tener que asumir las tareas de los
empleados que se han ido. Esto puede generar un ambiente laboral negativo, lo que, a
su vez, afecta la moral del equipo. En el contexto hotelero, donde la cooperacion y la
cohesion son esenciales para ofrecer un servicio de calidad, este impacto en la moral
puede tener efectos perjudiciales en la satisfaccion tanto del equipo como de los
huéspedes. Segun el estudio de Dialnet (Velazquez Carmona & Gamarra Cardozo,
2024), la rotacion frecuente también afecta la estabilidad emocional de los empleados,
lo que reduce su capacidad de compromiso y afecta la productividad general de la
organizacion.

2. Disminucion de la Productividad: La rotacién de personal afecta directamente la
productividad de la organizacién. El tiempo necesario para reclutar, seleccionar,
capacitar e integrar a nuevos empleados genera una interrupcion en los flujos de
trabajo, lo que puede afectar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. En la
industria hotelera, donde la satisfaccién del cliente depende de un servicio continuo y de
calidad, la pérdida de empleados experimentados y su sustitucion por personal menos
capacitado tiene un impacto negativo en la productividad. La integracién de nuevos
empleados toma tiempo, lo que reduce temporalmente la eficiencia del equipo. Un
informe de Redalyc (Caldera Gonzélez y otros, 2019) evidencia que la rotacion aumenta
los costos operativos y reduce la calidad del servicio durante el periodo de adaptacion

de nuevos empleados.

La rotacion de personal es un desafio constante en la industria hotelera, ya que impacta
tanto en la estabilidad operativa como en la calidad del servicio. Factores como las condiciones

laborales, el clima organizacional y la competencia externa juegan un papel clave en la decision
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de los empleados de permanecer o dejar una organizacién. Cuando la rotacion es alta, no solo
se generan costos adicionales por contratacion y capacitacion, sino que también se afecta la
moral del equipo y la productividad general del hotel. Es fundamental que el hotel HEX adopte
estrategias efectivas para mejorar el ambiente laboral, ofrecer condiciones mas atractivas y
fomentar un sentido de pertenencia entre sus trabajadores. De esta manera, se puede reducir
la rotacion y garantizar una fuerza laboral mas estable y comprometida, lo que, a su vez, se

traduce en un mejor servicio y mayor satisfaccién para los huéspedes.

6.5 Rendimiento Operativo
El rendimiento operativo en el sector hotelero se define como la capacidad de la
organizacioén para alcanzar sus metas de eficiencia y eficacia mediante el uso 6ptimo de los
recursos disponibles. Este concepto abarca aspectos como la productividad del personal, la
gestion de costos y la calidad del servicio ofrecido. Un buen rendimiento operativo garantiza
gue los hoteles no solo sean rentables, sino también sostenibles en términos de satisfaccion

del cliente y retencién del personal (Flores-Quispe, 2019).

6.5.1 Factores que Afectan el Rendimiento Operativo
El rendimiento operativo en la industria hotelera esté influenciado por mdltiples factores

internos y externos. A continuacion, se describen los més relevantes:

1. Estabilidad del Equipo: La estabilidad del personal es un pilar fundamental para el
rendimiento operativo. La alta rotacion de empleados en los hoteles interrumpe los flujos
de trabajo, reduce la productividad y afecta la experiencia del cliente. Ademas, el costo
asociado con el reclutamiento, la capacitacion y la integracion de nuevos empleados
incrementa los gastos operativos. Un estudio reciente sefala que una fuerza laboral
estable y bien gestionada esta directamente relacionada con mayores indices de

rentabilidad en los hoteles (Flores-Quispe, 2019).
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2. Conocimiento Institucional: El conocimiento acumulado por los empleados
experimentados constituye un activo estratégico en la industria hotelera. La pérdida de
este capital humano puede interrumpir procesos criticos y afectar la continuidad
operativa. Un entorno que favorezca el aprendizaje y la retencién del personal
contribuye al fortalecimiento del rendimiento operativo. Un estudio resalta que los
hoteles con una gestion efectiva del conocimiento institucional tienden a superar a sus

competidores en términos de eficiencia y servicio al cliente (Arias Olmos y otros, 2021).

6.5.2 Indicadores de Rendimiento Operativo
Para evaluar y monitorear el rendimiento operativo, los hoteles utilizan una serie de

indicadores clave. Entre los mas comunes se encuentran:

1. Porcentaje de ocupacion: Mide la proporcion de habitaciones ocupadas respecto al
total disponible. Este indicador refleja la capacidad del hotel para atraer y retener
huéspedes, un factor crucial en su rentabilidad (Rivera Godoy y otros, 2023).

2. Tarifa promedio por habitacién (ADR): Calcula el ingreso promedio obtenido por
habitacidon ocupada, lo que permite evaluar la estrategia de precios y el valor percibido
por los clientes (Rivera Godoy y otros, 2023).

3. Ingreso por habitacion disponible (RevPAR): Este indicador combina la tasa de
ocupacion y la tarifa promedio para medir la capacidad del hotel de generar ingresos. Es
una métrica crucial para entender la eficiencia operativa (Rivera Godoy y otros, 2023).

4. Gasto operativo total (GOT): Refleja la habilidad del hotel para gestionar costos y
maximizar la rentabilidad, calculando la diferencia entre ingresos y gastos operativos

totales (Rivera Godoy y otros, 2023).

Estos indicadores proporcionan una vision integral del rendimiento operativo,

permitiendo a los gerentes identificar &reas de mejora y tomar decisiones informadas.
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El rendimiento operativo en la industria hotelera depende de una gestion eficiente del
talento humano, donde la rotacién de personal juega un papel determinante. La estabilidad del
equipo es clave para mantener la calidad del servicio y optimizar costos operativos, ya que una
alta rotacion afecta la productividad y genera gastos adicionales en reclutamiento y
capacitacion. La retencion del conocimiento institucional fortalece la eficiencia y permite una
mejor experiencia para los huéspedes. Para medir el rendimiento, los hoteles utilizan
indicadores como la ocupacion, la tarifa promedio y el RevPAR, que reflejan su capacidad para
generar ingresos y administrar recursos. Una gestidn estratégica del talento humano, enfocada
en reducir la rotacion y mejorar el ambiente laboral, no solo beneficia la rentabilidad del hotel,
sino que también garantiza la satisfaccion tanto del personal como de los clientes. En un sector
altamente competitivo, priorizar la estabilidad laboral y el desempefio del equipo es esencial

para alcanzar un rendimiento operativo sostenible.

6.6 Calidad de Servicio al Cliente
La calidad del servicio al cliente en el sector hotelero se define como la capacidad de un
establecimiento para satisfacer o superar las expectativas de sus huéspedes, proporcionando
experiencias que fomenten la satisfaccion y la lealtad. Este concepto es fundamental, ya que
influye directamente en la percepcién del cliente y en la competitividad del hotel en el mercado.
Segun un estudio realizado en hoteles peruanos, la calidad del servicio se evalia mediante
factores como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,

utilizando la escala SERVQUAL (Vidrio Bardn y otros, 2020).

La calidad del servicio en el hoteleria tiene un impacto significativo en la satisfaccion del
cliente, lo que a su vez influye en la intencién de compra y la lealtad del consumidor. Un estudio
en México evaluo los efectos directos e indirectos de la calidad del servicio hotelero sobre la

intencion de compra y la lealtad del consumidor, encontrando que una alta percepcion de
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calidad en el servicio incrementa la lealtad del cliente y su intencién de regresar o recomendar
el hotel (Vidrio Barén y otros, 2020).

6.6.1 Relacion Entre Rotacidon y Calidad de Servicio

La rotacion de personal en el sector hotelero tiene un impacto significativo en la calidad
del servicio, ya que afecta la consistencia y la profesionalidad con que se atiende a los clientes.
Este efecto se manifiesta en dos aspectos clave:

1. Reduccion de habilidades: La alta rotacion de personal provoca la pérdida de
empleados experimentados, lo que implica la desaparicion de conocimientos practicos y
habilidades especificas necesarias para ofrecer un servicio de alta calidad. Un estudio
realizado en Guanajuato, México, sefiala que la falta de personal capacitado debido a la
rotacion recurrente afecta directamente la experiencia de los huéspedes, disminuyendo
su satisfaccion y lealtad hacia el hotel (Caldera Gonzalez y otros, 2019).

2. Capacitacion insuficiente: La rotacion constante también dificulta la implementacién
de programas de capacitacion solidos y continuos. Los nuevos empleados suelen recibir
formacion limitada, ya que las empresas se enfocan en cubrir vacantes rapidamente.
Esto puede resultar en estandares de servicio inconsistentes y en una menor calidad en
la atencion al cliente. Una investigacion en Panama y Colén destaca que la falta de
capacitacion adecuada es uno de los principales desafios que enfrentan los hoteles en

el mantenimiento de la calidad del servicio (Alzamora de Zarate, 2020).

La calidad del servicio al cliente en la industria hotelera esta estrechamente vinculada a
la gestion del talento humano, especialmente en lo que respecta a la rotacién de personal. Una
alta rotacion genera la pérdida de empleados experimentados, lo que disminuye la calidad en la
atencion y afecta la satisfaccion de los huéspedes. Ademas, la constante necesidad de
reemplazar al personal limita la capacitacion y dificulta la consolidacién de estandares de

servicio consistentes. La falta de estabilidad laboral impacta negativamente en la
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profesionalizacién del equipo y en la percepcién de confiabilidad del hotel, reduciendo la
fidelizacion de los clientes. Para garantizar una experiencia positiva, es esencial que el hotel
HEX implementen estrategias de retencion de talento, promoviendo un ambiente laboral
estable y programas de capacitacion continua. Un equipo bien capacitado y comprometido no

solo mejora la calidad del servicio, sino que también refuerza la competitividad del hotel HEX.

6.7 Aumento de Costos Operativos
En el sector hotelero, la rotacién de personal no solo afecta la calidad del servicio, sino
gue también tiene un impacto financiero significativo. Este fenbmeno genera costos operativos
adicionales que se dividen en directos e indirectos, los cuales repercuten en la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio. Analizar estos costos y sus implicaciones permite a los gestores

identificar estrategias para minimizar el impacto financiero y optimizar la operacion.

6.7.1 Costos Directos

Los costos directos relacionados con la rotacion de personal en los hoteles son aquellos
tangibles y facilmente cuantificables. Incluyen los gastos derivados de los procesos de
reclutamiento, como la publicacion de ofertas de empleo, las entrevistas y las evaluaciones.
Las contrataciones implican costos administrativos y legales, mientras que la capacitacion
inicial requiere una inversién significativa para entrenar a los nuevos empleados en las normas,
procedimientos y estandares del hotel. Estos costos representan una carga recurrente para las
empresas hoteleras que experimentan altas tasas de rotacion (Bravo Plasencia & Yucra Marin,

2021).

Los costos directos afectan los recursos financieros del hotel al incrementar la
frecuencia con gque se realizan estos procesos. La necesidad de formar constantemente a
nuevos empleados implica una interrupcién en la continuidad de las operaciones, lo que

también se traduce en una pérdida de productividad inicial mientras los trabajadores adquieren
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las habilidades necesarias para cumplir con las expectativas del servicio (Bravo Plasencia &

Yucra Marin, 2021).

6.7.2 Costos Indirectos

Los costos indirectos, aunque menos evidentes tienen un impacto considerable en la
operacién hotelera. Uno de los principales efectos es la pérdida de conocimiento institucional,
ya que los empleados experimentados que abandonan el puesto se llevan consigo habilidades
clave y relaciones establecidas con los clientes. Este vacio genera ineficiencias en los procesos
y una posible disminucion en la calidad del servicio, afectando la percepcion de los huéspedes.
Ademas, la moral de los empleados restantes puede verse afectada debido a la sobrecarga
laboral, incrementando el riesgo de errores y conflictos internos (Bravo Plasencia & Yucra

Marin, 2021).

La rotacion constante puede impactar negativamente la reputaciéon del hotel,
disminuyendo la lealtad de los clientes y las tasas de ocupacion. Este efecto acumulativo
reduce la capacidad del hotel para generar ingresos consistentes, lo que pone en riesgo su
competitividad a largo plazo. Por ello, es crucial que los gestores hoteleros implementen
estrategias proactivas para reducir la rotacién y mitigar los costos indirectos asociados (Bravo

Plasencia & Yucra Marin, 2021).

La gestién del talento humano en el sector hotelero es un factor determinante para la
estabilidad y rentabilidad de las empresas, especialmente en establecimientos como el Hotel
HEX, donde la rotacién de personal representa un desafio constante. Los costos operativos
derivados de este fendmeno, tanto directos como indirectos, afectan la eficiencia 'y
sostenibilidad del negocio, comprometiendo la calidad del servicio y la experiencia del cliente.
La inversion en procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion, sumada a la pérdida de
conocimiento institucional y la posible disminucion de la moral del equipo, evidencian la

necesidad de implementar estrategias efectivas para reducir la rotacién. En este contexto, una
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adecuada gestion del talento humano puede contribuir a la fidelizacion del personal, mejorar la
productividad y fortalecer la reputacion del hotel. Por ello, es fundamental que los gestores
hoteleros adopten politicas orientadas a la motivacion, el desarrollo profesional y la mejora de
las condiciones laborales, permitiendo asi minimizar los efectos negativos de la rotacién y

optimizar la operacién del negocio a largo plazo.

6.8 Capacitacion de Nuevos Empleados
La capacitacion de nuevos empleados es una herramienta clave para garantizar el éxito
operativo y la estabilidad del recurso humano en el sector hotelero. En el caso del Hotel HEX
de Managua, implementar estrategias adecuadas de capacitacion no solo mejora la calidad del
servicio, sino que también contribuye a la retencién del talento, promoviendo un ambiente

laboral eficiente y sostenible.

6.8.1 Tipos de Capacitacién
Existen diversos enfoques de capacitacion que pueden ser implementados segun las

necesidades del hotel y del personal:

1. Capacitacion Inicial o de Induccion: Este tipo de formacion esta orientada a
familiarizar a los nuevos empleados con la cultura organizacional, las politicas internas,
los procedimientos operativos y los estandares de servicio. Un programa de induccién
efectivo reduce significativamente el tiempo de adaptacién y mejora la confianza del
personal desde el inicio (Chambilla Cabrera, 2022).

2. Capacitacion Técnica: Este enfoque se centra en desarrollar las habilidades
especificas requeridas para desempefiar tareas particulares, como manejo de software
de gestion hotelera, atencion al cliente o técnicas culinarias en el area de alimentos y
bebidas. La capacitacién adecuada en estas areas puede incrementar la productividad y

eficiencia de los empleados (Mendoza Armijos, 2022).
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3. Capacitacion Continua: Este tipo de formacién tiene como objetivo mantener al
personal actualizado en tendencias del sector, innovaciones tecnoldgicas y nuevas
politicas de la organizacion. En un entorno competitivo como el hotelero, esta
capacitacion mejora la adaptabilidad y competitividad del equipo (Deloitte, 2024).

4. Capacitaciéon en Habilidades Blandas: Aspectos como la comunicacion efectiva, la
resolucion de conflictos y el trabajo en equipo son fundamentales en un ambiente
hotelero, donde la interaccion con los huéspedes y entre empleados determina en gran
medida la calidad del servicio. La formacion en estas habilidades puede mejorar la

laboral y la retencién de empleados (Psico-smart., 2024).

6.8.2 Eficiencia en la Capacitacion
La capacitacion de nuevos empleados tiene un impacto directo en la eficiencia operativa

de un hotel. Empleados bien capacitados:

1. Reducen errores operativos: La formacion adecuada disminuye la probabilidad de
errores en tareas criticas, como el manejo de reservas o la atencion al cliente,
mejorando la experiencia general de los huéspedes (Torres, 2023).

2. Incrementan la productividad: Al conocer claramente sus responsabilidades y como
realizarlas eficientemente, los empleados optimizan el uso de recursos y tiempo. La
capacitacion del talento humano esta directamente relacionada con la productividad de
la empresa (Obando Changuan, 2020).

3. Fortalecen la colaboracién interna: La capacitacion en habilidades blandas fomenta
una mejor dinamica de equipo, lo que se traduce en un entorno laboral arménico y
eficiente. La relacion entre la formacion y la retencion de los empleados es fundamental
para el éxito organizacional (Huaraca Carhuaricra y otros, 2023).

4. Mejoran la satisfaccion del cliente: Personal capacitado ofrece un servicio de mayor

calidad, lo que eleva los niveles de satisfaccion y fidelizacién de los huéspedes. La
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capacitacion en la industria hotelera es clave para mejorar la experiencia del cliente

(Hosstinn, 2024).

La capacitacion de nuevos empleados en el Hotel HEX es un pilar fundamental para
garantizar un servicio de calidad y fortalecer la retencion del talento humano. A través de
diferentes enfoques, como la induccién, la formacion técnica, la capacitaciéon continua y el
desarrollo de habilidades blandas, se logra una integracion efectiva del personal, reduciendo
errores operativos y mejorando la productividad. Una capacitacion bien estructurada no solo
impacta en la eficiencia del equipo, sino que también fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo y satisfactorio, lo que contribuye a la estabilidad organizacional. Por ello, es
esencial que el hotel implemente estrategias de formacién que respondan a las necesidades
del personal y del mercado, asegurando un crecimiento sostenido y una operacion eficiente a

largo plazo.

6.9 Cultura Organizacional
En el sector hotelero, la cultura organizacional se refiere al conjunto de valores y
practicas compartidas que influyen en la forma en que los empleados trabajan y ofrecen
servicios. Este concepto es esencial, ya que actlia como el marco que dirige las acciones y
decisiones dentro del hotel, impactando tanto en la eficiencia operativa como en la percepcion
de los clientes. Una cultura fuerte puede fomentar la cooperacion, el compromiso y un enfoque
hacia la excelencia en el servicio, elementos cruciales en una industria altamente competitiva

(Alvari Calva, 2020).

La cultura organizacional en los hoteles se manifiesta en cémo se gestiona el personal y
en las relaciones con los huéspedes. Los hoteles exitosos suelen destacar por promover una
cultura basada en la empatia, el trabajo en equipo y la atencion al detalle. Esto no solo mejora

la moral y retencién de los empleados, sino que también genera experiencias memorables para
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los clientes, impactando positivamente en la reputacion del establecimiento (Alvari Calva,

2020).

6.9.1 Componentes de la Cultura Organizacional

1. Valores compartidos: Los valores compartidos son los principios fundamentales que
definen la identidad de una organizacion. En el sector hotelero, valores como la
excelencia en el servicio, la integridad y el respeto son esenciales para garantizar la
coherencia en las operaciones y la satisfaccién del cliente. Estos valores actian como
un guia para las decisiones y el comportamiento de los empleados, fortaleciendo la
imagen del hotel y su posicionamiento en el mercado (Alvari Calva, 2020).

El establecimiento de valores compartidos también fomenta un ambiente laboral
positivo. Cuando los empleados se identifican con los valores de la organizacion,
aumenta su compromiso y motivacion, lo que se traduce en un mejor rendimiento y en
experiencias mas satisfactorias para los huéspedes. Asi, los valores compartidos no
solo benefician a la operacion interna, sino que también generan ventajas competitivas
significativas (Alvari Calva, 2020).

2. Comunicacién interna: La comunicacion interna efectiva es vital para el
funcionamiento exitoso de un hotel. Esta asegura que los empleados estén alineados
con los objetivos y procedimientos de la organizacion. Ademas, facilita la resolucion de
problemas y la colaboracion entre departamentos, promoviendo una operacion fluida y
eficiente (Alvari Calva, 2020).

Una comunicacion interna sélida también mejora la moral de los empleados y
fomenta un sentido de pertenencia. Cuando los empleados se sienten escuchados y
valorados, su compromiso con la empresa aumenta, lo que contribuye a un ambiente
laboral positivo y a la retencion del personal. En el sector hotelero, esta conexion se

refleja en una atencion al cliente mas empética y eficaz.
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3. Reconocimiento y recompensas: El reconocimiento y las recompensas son
herramientas clave para motivar a los empleados y reforzar comportamientos alineados
con los objetivos del hotel. Los sistemas de reconocimiento, como elogios publicos o
incentivos econémicos, no solo mejoran la satisfaccion laboral, sino que también
reducen la rotacion del personal, un problema recurrente en el sector (Alvari Calva,
2020). Las recompensas bien disefiadas generan un circulo virtuoso de productividad y
calidad. Cuando los empleados sienten que su esfuerzo es valorado, estan mas
dispuestos a superar las expectativas en su desempefio. Este compromiso se traduce
en una mayor calidad de servicio, fortaleciendo la reputacion del hotel y aumentando su

rentabilidad.

La cultura organizacional en el Hotel HEX es un factor clave para el éxito y
sostenibilidad del negocio, ya que influye directamente en la gestion del talento humano, la
retencién del personal y la calidad del servicio. Valores compartidos como la excelencia, la
empatia y el respeto crean un entorno laboral positivo que motiva a los empleados y mejora su
desempefio. Ademas, una comunicacion interna efectiva permite alinear a los equipos con los

objetivos del hotel, optimizando la colaboracion y la eficiencia operativa.

El reconocimiento y las recompensas, por su parte, refuerzan el compromiso del
personal y disminuyen la rotacion, lo que contribuye a una mayor estabilidad organizacional. El
fortalecer la cultura organizacional es una estrategia fundamental para garantizar la satisfaccion
tanto de los empleados como de los huéspedes, asegurando asi el crecimiento y la

competitividad del hotel a largo plazo.

6.10 Estrategias de Promocion de Personal
La promocion interna es una estrategia esencial en la gestion del talento humano, que

implica ascender a empleados actuales a puestos de mayor responsabilidad dentro de la
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organizacion. Esta practica ofrece multiples beneficios tanto para la empresa como para los

empleados

6.10.1 Beneficios de la Promocion Interna

1. Retencion de Talento: Ofrecer oportunidades de crecimiento profesional dentro de la
empresa aumenta la lealtad y satisfaccion de los empleados, reduciendo la rotacién de
personal (APD, 2022).

2. Ahorro de Costos y Tiempo: Al promover internamente, se disminuyen los gastos
asociados a la contratacion y formacién de nuevos empleados externos (Perez, 2024).

3. Conocimiento de la Cultura Organizacional: Los empleados promovidos ya estan
familiarizados con los valores y procedimientos de la empresa, facilitando una transiciéon
mas fluida y efectiva (Vorecol, 2024).

4. Motivacion y Compromiso: La posibilidad de ascenso motiva a los empleados a
mejorar su desempefio y comprometerse con los objetivos de la organizacion (Paya,

2024).

6.10.2 Implementacion de Estrategias

La implementacidn de estrategias de promocion interna es esencial para el desarrollo y
retencién del talento dentro de una organizacion. Este proceso implica identificar y preparar a
los empleados actuales para asumir roles de mayor responsabilidad, lo que no solo optimiza

recursos, sino que también fortalece la cultura corporativa y mejora la moral del equipo.

Una ejecucion efectiva de estas estrategias requiere una planificacion cuidadosa,
transparencia en los criterios de seleccidén y un compromiso continuo con el desarrollo

profesional de los empleados. (Kenjo, 2021)
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6.10.3 Estrategias de Promocion Interna:

1. Definicion de Vacantes y Requisitos: Establecer claramente las posiciones
disponibles y los criterios necesarios para cada puesto, considerando habilidades,
experiencia y competencias requeridas (Personio, 2023).

2. Evaluacién del Desempefio: Implementar sistemas de evaluacion que identifiquen a
empleados con alto potencial y desempefio, utilizando herramientas como la matriz de
talento o evaluaciones de desemperfio (Matin, 2024).

3. Programas de Formacién y Desarrollo: Ofrecer oportunidades de capacitacion
continua para preparar a los empleados para roles de mayor responsabilidad,
asegurando que adquieran las habilidades necesarias (freshpeople, 2023)

4. Transparenciaen el Proceso: Comunicar de manera abierta las oportunidades de
promocion y los criterios de seleccion, fomentando un ambiente de confianza y equidad
(Pérez, 2024).

5. Planificacion de la Sucesién: Desarrollar planes que aseguren la continuidad
operativa, identificando y preparando a empleados para ocupar posiciones clave en el

futuro (Perez, 2024).

La promocion interna en el Hotel HEX representa una estrategia clave para la gestion
del talento humano, ya que permite retener a empleados capacitados, reducir la rotacién de
personal y optimizar recursos. Al ofrecer oportunidades de crecimiento profesional, se fortalece
la motivacion y el compromiso del equipo, lo que se traduce en un mejor desempefio y mayor

estabilidad organizacional.

Al promover a empleados que ya conocen la cultura y los procesos del hotel, se facilita
una transicion mas eficiente y se minimizan los costos asociados a la contratacion externa. Sin
embargo, para que estas estrategias sean efectivas, es fundamental establecer criterios claros

de seleccion, evaluar el desempefio de manera objetiva y ofrecer programas de formacion que
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preparen a los colaboradores para asumir nuevas responsabilidades. La transparencia en el
proceso de promocion y la planificacion de la sucesion garantizan una gestion equitativa y
alineada con los objetivos organizacionales. Fomentar el desarrollo interno del talento no solo
mejora la satisfaccién de los empleados, sino que también impacta positivamente en la calidad

del servicio y la reputacion del hotel.
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7. Hipotesis
Hipotesis Causal (H1): La alta rotacion del personal en el Hotel HEX durante el afio
2024 afecta negativamente su rendimiento operativo, reduciendo la calidad del servicio al
cliente y aumentando los costos operativos asociados con la contratacion y capacitacion de

nuevos empleados.

Hipotesis Nula (HO): La alta rotacion del personal en el Hotel HEX durante el afio 2024
no afecta negativamente su rendimiento operativo, reduciendo la calidad del servicio al cliente y
aumentando los costos operativos asociados con la contratacion y capacitacion de nuevos

empleados.
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8. Disefio metodoldgico
En este punto, se describen cada uno de los componentes metodolédgicos que se han
seleccionado para cumplir con los objetivos de la investigacion, los cuales deben estar
sustentados por autores especialista en metodologia. Y a su vez, responde el "cdmo" se

realizara el estudio para responder en si al problema planteado.

8.1 Enfoque de Investigacion
El enfoque de investigacién que se realizara sera mixto, ya que combina métodos

cuantitativos y cualitativos.

8.2 Tipo de la Investigacion
El tipo ser& descriptivo-analitico. La investigacion se centra en describir y analizar las

los efectos de la rotacion de personal en el rendimiento del hotel.

8.3 Disefio de la Investigacion
El disefio es no experimental transversal, ya que los datos se recolectaran en un

periodo especifico durante el afio 2024, sin manipulacién de variables.

8.4 Poblaciéon y Muestra

Poblacion: Hotel HEX de Managua en el afio 2024.

Muestra: La muestra sera tipo no probabilistico por conveniencia.

Tamarfo de muestra: Hotel HEX de Managua:

1. Encuestas: Se realizaran encuestas a 20 empleados, seleccionando a 2 empleados por
area para garantizar la inclusion de todas las areas funcionales del hotel.

2. Entrevista: Se realizard una entrevista con la responsable de recursos humanos.
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8.5 Variables

Independientes: Rotacion de personal.

Dependientes: Rendimiento operativo, calidad de servicio al cliente y aumento de

costos operativos.

Intervinientes: Capacitacion de nuevos empleados, cultura organizacional y estrategias

de promocién de personal.

8.6 Recoleccién de Datos
Se utilizard una combinacion de métodos para recopilar datos tanto cuantitativos como

cualitativos:

Fuentes primarias: Encuestas y entrevistas.

Fuentes secundarias: Resefas online.

8.7 Técnicas de Recolecciéon de Datos
Analisis documental: Revisién de registros internos del hotel, como tasas de rotacion y

encuestas de satisfaccion de huéspedes.

Encuestas: Aplicadas a empleados para evaluar la percepcidn sobre la cultura

organizacional, factores de rotacién y satisfaccién laboral.

Entrevistas semiestructuradas: Con responsable de recursos humanos para

profundizar en los efectos de la rotacion del personal.

8.8 Validacién de los instrumentos

Los instrumentos se validaran mediante:

Prueba de campo: Para evaluar la claridad y efectividad de las encuestas y entrevistas.
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8.9 Aspectos éticos
1. Garantia de confidencialidad y anonimato de los participantes.
2. Consentimiento informado para encuestas y entrevistas.

3. Transparencia en el uso y andlisis de los datos.

8.10 Limitaciones del Estudio

Acceso alainformacion: Posible falta de acceso a datos internos sensibles.

Disponibilidad de los participantes: Reticencia de algunos empleados a patrticipar por

temor a represalias.

Limitaciones inesperadas: Cambios imprevistos en las dinAmicas del hotel durante el

periodo de investigacion.

8.11 Analisis de Datos
Cuantitativo: Uso de herramientas estadisticas como Excel o software especializado

(SPSS) para identificar correlaciones entre la rotacion y los indicadores de rendimiento.

Cualitativo: Uso de la IA Perplexity como herramienta de analisis de respuestas de la

entrevista.
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8.12 Operacionalizacion de Variables
Variables Rotacion de personal Rendimiento operativo
Dimensi6on | Causas de la Tiempo de Eficiencia en Cumplimiento de
rotacion permanencia tareas estandares
Definicién Razones Meses o afios Impacto de la Calidad del trabajo
Conceptual | principales de que los rotacion en el realizado por los
la salida de empleados desempeifio del empleados en el
empleados permanecen en equipo. hotel.
el hotel antes
de renunciar
Indicador Encuestas Entrevista Encuesta Encuesta
Escala De Nominal Cualitativo Nominal Ordinal (Excelente-
Medicion (Mdltiples (analisis de (Mdltiples Malo)
opciones) respuestas) opciones)
Fuente De | Hotel HEX de Hotel HEX de Hotel HEX de Hotel HEX de
Datos Managua Managua Managua Managua
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Variable Calidad de servicio al cliente Aumento de costos operativos
Dimension Satisfaccioén Consistencia Costos de Costos de Pérdida de
del cliente en el servicio | contratacion | capacitacién | productividad
Definicion Nivel de Percepcion Percepcion Percepcion | Impacto de la
Conceptual satisfaccion sobre la sobre el sobre la rotacion en la
expresado por estabilidad impacto inversion en | eficiencia del
los del servicio econémico | formacion de hotel.
huéspedes. debido a la de la alta nuevos
rotacion de rotacion. empleados.
la persona.
Indicador Puntuacion de Encuesta Entrevista Entrevista Entrevista
los clientes
Escala De Ordinal Ordinal (Si, Cualitativo Cualitativo Cualitativo
Medicion (Puntuacion mucho-No). (analisis de (analisis de (analisis de
por estrella) respuestas) respuestas) respuestas)
Fuente De Plataformas Hotel HEX Hotel HEX Hotel HEX Hotel HEX
Datos digitales de Managua | de Managua | de Managua | de Managua
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Variable Capacitacion de nuevos Cultura organizacional Estrategias de promocién
empleados de personal
Dimension Frecuencia de | Duracién de | Clima laboral | Comunicacion | Oportunidad | Satisfaccién
capacitacion la interna es de con el
capacitacion ascenso crecimiento
laboral
Definicion Regularidad Tiempo total Percepcion Percepcion Evaluacion Percepcion
Conceptual con la que el | dedicado a la de los sobre la de la sobre el
hotel imparte formacion empleados claridad y percepcion acceso a
sesiones de inicial de los sobre el efectividad de sobre el mejores
formacion para nuevos ambiente de la crecimiento posiciones
los nuevos empleados. trabajo. comunicacion laboral dentro del
empleados. dentro del dentro del hotel.
hotel. hotel
Indicador Entrevista Entrevista Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas
Escala De Cualitativo Cualitativo Ordinal Nominal Nominal (Si- | Ordinal (Muy
Medicion (analisis de (analisis de | (Totalmente- (Mdltiples No) satisfecho-
respuestas) respuestas) Nada) opciones) Muy
insatisfecho)
Fuente De Hotel HEX de Hotel HEX Hotel HEX Hotel HEX de Hotel HEX Hotel HEX
Datos Managua de Managua | de Managua Managua de Managua | de Managua
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9. Resultados
Este informe expone los resultados obtenidos sobre el efecto de la rotacion del
personal en el rendimiento del Hotel HEX de Managua durante el afio 2024, evaluando su
cultura organizacional con el objetivo de proponer estrategias que favorezcan la retencién del
talento humano. A partir de los hallazgos obtenidos mediante encuestas y entrevistas, se
examina la relacion entre la gestion del talento humano, la estabilidad laboral y el desempefio

operativo del hotel.

9.1 Rotacidn de Personal y su Efecto en el Rendimiento Operativo
Los resultados de la encuesta revelan que la rotacion de personal es una problematica
recurrente dentro del hotel, lo que afecta directamente la estabilidad de los equipos de trabajo
(Ver anexo n°2). Entre las principales causas identificadas se encuentran la falta de
reconocimiento y los bajos salarios (Ver anexo n°3). Ademas, se identificd que este problema
persiste debido a la limitada oferta de incentivos y beneficios adicionales. Esta situacion ha
llevado a que los empleados busquen oportunidades en otras empresas que ofrecen mejores

condiciones salariales y estabilidad laboral.

La entrevista realizada a la responsable de Recursos Humanos confirma que la salida
de empleados experimentados reduce la eficiencia operativa y genera un impacto financiero
significativo debido a los costos asociados con la contratacion y capacitacion de nuevos
empleados. No obstante, el impacto financiero no se limita a estos aspectos, sino que también
se refleja en los costos de seleccion, ya que el hotel debe invertir constantemente en la

publicacion de vacantes, entrevistas y pruebas de evaluacién de candidatos.

A pesar de que la mayoria de los empleados percibe su desempefio como bueno o
excelente (Ver anexo n°4), esta percepcion se fundamenta en la retroalimentacion de sus jefes
de areas, los comentarios de los clientes y el cumplimiento de sus responsabilidades

asignadas. Se identificaron factores que complican la productividad, como la carga excesiva de
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trabajo, la falta de capacitacion y la insuficiencia de herramientas (Ver anexo n°5). Estos
hallazgos evidencian que la rotacién incide en los costos operativos y la productividad,

alinedndose con el primer objetivo especifico de la investigacion.

9.2 Impacto en la Calidad del Servicio

La calidad del servicio al cliente fue calificada por la mayoria de los empleados como
buena o excelente (Ver anexo n°6), lo que indica que, a pesar de la rotacion, el hotel ha logrado
mantener estandares adecuados de atencién. No obstante, una parte de los encuestados
considera gue la salida de comparieros afecta la calidad del servicio cliente (Ver anexo n°7), ya
gue la disminucion de la eficiencia en la atencién y la ejecucién de tareas operativas genera
tiempos de respuesta mas largos. La constante necesidad de capacitar a nuevos empleados
provoca una pérdida de experiencia en areas clave, lo que afecta la coordinacion del equipo y

el cumplimiento de los estandares de calidad.

Los empleados perciben que los clientes tienen una opinidn positiva del servicio que
reciben a partir de comentarios directos y resefias en plataformas digitales como Booking,
Tripadvisor y Kayak, etc. No obstante, fortalecer la capacitacion y mejorar las condiciones

laborales podria contribuir a una atencion mas eficiente y estable (Ver anexo n°8).

9.3 Cultura Organizacional y su Influencia en la Retencidn del Personal
El ambiente laboral en el Hotel HEX es percibido de manera positiva por la mayoria de
los empleados (Ver anexo n°9). Esta percepcion se fundamenta en el compafierismo entre
colaboradores y la disposicion de los jefes de areas para resolver inquietudes. Se destaca que

una cultura organizacional sélida ayuda a la retencion de personal (Ver anexo n°10).

La entrevista con la responsable de Recursos Humanos resalta la importancia de la

comunicacion interna y la inclusién dentro de la empresa como elementos clave para el
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compromiso del personal. No obstante, los empleados identificaron la necesidad de mejorar el

trabajo en equipo y el reconocimiento del buen desempefio (Ver anexo n°11).

La mejora del trabajo en equipo y el reconocimiento del buen desempefio son
esenciales para optimizar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la retencion del
personal en el hotel. La rotacién de empleados dificulta la coordinacion y afecta la colaboracién,
mientras que la falta de reconocimiento puede generar desmotivacion. Estos resultados
respaldan el segundo objetivo especifico, que busca explorar la influencia de la cultura

organizacional en la retencion del personal.

9.4 Capacitacion y Desarrollo del Talento Humano
El proceso de capacitacion en el Hotel HEX es liderado por los jefes de area 'y

complementado con entrenamientos formales anuales. Sin embargo, la alta rotacion genera
una necesidad constante de entrenar nuevos empleados, lo que afecta la operatividad del
hotel. En cuanto a las oportunidades de crecimiento, aunque una parte significativa de los
empleados percibe que existen posibilidades de ascenso, algunos manifestaron insatisfaccion
con la transparencia del proceso (Ver anexo n°13). Ante esta situacién, se considera que
disefiar un plan de promocidn estructurado, establecer criterios justos de evaluacion del
desempefio y fortalecer la capacitacion para el desarrollo de habilidades contribuiria a generar

mayor estabilidad y compromiso laboral (Ver anexo n°14).

9.5 Estrategias para la Retencién del Personal
La entrevista realizada a la responsable de Recursos Humanos evidenci6 que uno de
los principales factores que han influido en la rotacién del personal es la falta de beneficios
adicionales y la suspension de incentivos, como la alimentacion, lo que ha afectado

directamente en la motivacion de los colaboradores y su nivel de compromiso con el hotel.
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En este sentido, a partir de los hallazgos obtenidos de la entrevista y las encuestas se

proponen las siguientes estrategias para fortalecer la retencion del talento humano:

¢ Reactivacién de beneficios previos

e Sistema de reconocimiento y recompensas
e Mejora de las condiciones laborales

e Capacitacion y desarrollo profesional

e Mejora en el proceso de reclutamiento

La implementacién de estas estrategias busca reducir los efectos negativos de la
rotacion, optimizar el rendimiento operativo y fortalecer el compromiso de los empleados con la
organizacién. Asimismo, contribuiria a la estabilidad laboral y al crecimiento sostenible del

hotel, en concordancia con el tercer objetivo de la investigacion.
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10. Conclusion
La investigacion confirma la hipétesis que la alta rotacién del personal en el Hotel HEX
durante 2024 ha afectado negativamente su rendimiento operativo, impactando la estabilidad
de los equipos de trabajo y generando costos financieros adicionales asociados a la
contratacion y capacitacion de nuevos empleados. Entre las principales causas identificadas se
encuentran la falta de reconocimiento y los bajos salarios, factores que han impulsado a los

colaboradores a buscar mejores oportunidades laborales.

A pesar de que la calidad del servicio se ha mantenido en niveles adecuados segun la
percepcion de los empleados y los comentarios de los clientes, la rotacién constante ha
generado tiempos de respuesta mas largos y ha dificultado la coordinacion entre los equipos,
afectando la eficiencia operativa. La cultura organizacional es percibida de manera positiva,
especialmente en términos de compafierismo y disposicion de los jefes de area; sin embargo,
se identifican oportunidades de mejora como el reconocimiento del desempefio y el trabajo en

equipo.

La capacitacion es un elemento clave para el desarrollo del talento humano en el hotel,
pero la constante necesidad de entrenar a nuevos empleados ha representado un desafio para
la operatividad y estabilidad del equipo. Aungque existen oportunidades de crecimiento dentro
de la organizacion, algunos empleados han expresado preocupaciones sobre la transparencia

en los procesos de promocion.

Para mitigar los efectos negativos de la rotacion de personal y fortalecer la retencion del
talento humano, se plantean estrategias como la implementacién de un sistema de
reconocimiento y recompensas, la mejora de las condiciones laborales, el fortalecimiento de la
capacitacion y desarrollo profesional, asi como la optimizacion de los procesos de

reclutamiento. La aplicacion de estas estrategias contribuiria no solo a mejorar la estabilidad
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del equipo y el desempefio del hotel, sino también a incrementar la satisfaccion del personal y,

en consecuencia, mejorar la experiencia del cliente y la competitividad del hotel en el sector.

Los hallazgos evidencian que una gestion del talento humano, basada en la mejora de
la compensacidn, el reconocimiento y la capacitacion, es fundamental para reducir la rotacion y
potenciar el rendimiento organizacional. Un equipo mas estable y comprometido permitira
optimizar la eficiencia operativa, garantizar la calidad del servicio y fortalecer la reputacion del

Hotel HEX en el mercado.
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11. Recomendaciones
Con base en los resultados obtenidos en esta investigacion sobre la gestion del talento
humano en el Hotel HEX de Managua y los efectos de la rotacion del personal en los

indicadores de rendimiento, se presentan las siguientes estrategias como recomendacion:

¢ Reactivacion de beneficios previos: Recuperar incentivos perdidos por como la
alimentacion y mejorar los viaticos de transporte son medidas que pueden influir en la
permanencia del personal dentro del hotel.

e Sistema de reconocimiento y recompensas: Establecer un mecanismo que valore y
premie el desempenio individual y colectivo de los empleados. Esto puede incluir
incentivos econdmicos, programas de empleado del mes y beneficios adicionales por
antigliedad, con el propésito de incrementar la motivacion y el sentido de pertenencia.

e Mejora de las condiciones laborales: Realizar revisiones salariales periédicas y
ofrecer beneficios adicionales, como seguro médico, bonos de productividad y dias
libres adicionales, contribuird a mejorar la satisfaccion del personal y reducira la
intencion de renuncia.

e Capacitacion y desarrollo profesional: Implementar un programa de formacién
continua que permita a los empleados adquirir nuevas habilidades y avanzar en sus
carreras dentro del hotel y también ofrecer capacitaciones en dinamicas de grupo para
mejorar el trabajo de equipo. Ofrecer cursos especializados y oportunidades de
promocion interna incentivara la permanencia del talento.

e Mejoraen el proceso de reclutamiento: Contar con un presupuesto especifico para la
contratacion de personal calificado asegurara la seleccion de empleados con mayor

alineacion a la cultura organizacional, reduciendo la rotacion a largo plazo.
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La implementacion de estas estrategias contribuira significativamente a mejorar la
retencion del talento humano en el Hotel HEX, optimizar su rendimiento y fortalecer su

posicionamiento en el sector hotelero.
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Actividad Fecha Responsable Observaciones
Disefio y validacion de la Investigadores y Preparacion de las
; 28/01/2025 o
encuestay entrevista tutor metodoldgico preguntas.
_ » Responsable de L _
Revision y aprobacion de la Validacion del contenido
) 05/02/2025 || recursos humanos
encuestay entrevista y formato.
del hotel HEX
Investigadores y
Planificacion de la aplicacion de responsable de ||Definir horarios y logistica
. 11/02/2025 C
la encuestay entrevista recursos humanos de aplicacion.
del hotel HEX
Encuestas a 20
Aplicacién de la encuesta y ) empleados y entrevista a
) 13/02/2025 Investigadores
entrevista responsable de recursos
humanos.
Asegurarse de que todas
Recoleccidn de encuestas y ) las encuestas estén
) 13/02/2025 Investigadores )
entrevista completadas completas y entrevista
finalizada.
Analisis preliminar de los ) Revision inicial de las
14/02/2025 Investigadores
resultados respuestas.
) Presentacion de los
Informe de resultados 16/02/2025 Investigadores

primeros hallazgos.
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13. Anexos
Anexo 1

Formato de Encuesta:

Universidad Central de Nicaragua

(U.C.N) o
Encuesta: Gestién de talento humano en el Hotel HEX de Managua en el afio 2024.

Instrucciones: Agradecemos su participaciéon en esta encuesta. Por favor, responda las
preguntas marcando la opcién que mejor refleje su experiencia o percepcién. Sus respuestas seran
confidenciales y utilizadas Unicamente con fines de investigacion.

1. ¢Con qué frecuencia noté que los compafieros dejaron su puesto de trabajo en el hotel
durante el afio 20247

O Muy seguido

[0 Bastante seguido
O De vez en cuando
O Casi nunca

2. ¢Qué motivos cree que llevaron a sus comparfieros a dejar el hotel en el afio 2024?
O Sueldos bajos
O Falta de reconocimiento
O No hay oportunidades para crecer
OO0 Mal ambiente de laboral

3. ¢Cdémo el trabajo que hicieron sus compafieros en el aflo 20247
O Excelente
O Bueno
0 Regular
O Malo

4. ¢Qué factores complicaron el desempefio del equipo en el afio 2024?
0 Demasiado trabajo
[0 Falta de capacitacion
0 No hay suficientes herramientas o recursos

5. ¢Como calificariala atencion que el hotel brindo a los clientes en el afio 2024?
O Excelente
O Buena
O Regular
O Mala



10.

11.

12.

13.
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¢Cree que la salida de compafieros en el afio 2024 afect6 la atencién a los clientes?
O Si, mucho

0 Un poco

O No

¢Como considera que se podria mejorar la atencidn al cliente en el hotel?
[0 Mas capacitacion

O Mejorar las condiciones de laborales

O Ofrecer mas incentivos

¢ Se siente coOmodo con el ambiente laboral y las reglas del hotel?
O Totalmente

O Algo

O Poco

O Nada

¢Cree que el ambiente laboral del hotel ayuda a que los compaferos quieran quedarse a
trabajar?

O si

O No

¢ Qué cree que se puede mejorar en el ambiente laboral del hotel?
[0 Mejor comunicacién entre el equipo

0 Reconocimiento al buen trabajo

O Trabajo en equipo

¢Cree que el hotel ofrecié oportunidades de crecimiento laboral en el afio 20247
O si
O No

¢, Qué tan satisfecho se siente con las oportunidades de crecimiento laboral?
0 Muy satisfecho

O Satisfecho

O Insatisfecho

O Muy insatisfecho

¢ Qué se podria hacer para mejorar las oportunidades de crecimiento laboral?
O Disefiar un plan de promocion dentro del hotel

O Evaluar el desempefio de manera justa

O Brindar capacitacién para mejorar habilidades

jAgradecemos su tiempo y colaboracion!

Sus respuestas son clave para el éxito de nuestra investigacion



Anexo 2

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 1 de la Encuesta:
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Estadisticos

1. ¢ Con que frecuencia noté que los compafieros dejaron su puesto

de trabajo en el hotel durante el afio 2024?

N

Valido 20

Perdidos |0

1. ¢Con que frecuencia noté que los compafieros dejaron su puesto de trabajo en el

hotel durante el afio 2024?

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido |Muy Seguido 5 25.0% 25.0% 25.0%
Bastante 7 35.0% 35.0% 60.0%
seguido
De vez en 4 20.0% 20.0% 80.0%
cuando
Casi nunca 4 20.0% 20.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

1. ;Con que frecuencia noté que los compafieros dejaron su puesto de trabajo en el hotel durante el afio 20247

Frecuencia

Muy Seguido

Bastante seguido

De vez en cuando

Casi nunca



Anexo 3

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 2 de la Encuesta:

Estadisticos

2. ¢ Qué motivos cree que llevaron a sus comparieros
a dejar el hotel en el afio 20247

N Valido 20

Perdidos 0
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2. ¢, Qué motivos cree que llevaron a sus compafieros a dejar el hotel en el afio

20247
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Sueldos Bajos 6 30.0% 30.0% 30.0%
Falta de 9 45.0% 45.0% 75.0%
reconocimiento
No hay oportunidades 3 15.0% 15.0% 90.0%
para crecer
Mal ambiente laboral 2 10.0% 10.0% 100.0%
Total 20 100% 100.0%

2. ;i Qué motivos cree que llevaron a sus compafieros a dejar el hotel en el afio 20247

10

Frecuencia

Falta de

Sueldos bajos 1 e
reconocimiento

No hay oportunidades
para crecer

15.00%

Mal ambiente laboral




Anexo 4

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 3 de la Encuesta:

Estadisticos

3. ¢Como calificaria el trabajo que hicieron

sus compairieros en el afio 2024?

N

Valido

20

Perdidos

0
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3. ¢Cbémo calificaria el trabajo que hicieron sus comparieros en el afio 2024?

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido |Excelente 7 35.0% 35.0% 35.0%
Bueno 11 55.0% 55.0% 90.0%
Regular 2 10.0% 10.0% 100%
Malo 0 0.0% 0.0%
Total 21 100.0 100.0

Frecuencia

12

3. ¢, Como calificaria el trabajo que hicieron sus comparieros en el afio 20247

Excelente

55.00%

Bueno

Regular



Anexo 5

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 4 de la Encuesta:

Estadisticos

4. ;Qué factores complicaron el desempefio del equipo en

el aflo 20247

N Valido

20

Perdidos

0

Pagina |51

4. ¢Qué factores complicaron el desempefio del equipo en el afio 2024?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Demasiado trabajo 9 45.0% 45.0% 45.0%
Falta de capacitacion 4 20.0% 20.0% 65.0%
No hay suficientes 7 35.0% 35.0% 100.0%
herramientas o
recursos
Total 20 100.0% 100.0%

4. ; Que factores complicaron el desempenrio del equipo en el afio 20247

Frecuencia

Demasiado trabajo

Falta de capacitacion

20.00%

No hay suficientes
herramientas o recursos



Anexo 6

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 5 de la Encuesta:

Estadisticos

5. ¢Como clasificaria la atencion que el hotel
brindo a los clientes en el afio 2024?

N

Valido

20

Perdidos

0
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5. ¢Como clasificaria la atencion que el hotel brindo a los clientes en el afio

20247

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido | Excelente 13 65.0% 65.0% 65.0%
Buena 7 35.0% 35.0% 100.0%

Regular 0 0.0% 0.0%

Mala 0 0.0% 0.0%

Total 20 100.0% 100.0%

Frecuencia

5. ; Cémo clasificaria la atencién que el hotel brindo alos clientes en el afio 20247

Excelente

Buena



Anexo 7

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 6 de la Encuesta:

Estadisticos

6. ¢Cree que la salida de compafieros en el afio 2024
afecto la atencion a los clientes?

N

Valido

20

Perdidos

0

Pagina |53

6. ¢ Cree que la salida de compafieros en el afio 2024 afectd la atencién a los

clientes?
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido |Si, 1 5.0% 5.0% 5.0%
Mucho
Un poco 10 50.0% 50.0% 55.0%
No 9 45.0% 45.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%
6. ;Cree que la salida de comparieros en el afio 2024 afectd la atencion a los clientes?
10
g
o
[X] &
=
L
=
o
i

5.00%
Si, Mucho

Un poco

No



Anexo 8

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 7 de la Encuesta:

Estadisticos

7. ¢Coémo considera que se podria mejorar la

atencion al cliente en el Hotel?

Valido

20

Perdidos

0
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7. ¢ Coémo considera que se podria mejorar la atencidn al cliente en el hotel?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Mas capacitacion 9 45.0% 45.0% 45.0%
Mejorar las condiciones 7 35.0% 35.0% 80.0%
laborales
Ofrecer mas incentivos 4 20.0% 20.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Frecuencia

7. i Como considera que se podria mejorar la atencion al cliente en el hotel?

Mas capacitacion

Mejorar las condiciones

laborales

Ofrecer mas incentivos




Anexo 9

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 8 de la Encuesta:

Estadisticos

8. ¢ Se siente comodo con el ambiente laboral y

las reglas del Hotel?
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N Valido 20
Perdidos 0
8. ¢, Se siente comodo con el ambiente laboral y las reglas del hotel?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido | Totalmente 13 65.0% 65.0% 65.0%
Algo 6 30.0% 30.0% 95.0%
Poco 1 5.0% 5.0% 100.0%
Nada 0 0.0% 0.0%
Total 21 100.0% 100.0%
8. ;Se siente comodo con el ambiente laboral y las reglas del hotel?
o
[}
C
O
=
(%)
2
L

Totalmente

Algo

Poco
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Anexo 10

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 9 de la Encuesta:

Estadisticos
9. ¢Cree que el ambiente laboral del hotel ayuda a
gue los comparferos guieran guedarse a trabajar?

N Valido 20
Perdidos 0
9. ¢Cree que el ambiente laboral del hotel ayuda a que los compafieros
quieran quedarse atrabajar?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Si 18 90.0% 90.0% 90.0%
No 2 10.0% 10.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

9. ;. Cree que el ambiente laboral del hotel ayuda a que los comparieros quieran quedarse a trabajar?

20

90.00%

Frecuencia

10.00%

No
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Anexo 11

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 10 de la Encuesta:

Estadisticos

10. ¢ Qué cree que se puede mejorar en
el ambiente laboral del hotel?

N Valido 20
Perdidos 0
10. ¢ Qué cree que se puede mejorar en el ambiente laboral del hotel?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Mejor comunicacion 4 20.0% 20.0% 20.0%
entre el quipo
Reconocimiento al 10 50.0% 50.0% 70.0%
buen trabajo
Trabajo en equipo 6 30.0% 30.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Frecuencia

10. ;Qué cree que se puede mejorar en el ambiente laboral del hotel?

Mejor comunicacion entre el

quipo

Reconocimiento al buen
trabajo

Trabajo en equipo




Frecuenciay Grafico de la Pregunta 11 de la Encuesta:

Anexo 12

Estadisticos

11. ;Cree que el hotel ofrecié oportunidades de
crecimiento laboral en el afio 20247

N

Valido

20

Perdidos

0

11. ;Cree que el hotel ofrecié oportunidades de crecimiento laboral en el

afio 20247
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido |Si 14 70.0% 70.0% 70.0%
No 6 30.0% 30.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Frecuencia
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11. ;i Cree que el hotel ofecié oportunidades de crecimiento laboral en el afio 20247




Anexo 13

Frecuenciay Grafico de la Pregunta 12 de la Encuesta:

Estadisticos

12. ;Qué tan satisfecho se siente con las
oportunidades de crecimiento laboral?

Valido

20

Perdidos
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12. ;,Qué tan satisfecho se siente con las oportunidades de crecimiento laboral?

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido | Muy 6 30.0% 30.0% 65.0%

satisfecho

Satisfecho 11 55.0% 55.0% 95.0%

Insatisfecho 3 15.0% 15.0% 100.0%

Muy 0 0.0% 0.0%

insatisfecho

Total 100.0% 100.0%

Frecuencia

12. ; Qué tan satisfecho se siente con las oportunidades de crecimiento laboral?

Muy satisfecho

S

atisfecho

Insatisfecho



Frecuenciay Grafico de la Pregunta 13 de la Encuesta:

Anexo 14

Estadisticos

13. ¢, Qué se podria hacer para mejorar las oportunidades

de crecimiento laboral?
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N Valido 20
Perdidos 0
13. (Qué se podria hacer para mejorar las oportunidades de crecimiento laboral?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido |Disefar un plan de 7 35.0% 35.0% 35.0%
promocién dentro del
hotel
Evaluar el desempefio 8 40.0% 40.0% 75.0%
de manera justa
Brindar capacitacion 5 25.0% 25.0% 100.0%
para mejorar
habilidades
Total 20 100.0% 100.0%
13. ,Qué se podria hacer para mejorar las oportunidades de crecimiento laboral?
g8
[
[1'8

Disefiar un plan de promocion
dentro del hotel

Evaluar el desempefio de
manera justa

Brindar capacitacion para

mejorar habilidades
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Anexo 15

Entrevista:

Universidad Central de Nicaragua

(U.C.N)

Entrevista para el Responsable de Recursos Humanos del Hotel HEX de Managua

Entrevistado: Katy Vivas.

Entrevistador: David Eliezer Castillo Reyes.

Introduccion: Buenos dias, agradecemos su disposicidn para participar en esta entrevista
como parte de nuestra investigacion titulada: "Gestién de talento humano en el Hotel HEX de
Managua en el afio 2024". Sus respuestas nos seran de gran utilidad para comprender mejor

las estrategias y desafios relacionados con la gestion del personal en su institucion.

Preguntas y respuestas de la entrevista:
Seccion 1: Efecto de la Rotacién del Personal

1. ¢Como describiria el impacto de la rotacion del personal en la calidad del servicio
ofrecido por el hotel?

2. ¢Qué efectos ha observado en los costos operativos relacionados con la alta rotacion
de personal?
Seccion 2: Percepcion sobre la Cultura Organizacional

3. ¢Como describiria la cultura organizacional del Hotel HEX?

4. ¢Qué aspectos de la cultura organizacional influyen en la decision de los empleados de
permanecer o abandonar el hotel?

5. ¢En qué medida siente que la comunicacion interna afecta el compromiso del personal

con el hotel?



10.
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Seccibn 3: Capacitacion de Nuevos Empleados

¢, Con qué regularidad se ofrecen programas de capacitacién para los nuevos
empleados y como se determina su frecuencia?

¢, Cuanto tiempo, en promedio, dura el proceso de capacitacion inicial y considera que
es suficiente?

Secciodn 4: Estrategias para la Retencion del Personal

¢, Qué estrategias cree que podrian implementarse para mejorar la retencion del
personal?

¢, Qué cambios en las politicas de compensacién o beneficios considera necesarios para
fomentar un ambiente laboral méas atractivo?

¢, COmo podria el hotel mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion para asegurar

una mejor alineacion cultural con los nuevos empleados?
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Anexo 16
Protocolo de la Encuestas y Entrevista

Tema de investigacion: Gestion de Talento Humano en el Hotel HEX De Managua En El Afio
2024.
Nombre de los Investigadores: David Eliezer Castillo Reyes y Adelia Rebeca Aleméan Reyes.
Nombres de la encuesta: Encuesta sobre la Gestion de Talento Humano en el Hotel HEX de
Managua en el Afio 2024.
Nombres de la entrevista: Entrevista sobre la Gestion de Talento Humano en el Hotel HEX de
Managua en el Afio 2024.
Local: Hotel HEX de Managua
Fechay hora de encuestay entrevista: El jueves 13 de febrero del 2025 de 9:40 am a 12:00
pm.
Objetivo: Analizar el efecto de la rotacidén del personal en el rendimiento del hotel HEX durante
el afio 2024.
Introduccién: Agradecimiento por recibirnos, presentacion del objetivo, explicacion del uso que
se haréa con la informacion que se obtendra.
Preguntas de la Encuesta:

1. ¢Con qué frecuencia noté que los comparfieros dejaron su puesto de trabajo en el hotel

durante el aflo 2024?

2. ¢Qué motivos cree que llevaron a sus compafieros a dejar el hotel en el afio 2024?

3. ¢Como calificaria el trabajo que hicieron sus comparfieros en el afio 20247

4. ¢Qué factores complicaron el desempefio del equipo en el afio 2024?

5. ¢Como calificaria la atencion que el hotel brindo a los clientes en el afio 20247

6. ¢Cree que la salida de compafieros en el afio 2024 afect6 la atencion a los clientes?

7. ¢Como considera que se podria mejorar la atencion al cliente en el hotel?

8. ¢Se siente comodo con el ambiente laboral y las reglas del hotel?



10.

11.

12.

13.
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¢,Cree que el ambiente laboral del hotel ayuda a que los compafieros quieran quedarse
a trabajar?

¢, Qué cree gue se puede mejorar en el ambiente laboral del hotel?

¢, Cree que el hotel ofrecio oportunidades de crecimiento laboral en el afio 20247?

¢, Qué tan satisfecho se siente con las oportunidades de crecimiento laboral?

¢, Qué se podria hacer para mejorar las oportunidades de crecimiento laboral?

Preguntas de la Entrevista:

1.

10.

¢, Como describiria el impacto de la rotacion del personal en la calidad del servicio
ofrecido por el hotel?

¢, Qué efectos ha observado en los costos operativos relacionados con la alta rotacién
de personal?

¢, Como describiria la cultura organizacional del Hotel HEX?

¢, Qué aspectos de la cultura organizacional influyen en la decisién de los empleados de
permanecer o abandonar el hotel?

¢En qué medida siente que la comunicacion interna afecta el compromiso del personal
con el hotel?

¢, Con qué regularidad se ofrecen programas de capacitacién para los nuevos
empleados y como se determina su frecuencia?

¢, Cuanto tiempo, en promedio, dura el proceso de capacitacion inicial y considera que
es suficiente?

¢, Qué estrategias cree que podrian implementarse para mejorar la retencion del
personal?

¢, Qué cambios en las politicas de compensacién o beneficios considera necesarios para
fomentar un ambiente laboral mas atractivo?

¢, Como podria el hotel mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion para asegurar

una mejor alineacion cultural con los nuevos empleados?
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Anexo 17

Fotografias del Hotel HEX:
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Anexo 18

Fotografias del Hotel HEX:
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