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INTRODUCCION

A lo largo de los afios se han realizado muchos estudios relacionados con el
ausentismo laboral y sus consecuencias en la productividad de las empresas, sin
embargo, recientemente se ha identificado una disminucion en los niveles de
ausentismo del personal que no se ha visto reflejada en un aumento de la
productividad, es ahi donde surge el concepto de presentismo laboral o como

Fernandez (2011) lo llama: “Sindrome de la silla caliente”

El presentismo laboral es una amenaza para la productividad de las
empresas y es dificil de detectar, esta pérdida de tiempo tanto en distracciones
como problemas personales a la larga afectan la productividad de las empresas por
lo que es importante que el personal de recursos humanos busque la forma de
identificar estas actitudes y combatirlas a través de correctas politicas de motivacion

y evaluacion de desempeiio.

Por otro lado, el sector hotelero esta en crecimiento en el estado de Puebla,
segun Hernandez (2016), de acuerdo con la Secretaria de Turismo Estatal, del 2011
a la fecha se han generado 4028 habitaciones, eso es un crecimiento del 22% vy
establece que a finales del 2016 se llegara a un total de 11015 habitaciones en la
ciudad de Puebla. Dentro de la ciudad de Puebla existen diferentes asociaciones de
hoteles que buscan promover el turismo y la llegada de huéspedes a sus hoteles a

través de diversas actividades.

Esta investigacion busca realizar un analisis del presentismo laboral en la
Asociacion Grupo Hoteles del Centro Historico A.C. en Puebla que permita que los
hoteles de esta asociacién conozcan e identifiquen este fendmeno entre su personal

para implementar acciones para disminuirlo.

El capitulo uno se enfoca a la metodologia que se llevo a cabo para realizar

esta investigacion, considerando los objetivos generales y especificos, explicando
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cual es la justificacion de este estudio y los temas que se abarcaron, asi como la

metodologia.

El capitulo dos se enfoca en el marco tedrico, éste nos permite conocer la
teoria que nos ayuda a generar un contexto y conocer informacion detallada de los
conceptos relacionados al presentismo laboral, identificando algunos estudios que
se han llevado a cabo, esta informacion tedrica nos permite generar las bases para

desarrollar el analisis del presentismo laboral.

El capitulo tres esta enfocado al marco contextual, el cual nos ayuda a
conocer al sector hotelero en la ciudad de Puebla, se desarrolla informacion sobre
la actividad hotelera en el Municipio de Puebla mostrando estadisticas que nos
permiten identificar la cantidad de hoteles en el centro histérico asi como la
informacion relacionada con la Asociacién Grupo de Hoteles del Centro Histérico

A.C. para conocer sus caracteristicas y los hoteles que la conforman.

En el capitulo 4 se desarrolla el andlisis del presentismo laboral en la
Asociacion Grupo Hoteles del Centro Historico A.C. de Puebla, a través de la
presentacion de estadisticas y graficas resultado de la aplicacion del instrumento a

una muestra represe ntativa.

Finalmente se establecen las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, permitiendo lograr los objetivos propuestos y generando una base
para futuras investigaciones que permitan conocer mas sobre el impacto del

presentismo laboral en los hoteles y en otras empresas.

Este estudio se realiza para identificar el presentismo laboral en los hoteles
y generar estrategias para disminuirlo evitando que afecte al turismo en la ciudad,
busca generar conciencia de la importancia de evitar que este fendmeno se
presente en el personal de los hoteles de la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro
Historico de Puebla.



CAPITULO |
MARCO METODOLOGICO

Al estudio de los procedimientos, métodos y técnicas de investigacion cientifica se
le denomina por diversos autores como Metodologia de la investigacién. En este
capitulo se estableceran los objetivos, la hipotesis, la eleccion del disefio de
investigacion, asi como el enfoque que tendra este estudio, basandonos en la

metodologia aceptada para los procesos de investigacion cientifica.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos dice que “la investigacion
cientifica es esencialmente como cualquier tipo de investigacion, sélo que mas
rigurosa y cuidadosamente realizada” (p.2), esto quiere decir que llevar a cabo este

tipo de investigaciones es hacer una investigacion de manera objetiva y cuidadosa.

1.1 Planteamiento del problema

El planteamiento del problema se realiza una vez que ya se tiene la idea de la
investigacion y consiste en estructurar formalmente la idea para poder llevar a cabo

la investigacion.

“Como senala Ackoff (1953): un problema correctamente planteado esta
parcialmente resuelto, a mayor exactitud corresponden mas posibilidades de
obtener una solucién satisfactoria. El investigador debe ser capaz no sélo de
conceptuar el problema si no de verbalizarlo en forma clara, precisa y accesible”
(Hernandez et al., 2010)

El planteamiento del problema esta formado por tres elementos: objetivos de

la investigacion, las preguntas de investigacion y la justificacion del estudio.



1.1.1 Objetivo general

Para poder iniciar la investigacién necesitamos saber qué es lo que se pretende

lograr, es decir, cuales son sus objetivos.

Martinez (2012) “Los objetivos de la investigacion constituyen los propositos
concretos por los cuales se investiga, donde se especifican los alcances y

limitaciones de estudio” (p. 15)

Estos objetivos son la guia de la investigacion, por lo tanto se deben tener
presentes durante todo el desarrollo, deben expresarse con claridad y deben ser
susceptibles de alcanzarse, ademas de ser congruentes entre si. (Hernandez et al.,
2010).

Segun Arias (2006) “un objetivo general expresa el fin concreto de la

investigacion en correspondencia directa con la formulacion del problema” (p. 45)

Para efectos de este proyecto el objetivo general es:

Analizar el presentismo laboral en la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro
Historico A.C. de la ciudad de Puebla.

1.1.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos “indican con precision los conceptos, variables o
dimensiones que seran objeto de estudio, se derivan del objetivo general y

contribuyen al logro de éste” (Arias, 2006, p. 45)



Los objetivos especificos de este estudio son:

e Conocer la percepcion sobre el presentismo laboral en la Asociacion Grupo

de Hoteles del Centro Historico A.C. de Puebla.

e Aplicar un instrumento que permita recabar informacion sobre el presentismo

laboral que existe en los hoteles que pertenecen a la Asociacion.

e Identificar las medidas que han tomado los hoteles de la Asociaciéon para

disminuir el presentismo laboral.

1.1.3 Preguntas de investigacion

Herndndez et al (2010) nos dicen que, ademés de los objetivos es necesario
plantear preguntas sobre el problema que se va a investigar, esto permite que se
pueda presentar mas claramente lo que se quiere lograr con la investigacion. Estas

preguntas deben resumir la investigacion y deben ser lo mas precisas posible.

Para poder realizar este estudio se establecen las siguientes preguntas de

investigacion:

e ¢ Qué es el presentismo laboral?

e (Qué percepcion hay sobre el presentismo laboral en los hoteles de la
Asociacion?

e ¢Qué sintomas de presentismo laboral se identifican en los hoteles de la
Asociacion?

e Qué medidas toman los hoteles para disminuirlo?

e ¢ CoOmo impacta el presentismo laboral en el desempefio del personal?



1.1.4 Justificacion

Las crisis econdmicas en el mundo generan fendmenos laborales que afectan
directamente la productividad, tal es el caso del presentismo laboral, que surge a
raiz de la necesidad de las personas de conservar sus puestos de trabajo

considerando la dificultad que existe para encontrar un empleo.

Se llama presentismo laboral cuando el rendimiento de una persona
disminuye resultado de factores personales o de salud ocasionando una pérdida de
productividad, es decir, las personas estan presentes en su trabajo, pero ausentes

en sus funciones.

Aunque este concepto tiene muchas connotaciones y es una situacion que
ha afectado a las empresas desde hace varios afios existen pocos estudios
relacionados a este fendmeno, incluso existen pocos autores que han hablado sobre
el tema en libros y solo algunos articulos especializados, sin embargo, actualmente
se ha ido estudiando més a fondo para conocer las causas que lo originan y el

impacto que tiene sobre la productividad del personal en las empresas.

Anteriormente el presentismo se referia Unicamente a las personas que
asistian a trabajar aun en condiciones de salud que disminuian su productividad.
Sin embargo, se ha reconocido que el presentismo laboral tiene mas connotaciones,
muchas de ellas relacionadas con aspectos de falta de motivacion, clima

organizacional, depresion, entre otros.

Esta investigacion busca analizar el presentismo laboral en la Asociacion
Grupo Hoteles del Centro Historico A.C. en Puebla y es posible desarrollarla porque
existe disponibilidad por parte de los directivos de esta asociacion para conocer

mas sobre el presentismo laboral; ademas, espera fomentar el desarrollo de futuros



estudios sobre el impacto del presentismo en la productividad y costos dentro de

este sector.

1.2 Delimitacion

El presentismo laboral es un fendmeno que se presenta en todo tipo de empresas
y en muchos paises afectando la productividad del personal y de la empresa, sin
embargo, la presente investigacion se centrard en analizar este fenbmeno en los
hoteles de la Asociacion Grupo Hoteles del Centro Historico A.C. de Puebla durante

el periodo de mayo a julio del 2016.

1.3 Hipdtesis

Segun Hernandez et al. (2010), las hipétesis “indican lo que estamos buscando o
tratando de probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del fenbmeno

investigado formuladas a manera de proposiciones.” (p. 74)

Para efectos de esta investigacion se establece la siguiente hipoétesis:

H1 EIl presentismo laboral impacta negativamente en el desempeiio del personal

de la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Historico A.C. de Puebla.

1.4 Metodologia

Para poder realizar este estudio es necesario determinar cual sera el enfoque de la

investigacion, el tipo de estudio y el disefio que se utilizara durante la investigacion

Dentro de los enfoques de investigacion encontramos tres: cuantitativo,
cualitativo y mixto (Hernandez et al. 2010), para realizar este estudio se utilizara el

enfoque mixto de investigacion.



Hernandez et al. (2010) definen el enfoque mixto de investigacién como “un
proceso de recoleccion, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos
en un mismo estudio o una serie de investigaciones para responder a un
planteamiento del problema” (p. 751). Dentro de este enfoque se utilizan métodos
cuantitativos y cualitativos para poder responder distintas preguntas de

investigacion.

Para desarrollar el presente trabajo se utilizé el enfoque mixto, en virtud de
gue ambos se entremezclan en la mayoria de sus etapas y que ofrece muchas
ventajas para ser utilizado. Hernandez et al. (2010) nos mencionan algunas de las
ventajas de este enfoque citadas por Todd, Nerlich y McKeown (2004):

1.- Se logra una perspectiva mas precisa del fendmeno, enfocandose en las
fortalezas de cada enfoque e incrementa la confianza en que los resultados son una

representacion genuina del fendbmeno que se estudia.

2.- Ayuda a clarificar y a formular el planteamiento del problema, asi como la mejor

forma para estudiar el problema de investigacion.

3.- Al combinar los métodos aumenta la posibilidad de ampliar la dimensién del

proyecto de investigacion y el nivel de entendimiento.

El tipo de estudio que se llevara a cabo es exploratorio, ya que son pocos los
estudios que se han realizado sobre este tema. Como nos mencionan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), “los estudios exploratorios se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual
se tienen muchas dudas o0 no se ha abordado antes”, es decir, cuando se identifica
en la revision de la literatura que no hay mucha informacion respecto al tema o se

guiere abordar desde otra perspectiva.



Hernandez et al. (2010) nos dicen:

“Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fenémenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mds completa respecto de un contexto particular,
investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias o
establecer prioridades para investigaciones futuras.” (p. 79)

El disefio de la investigacién sera no experimental, que, de acuerdo a
Hernandez et. al. (2010) “es mas natural y cercana a la realidad cotidiana”. En este
tipo de disefio lo que se hace es observar los fenbmenos como se dan en su
contexto original, sin modificar ninguna variable y después se lleva a cabo un

analisis de las observaciones.

Hernandez et al. (2010) dice que el disefio no experimental “es la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es decir,
se trata de estudios en donde no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 149)

Este estudio se realizara en la Asociacion Grupo Hoteles del Centro Histoérico

A.C. de la ciudad de Puebla, conformado por 14 hoteles.



CAPITULO Il
CONTEXTO DEL PRESENTISMO LABORAL

Para poder realizar este proyecto es necesario iniciar con las bases de la
administracion, por esta razon, este capitulo se enfocara a los conceptos de
administracion y sus principales representantes. Alo largo de la historia han existido
muchas formas de entender la administracion, surgiendo escuelas que la estudiaron
desde diferentes puntos de vista y las cuales tuvieron diversas aportaciones que a
la fecha siguen vigentes. También abarcara la teoria que nos permitird generar un
contexto de los aspectos que involucran al presentismo laboral, asi como la

explicacion del presentismo de acuerdo a los estudios existentes.

Es importante determinar que existen pocos autores que han hecho
aportaciones en torno al presentismo laboral, por lo que para este capitulo se ha
acudido a articulos publicados en revistas cientificas y otros mas en revistas

existentes sobre recursos humanos y empresas que han hablado sobre el tema.

2.1 Conceptos de Administracion

Para poder conocer los conceptos de administracidbn es necesario leer a varios
autores ya que cada uno tiene definiciones diferentes sobre este tema, la mayoria
coincide en que es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar recursos de
la empresa para el logro de los objetivos organizacionales.

Algunas definiciones encontradas son:

Segun Fremont E. Kasta, citado por Hernandez (2004), la administracion es
la coordinacion de hombres y recursos materiales para la consecucion de objetivos

organizacionales, lo que se logra por medio de cuatro elementos: 1) direccidén hacia

10



objetivos, 2) a través de gente, 3) mediante técnicas y 4) dentro de una

organizacion.

“La palabra administracion proviene del latin ( ad, direccion hacia, tendencia;
minister, comparativo de inferioridad, y el sufijo ter, que indica subordinacion u
obediencia, es decir, quien cumple una funcién bajo el mando de otro, quien le
presta un servicio a otro) y significa subordinacion y servicio. En su origen, el
término significaba funcion que se desempefia bajo el mando de otro, servicio
que se presta a otro.

La tarea de la administracion consiste en interpretar los objetivos de la
empresa y transformarlos en accion empresarial mediante planeacion,
organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en las diversas
dreas y niveles de la empresa para consequir tales objetivos. Por tanto,
administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo
de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con
eficiencia y eficacia.” (Chiavenato, 2011, pdg. 3)

Otra definicion que se encontré fue la de Koontz y Weihrich (2012) quienes
nos dicen que la administracion es la direccién de un organismo social y su forma
efectiva en alcanzar sus objetivos fundada en la habilidad de conducir a sus

integrantes.

Por otro lado Reyes (2012) nos dice que la administracion busca la obtencion
de resultados de maxima eficiencia en la coordinacién y solo a través de ella se
refiere a la méaxima eficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales, tales

como capital, materias primas, maquinas, etc.
A través de estas definiciones podemos determinar que la administracion

busca la eficiencia y eficacia del uso de todos los recursos de la empresa siempre

buscando que se logren los objetivos.
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2.2 Escuelas de Administracion

Como parte de las investigaciones y definiciones que se han establecido sobre este
concepto surgieron diversas escuelas que hicieron aportaciones al tema de
administracion, entre las mas importantes y sobre todo, las que establecieron las
bases para todos los estudios de administracion podemos encontrar la escuela de
la administracion cientifica, la teoria clasica de escuela de las relaciones humanas,

entre otras.

2.2.1 Escuela de la Administracion Cientifica

Es el nombre que recibio debido al intento de aplicar los métodos de la ciencia a los
problemas de la administracién para lograr una gran eficiencia industrial. Esta
escuela fue iniciada a comienzos del siglo XX por el ingeniero estadounidense
Frederick W. Taylor considerado como el fundador de la teoria de administracion

moderna.

La preocupacion original de Taylor fue tratar de eliminar el desperdicio y las
pérdidas sufridas por las empresas estadounidenses y elevar los niveles de

productividad mediante la aplicacion de métodos y técnicas de ingenieria industrial.

Su principal aportacién fueron los cuatro principios de la administracion

cientifica (Chiavenato, 2011):

1.- Principio de planeacidn: sustituir el criterio individual del obrero, la
improvisacidn y la actuacién empirica en el trabajo por métodos basados en
procedimientos cientificos. Cambiar la improvisacidon por la ciencia mediante el
método cientifico.

2.- Principio de preparacién: Seleccionar cientificamente los trabajadores de
acuerdo con sus aptitudes; prepararlos y entrenarlos para que produzcan masy
mejor, de acuerdo con el método planeado.
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3.- Principio de control: Controlar el trabajo para asegurar que se ejecuta de
acuerdo con las normas establecidas y segln el plan previsto.

4.- Principio de ejecucién: Distribuir de manera distinta las funciones y las
responsabilidades para que la ejecucion del trabajo sea mas disciplinada. (p.8)

2.2.2 Teoria clasica

Iniciada por Henry Fayol ingeniero francés que defendia una vision anatémica de la
empresa, en términos de organizacion formal, es decir, como menciona Chiavenato
(2015) “la sintesis de los diferentes 6rganos que componen la estructura

organizacional, sus relaciones, sus funciones dentro del todo” (p. 70)

Fayol estableci6 seis funciones basicas dentro de una empresa (Chiavenato,
2015):

1.- Las funciones técnicas, que se relacionaban con la produccion de bienes y

servicios.

2.- Las funciones comerciales, refiriéndose a la compra venta e intercambio.

3.- Las funciones financieras, que se enfocan a la busqueda y gerencia de capitales.

4.- Las funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de

los bienes y las personas.

5.- Las funciones contables, que involucran inventarios, registros, balances, costos

y estadisticas.

6.- Las funciones administrativas, relacionadas con la integracion desde la cupula

de las otras cinco funciones, coordinan y sincronizan las otras cinco funciones.
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También Fayol establecié el proceso administrativo, dividiéndolo en 6 fases:

Prevision (planeacion): Avizorar el futuro y trazar el programa de accion.
Organizacion: Construir las estructuras material y social de la empresa.
Direccion-comando: Guiar y orientar al personal.

Coordinacion: Enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos
colectivos.

Control: Verificar que todo suceda de acuerdo a las reglas establecidas y las

ordenes dadas. (Chiavenato, 2015)

Ademas establecio 14 principios generales de administracion:

Division del trabajo: Especializacion de las tareas y de las personas para
aumentar la eficiencia.

Autoridad y responsabilidad: Autoridad es el derecho de dar érdenes y el
poder de esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia natural
de la autoridad e implica el deber de rendir cuentas.

Disciplina: Obediencia, dedicacién, energia, comportamiento y respeto de las
normas establecidas.

Unidad de mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo superior.
Unidad de direccion: Asignacion de un jefe y un plan a cada grupo de
actividades que tengan el mismo objetivo.

Subordinacion del interés individual al general: Los intereses generales
deben estar por encima de los intereses particulares.

Remuneracion al personal: Debe haber satisfaccion justa y garantizada para
los empleados y para la organizacion.

Centralizacion vs descentralizacion: Concentracion de la autoridad en la
cupula jerarquica de la organizacion.

Jerarquia: Linea de autoridad que va del escalon mas alto al mas bajo.
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e Orden: Debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su
lugar, es el 6rden material y humano.

e Equidad: Amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

e Estabilidad del personal: La rotacién tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacion. Cuanto mas tiempo permanezca una persona
en un cargo, tanto mejor para la empresa.

¢ Iniciativa: Capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su éxito.

e Unidn del personal: La armonia y union entre las personas constituyen
grandes fortalezas para la organizacion.

(Chiavenato, 2015)

2.2.3 Escuela de las relaciones humanas

Dentro de esta escuela relacionada con el enfoque humanista los primeros
representantes fueron Elton Mayo y Kurt Lewin y surge como una teoria opuesta a
la teoria clasica, negd e ignoré todos los conceptos desarrollados y afirmados en
la teoria clasica como organizacion formal, autoridad y responsabilidad para
sustituirlos por conceptos de la psicologia como organizacion informal, motivacion,
incentivos sociales, dinamica de grupo, comunicacién, liderazgo, dando lugar a un
administrador con enfoque humanista, orientado hacia los aspectos psicologicos de

la organizacion. (Reyes, 2012)

2.2.4 Escuela del comportamiento

Como nos explica Chiavenato (2011), también se le llama teoria del comportamiento
en la organizacion, en esta escuela las empresas se conciben como sistemas de
decisiones en donde las personas perciben, sienten, deciden y actian definiendo
sus comportamientos frente a las situaciones que enfrentan. En esta teoria hubo

muchos representantes incluyendo a Herzberg, Maslow, McGregor, etc.
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Segun Chiavenato (2011) “esta escuela intenta desarrollar y comparar
estilos de administracion capaces de potenciar las motivaciones individuales de los
miembros de la organizacion y reducir las incongruencias y los conflictos entre los

objetivos organizacionales y los objetivos individuales de los miembros”. (p. 120)

2.3 Proceso Administrativo

Segun Koontz y Weihrich (2012), el proceso administrativo se define como “el
proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual, los individuos que
trabajan en grupos, logren eficientemente los objetivos seleccionados. Se
distinguen dentro de este proceso cinco funciones: Planeacion, Organizacion,

Integracién de personal, Direccion y control” (p. 28).

El proceso administrativo ha sido la base para la administracion siendo
utilizado hasta la fecha en las actividades de las empresas para llevar una mejor

administracion y funcionamiento de las mismas.

Koontz y Weihrich (2012), nos muestran un cuadro que representa el enfoque
sistémico del proceso administrativo, mostrando que una empresa organizada no
existe en el vacio si no que depende de su ambiente externo. Como parte de este
enfoque se encuentran los insumos, los cuales pueden incluir personas, habilidades
gerenciales, y conocimientos y habilidades técnicas. Como parte de este sistema
los gerentes tienen la tarea de transformar los insumos en resultados, de manera
efectiva y eficiente. El enfoque mas amplio y util para el analisis de la tarea
administrativa es utilizar las funciones gerenciales de planear, organizar, integrar

personal, dirigir y controlar.

Para ejemplificar este proceso se presenta la siguiente figura:
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Como parte de este diagrama también nos mencionan que la comunicacion
es esencial para todas las fases del proceso gerencial por dos motivos: primero,
integra las funciones gerenciales, asi la comunicacion posibilita la administracion.
Ademas, el segundo propdsito es enlazar a la empresa con el ambiente externo,
donde estan muchos de los solicitantes. Como complemento a este sistema estan
las variables externas, los gerentes deben evaluar y explorar el ambiente externo y
tienen la tarea de asegurar y utilizar los insumos de la empresa para transformarlos,
mediante las funciones gerenciales y considerando adecuadamente las variables

externas en produccion.

Lo que los autores nos muestran es que al final este sistema tiene un
seguimiento y trabaja con un modelo que va siguiendo y que se va repitiendo para

el funcionamiento de la empresa.

2.3.1 Etapa de direccion en el proceso administrativo.

Dentro del proceso administrativo, como se menciond anteriormente, se encuentra
la etapa de la Direccion, este estudio se enfocara a esta etapa debido a que es a
donde se llevan a cabo los procesos relacionados con el personal, esto nos permite

ir delimitando el tema que nos involucra para esta investigacion.

De acuerdo con Fayol (1972) “La direccidn general esta encargada de
conducir a la empresa a su objeto, procurando sacar el mejor partido posible de los

recursos de que dispone” (Reyes, 2012).

Por otro lado, Reyes (2012) nos dice que la direccion consiste en lograr que
todos los miembros de una empresa alcancen sus objetivos y como parte de esta
funcidn esta la de guiar y supervisar a los subordinados, orientarlos y llevarlos al

logro de las metas propuestas.
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Segun Fayol, la direccion como fase del proceso administrativo tiene como

funciones: (Reyes, 2012)

1. Planificar, de acuerdo con los usos y naturaleza del trabajo, las actividades
a realizar por la institucion.

2. Organizar, los esfuerzos e integrar los distintos elementos que estan bajo su
responsabilidad, en la institucién.
Coordinar, a las personas y dependencias de la institucion.

4. Tener un buen sistema de comunicaciones
Desarrollar al personal con programas de orientacién, ubicacion,
entrenamiento, ascenso, educacion continua, desarrollo de liderazgo, etc.

6. Ejercer el control, es decir supervisar y evaluar, aplicar sanciones y

correctivos, estimular.

Para lograr cumplir con sus funciones la direccion se basa en diferentes
métodos o instrumentos, entre ellos encontramos la motivacion, orientacion,

comunicacién, delegar autoridad y la supervision.

2.4 Motivacion

La motivaciéon es un fendmeno que se ha estudiado mucho, algunos autores
coinciden en que este fendmeno proviene del propio individuo, sin embargo las
organizaciones deben enfocarse en mantener la motivacion entre su personal como
parte de sus funciones aun cuando eso no garantiza que estas actividades

generaran los mismos niveles de motivacién para todos.
Segun Zepeda (2000) “la motivacion viene del interior del individuo, proviene de la

capacidad de la persona para decidir y, por lo tanto, surge de su propia libertad” (p.

78). Esto explica porque un estimulo puede motivar fuertemente a una personay
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no repercute en otras, o incluso en la misma persona en otro momento, y en

circunstancias muy similares.

Cooper (2014) nos dice que aunque la motivacion siempre debe venir del
interior del individuo, el lider de la empresa o del area tiene también un papel muy
importante en ella. Es importante que el lider comprenda que todos pueden estar
motivados o desmotivados por diferentes factores por lo que no todas las acciones

funcionan para todos.

Algunos factores que influyen en la motivacion en el trabajo son (Cooper,
2014):

e Eldineroy las recompensas

e Satisfaccion laboral

e Reconocimiento del desempefio
e Formacion y desarrollo

e Entorno laboral

e Equilibrio entre vida y trabajo

e Seguridad laboral, entre otros.

Nos dice Cooper (2014) “La mayoria de los lideres puede influir en un 70%
en estos factores por lo que es importante que los identifiguen y busquen la forma

de que la falta de ellos no desmotive al personal” (p. 25)

Todas las personas son diferentes, las necesidades cambian de un individuo
a otro y generan diferentes comportamientos. La capacidad de alcanzar sus
objetivos y los valores sociales también son diferentes para cada persona, ademas
de que pueden ir cambiando con el tiempo, sin embargo, en general el proceso que

genera la motivacion es el mismo para todos. (Chiavenato, 2011)
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2.4.1 Ciclo motivacional

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad. Esta es una fuerza
dindmica y persistente que origina un comportamiento. Cada vez que aparece una
necesidad ésta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado de
tension, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a
desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la tension y liberarlo de
la inconformidad. Si el comportamiento es eficaz el individuo satisfara la necesidad
y descargard la tension que ésta le provocaba. Una vez satisfecha la necesidad el

organismo recobra su equilibrio anterior.

Con la siguiente figura se representa el ciclo motivacional:

Figura 2 Etapas del ciclo motivacional

A . Comportmiento
[ Egumbrlo ] |:> [ Estlmu!o 0] |::> [ Necesidad ] |:> [Tensién] |::> [ P ] |:> [ Satisfaccion ]
interno incentivo 0 accién

Fuente: Chiavenato, I. (2011) Administracion de recursos humanos. México: McGraw Hill

Con esta figura se muestra un ciclo motivacional que se ha satisfecho por lo
gue vuelve al equilibrio. Los ciclos se van repitiendo y una vez satisfecha una
necesidad deja de ser motivadora del comportamiento. Algunas veces la necesidad
no se satisface en el ciclo motivacional y genera frustracion, cuando esto sucede
genera una barrera que impide que se logre la satisfaccion, Chiavenato (2001)
“cuando la tension no encuentra una salida normal buscaréa una via indirecta que

puede ser mediante lo psicolégico (agresividad, descontento, tension emocional,
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apatia, indiferencia) o bien mediante lo fisiologico (tension, nervios, insomnio,

repercusiones cardiacas o digestivas, etc.” (p. 71)

2.4.2 Teorias de la Motivaciéon

Existen diversas teorias relacionadas con la motivacion de personal sin embargo,

las mas reconocidas y de mayor aplicacion se revisaran a continuacion.

A) Jerarquia de las necesidades de Maslow

Esta teoria explica que todas las personas tenemos una jerarquia de necesidades

representadas por una piramide en donde cada nivel representa una necesidad

diferente que debe irse cubriendo.

a)

b)

Las necesidades que identifica Maslow son:

Fisiolégicas: Las cuales constituyen el nivel mas bajo de las necesidades
humanas. Son las necesidades innatas como alimentacion (hambre y sed),
temperatura adecuada, sexo, vivienda etc. Segun Chiavenato (2011) “son las

necesidades relacionadas con la subsistencia y existencia del individuo” (p.73)

De seguridad: Son el segundo nivel de las necesidades humanas. Buscan la
proteccion de la persona frente a cualquier peligro. Surgen cuando las
fisiologicas estan satisfechas y estan muy ligadas con la supervivencia de las

personas como estabilidad personal, ausencia de amenazas, etc.

Sociales: Estas estan relacionadas con la vida de los individuos en sociedad,
junto a otras personas. Buscan la aceptacion por parte de las personas, afecto
amistad y amor y surgen cuando las fisiologicas de seguridad estan satisfechas,
se enfocan en aspectos como la amistad, afecto, vinculacion social,

interacciéon, amor, etc.
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d) Estima: Estas necesidades se relacionan con la manera como las personas se
ven y se evallan, esto quiere decir que estan relacionadas con la autoestima y
la autoevaluacion. Dentro de esta se incluyen la seguridad en si mismo, la
confianza en si mismo, la necesidad de aprobacion y reconocimiento social o
de estatus. Chiavenato (2011)

e) Autorrealizacion: Son las necesidades humanas mas elevadas, llevan a las
personas a desarrollar su propio potencial Se relacionan con autonomia,
independencia, autocontrol, cémo llegar a ser lo que se es capaz de ser de
forma continuada (Ramirez, Abreu y Badii, 2008)

El enfoque de Maslow ha sido uno de los pilares en los estudios de recursos

humanos y en las teorias que surgieron mas adelante.

B) Teoria biofactorial de Herzberg

También llamada teoria de la motivacidn-higiene. El supuesto basico de este autor
es que los factores que dan lugar a la satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo no

son dos polos opuestos de una Unica variable, sino que hay dos factores distintos:

A) Factores estimulantes o satisfactorios, entre los que estan el reconocimiento,

realizacion, el amor, la responsabilidad, el trabajo, etcétera.

B) Factores higiénicos o insatisfactorios, entre los que encontramos el sitio y las
condiciones fisicas del lugar de trabajo, el salario, las politicas de la empresa,
las prestaciones, el clima de relacidén entre los directivos y el resto de los

integrantes, etcétera. (Chiavenato, 2001)
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De acuerdo con Herzberg, los factores que conducen a la satisfaccion en el
trabajo estan separados y son distintos de aquellos que llevan a la insatisfaccion en
el trabajo. Por tanto, los gerentes que buscan eliminar los factores que crean la
insatisfaccion en el trabajo podran traer mas paz, pero no necesariamente
motivacion. Estaran apaciguando a su fuerza de trabajo, pero no motivandola. Como
resultado, tales caracteristicas, como la politica de la compafiia y la gerencia, la
supervision, las relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo y el salario,
se caracterizaron por Herzberg como factores de higiene. Cuando estos son
adecuados, la gente no estara insatisfecha; sin embargo, tampoco estara
satisfecha. Si queremos motivar a la gente en su trabajo, Herzberg sugiere enfatizar
el logro, el reconocimiento, el trabajo en si mismo, la responsabilidad y el

crecimiento. (Ramirez et. al., 2008)

Zepeda (2000) nos dice que los factores higiénicos no entusiasman a las
personas pero si las afectan cuando no estan presentes en la empresa ya que su
ausencia genera insatisfaccion y genera acciones que lleven a obtenerlos lo mas
pronto posible, dejando de afectarlos hasta que vuelven a sentir la ausencia. En el
caso de los factores motivacionales su presencia alienta a la persona a continuar
con acciones que la conducen a su obtencion pero que, una vez alcanzados, no
dejan de dirigir e impulsar la conducta, si no que su efecto permanece aun estando

presentes

Esto nos indica que cuando una persona esta motivada por este tipo de
factores, seguird conservando esa motivacion al realizar sus actividades y
disfrutando de sus funciones, buscando nuevas formas de realizarlas y mejorarlas

alentado por esa motivacion.

Es importante buscar la forma de mejorar la motivacion del personal, una de
las mejores formas de hacerlo es identificar junto con cada empleado los elementos

gue son mas importantes para ellos para sentirse motivados de manera que se
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pueda crear un vinculo entre su estado de animo y su labor en la organizacion.
(Zepeda, 2000)

Esta es una labor complicada ya que las empresas no pueden dedicar tanto
tiempo a hablar con cada empleado para conocer sus motivaciones, por esto deben
encontrar formas para obtener esa informacion buscando momentos en que se
pueda crear un didlogo con ellos. Zepeda (2000) menciona que existen otras
alternativas que pueden ayudar a los individuos a elegir un estado de motivacion,
en contraposicion con un estado de desanimo o de resignacion. Esto puede ser a
través de factores motivadores como procurar que cada integrante tenga un trabajo
retador, que el clima laboral sea calido que tengan autoridad para la toma de

decisiones en sus funciones y dar los reconocimientos a la labor de cada persona.

C) Teoria X- Y de McGregor

McGregor propuso dos posiciones distintas de ver a los seres humanos: una
basicamente negativa, nombrada teoria X y otra basicamente positiva, nombrada
teoria Y. Después de ver la manera en la cual los gerentes trataban con sus
empleados, McGregor concluy6 que la visién del gerente acerca de la naturaleza de
los seres humanos esta en cierto agrupamiento de supuestos y que €l tiende a
moldear su comportamiento hacia los subordinados de acuerdo con estas

suposiciones.

De acuerdo con la teoria X, las cuatro premisas adoptadas por los gerentes

son:

1) A los empleados inherentemente les disgusta trabajar y, siempre que sea

posible, trataran de evitarlo.
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2) Ya que les disgusta trabajar, deben ser reprimidos, controlados o amenazados

con castigos para lograr las metas.

3) Los empleados evitaran responsabilidades y buscaran direccion formal siempre

gue sea posible.

4) La mayoria de los trabajadores coloca la seguridad por encima de todos los

demas factores asociados con el trabajo y mostraran muy poca ambicion.

En contraste con estas percepciones negativas acerca de la naturaleza de
los seres humanos, McGregor listé las cuatro suposiciones positivas que llamo

teoria Y:

1) Los empleados pueden percibir el trabajo tan natural como descansar o jugar.

2) La gente ejercitard la autodireccion y el autocontrol si estdin comprometidos con

sus objetivos.

3) La persona promedio puede aprender a aceptar, aun buscar, la

responsabilidad.

4) La habilidad de tomar decisiones innovadoras se halla ampliamente dispersa
en toda la poblacidn y no necesariamente es propiedad exclusiva de aquellos

gue tienen puestos gerenciales. (Ramirez et. al., 2008)

D) Teoria de McClelland

Esta teoria dice que las personas estan motivadas primordialmente por tres
factores: uno de realizacion, otro de afiliacion y otro de poder. Las personas que

estdn motivadas por la realizaciéon buscan lograr cosas, se plantean metas que
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buscan lograr para realizar sus objetivos; los que estan motivados por la afiliacion
estan mas interesados en establecer contactos personales. Por ejemplo, los que
buscan la realizacion no se preocupan por no ser aceptados por los demas con tal
de conseguir sus objetivos; y las personas que estan motivadas por el poder van a

tratar de influir sobre los demas. (Arias y Heredia, 2000)

De acuerdo con Schein (2001) cada persona, en algdn momento de su vida,
siente la necesidad de afiliacion, de poder o de logro, y de acuerdo con la situacion,
la intensidad de esa necesidad y el tipo de comportamiento va a variar. Ademas,
nos menciona que siempre habra una tendencia a sentir una de las tres necesidades

con mas intensidad.

2.5 Comportamiento organizacional

Es importante analizar este tema sobre el comportamiento de las personas, en este
caso nos interesa identificar el comportamiento de las personas en el trabajo, cuyo

estudio se realiza a través del comportamiento organizacional.

Segun Robbins (2004), el comportamiento organizacional “es un campo de
estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propoésito de aplicar los

conocimiento adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion” (p.8)

Por otro lado Dailey (2012) nos dice que el comportamiento organizacional
es el estudio del desempefio y de las actitudes de las personas en el seno de la
organizacion y busca centrar su estudio en como el trabajo de los empleados

disminuye o contribuye a la eficacia y productividad de la organizacion.

El comportamiento organizacional se centra en dos areas principales. Una de

ellas analiza el comportamiento individual, en donde se enfoca en temas como
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actitudes, personalidad, percepcion y la motivacion; por otro lado, esta el
comportamiento grupal que incluye normas, roles, formacion de equipos, liderazgo
y conflicto. El comportamiento de las personas cambia cuando estan en un ambiente
grupal a cuando estan solos, por eso es importante estudiar los dos enfoques.
(Robbins y Coulter, 2005).

Los objetivos del comportamiento organizacional son explicar, predecir e
influir en el comportamiento, es decir, los gerentes deben ser capaces de explicar
por qué unos empleados presentan un comportamiento mas que otros, deben
predecir como van a responder los empleados a las acciones que pueda realizar el
gerente e influir en su comportamiento. De esta forma se han identificado algunos
comportamientos importantes dentro de los trabajadores: productividad de los
empleados, ausentismo, rotacion y satisfaccion en el trabajo. (Robbins y Coulter,
2005).

2.6 Productividad laboral

Para poder identificar que es la productividad laboral debemos estudiar algunas
definiciones y explicaciones de otros autores que nos permitan mayor entendimiento
sobre este concepto. De acuerdo con la pagina en linea Observatorio para la
productividad Laboral (2013), productividad es “el resultado de un sistema
inteligente que permite a las personas en un centro de trabajo, optimizar la
aportacion de todos los recursos materiales, financieros y tecnolégicos que
concurren en la empresa, para producir bienes y/o servicios con el fin de promover
la competitividad de la economia nacional, mejorar la sustentabilidad de la empresa,
asi como de mantener y ampliar la planta productiva nacional e incrementar los

ingresos de los trabajadores”.

El término productividad indica la relacion de los productos logrados con los

insumos o factores de produccion que fueron utilizados. Este indice indica el buen
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uso o aprovechamiento de todos los factores de la produccion, en un periodo
establecido (Garcia, 2011).

De igual forma la productividad laboral puede definirse concretamente como
“la relacion entre las horas trabajadas en un periodo dado y la produccion con esas

mismas horas trabajadas”. (Garcia, 2011)

De acuerdo con Belcher (1992) “el concepto de productividad es bastante
simple: se trata de la relacion entre lo que produce una organizacion y los recursos

requeridos” (p.19)

Un proceso efectivo de gestion de productividad es imposible sin el

compromiso ni la participacion de los empleados de todo nivel.

Belcher (1992) nos dice

Las organizaciones que reconocen el papel de los recursos humanos en la mejora
de la productividad y aprecian el poder de la fuerza laboral comprometida e
involucrada, dedican recursos sustanciales y energias administrativas al
desarrollo de un dmbito donde los empleados puedan y deseen contribuir a
mejorar al mdximo el desempeno de sus aptitudes. Estos proyectos se suelen
definir como calidad de vida laboral o estrategia de participacion de los
empleados. (p.119-120)

La productividad laboral adquiere mayor significado cuando se compara entre
distintos trabajadores de una misma empresa, entre dos 0 mas empresas que
compiten en el mismo mercado o entre una empresa y el conjunto del sector del que
ésta forma parte. También es relevante la observacién de la evolucién de la

productividad en el tiempo. (Belcher, 1992)

Dutch Landen, ex director de Investigacion y desarrollo de la General Motors

describe un @mbito de buena calidad de vida laboral como uno donde las personas
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“son miembros esenciales de una organizacion que estimula el espiritu humano,

inspira crecimiento y desarrollo personal y logra hacer las cosas”. (Belcher, 1992)

El indice de Better Life (Mejor Vida) 2015 de la OCDE, en su rubro de Balance
Vida-Trabajo, expone que México es el pais en el que las personas dentro del
ambito laboral invierten mas tiempo en su trabajo (2,226 horas al afio). No obstante
de estas largas jornadas laborales, su Poblacion Econémicamente Activa cuenta

con un nivel de satisfaccion de vida alto (82%)

A pesar de que México cuenta con un porcentaje de satisfaccion de vida alto,
el excesivo numero de horas laboradas al afio podria evidenciar la baja
productividad laboral del mexicano y hace que se cuestionen las implicaciones que
podria tener este estilo de vida en el ambito personal de los trabajadores: en su

bienestar, salud y ambito familiar. (Martinez, 2015)

Es importante destacar que una organizacion que cultive la calidad de vida
laboral en sus empleados conseguira una fuerza laboral mas comprometida que
tendra una identificacion més estrecha con la organizacion, tendra voluntad para
cooperar con los directivos en el desempefio y en la mejora continua, lo que quiere
decir que si se tiene una fuerza laboral comprometida se tendra una fuerza laboral
productiva. (Belcher, 1992)

Algunos obstaculos de la productividad que mencionan Werther y Davis
(2000) son el abandono prematuro del trabajo, muchos empleados muestran una
mayor tendencia a retirarse de la organizacion en los primeros meses de su labor;
la disonancia cognoscitiva, cuando los empleados nuevos identifican una diferencia
entre las expectativas que tenian del puesto y la realidad de su labor, puede darse
el caso en el que el empleado no acepte las normas laborales, que rechace a sus
comparieros de trabajo o que no le guste la supervisién que recibe; otro obstaculo

es la rotacion de personal, esto impide que se desarrolle una fuerza de trabajo
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estable y productiva, bien integrada, ademas los costos de la rotacién son muy altos

para las empresas.

2.7 Actitudes de los empleados

Para identificar las razones del presentismo es necesario identificar tres de las
actitudes mas importantes que los empleados pueden tener sobre su trabajo, de
acuerdo con Muchinsky (2007) estas actitudes son el grado de satisfaccion en el
puesto, el grado de compromiso en el trabajo y grado de compromiso con la

organizacion.

Para conocer un poco mas sobre ellos, identificaremos a que se refiere cada

uno.

2.7.1 Satisfaccion laboral

Muchinsky (2007) menciona que la satisfaccion laboral “es el grado de placer que
el empleado obtiene de su trabajo” El trabajo es una de las actividades mas
importantes que realizan los seres humanos y a lo largo de los afios ha ido
evolucionando, las condiciones actuales han ido mejorando en su mayoria teniendo
mejores prestaciones, jornadas de trabajo mas cortas y seguro médico, esto
supondria que los trabajadores estan mas satisfechos con su trabajo, sin embargo,
no todos los empleados obtiene una satisfaccion por su trabajo, “ la respuesta
radica en las diferencias individuales respecto a las expectativas, y concretamente,
al grado de cumplimiento de las expectativas en el trabajo” (Muchinsky, 2007, p.
271)

El estudio de la satisfaccion laboral lleva muchos afios, se han realizado
investigaciones para determinar la relacién entre la satisfaccion laboral y el
desemperio del trabajo, considerando criterios como rendimiento, productividad y

ausentismo. Muchinskly (2007) nos dice que “tanto la rotacion como el ausentismo
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a menudo se denominan conductas de separacion, por que reflejan el alejamiento
del empleado de unas condiciones de trabajo adversas, ya sea en forma temporal

(ausentismo) o permanentemente (rotacion)” (p. 272)

La ausencia en los trabajadores tiene muchas razones que pueden ir desde
enfermedad hasta problemas de transporte o familiares, situaciones que no tienen
relacion directa con el gusto o no por el trabajo, sin embargo, de acuerdo con las
investigaciones realizadas por Muchinsky, (2007) hallé que si un trabajo gusta es
mas probable que se haga un esfuerzo adicional necesario para ir a trabajar, incluso

con algun problema de salud, que si no esté satisfecho en su trabajo.

Segun nos mencionan Vroom y Deci (1999) la satisfaccion en el trabajo
también tiene que ver con la salud mental. De acuerdo con los autores, los hombres
dedicados a labores rutinarias muestran en promedio una salud mental menos
satisfactoria y los que se dedican a trabajos mas calificados y variados tienen mejor
salud mental. Vroom y Deci (1999) establecen, de acuerdo a las investigaciones,
gue las labores en las cuales los trabajadores estan mas satisfechos conducen a
mejor salud mental; los trabajos en los que estan insatisfechos conducen a un nivel

mental mas pobre.

Algunos estudios establecen que el grado de satisfaccion de ciertas
necesidades personales satisfechas en el lugar de trabajo de una persona tiene una
relacion directa con el hecho de que dicha persona continle trabajando en la
compafia. Entre estas necesidades estan el reconocimiento, autonomia,
sentimiento de estar haciendo un trabajo importante, entre otras. (Vroom y Deci,
1999)

Una persona con un alto nivel de satisfaccion en el trabajo tiene una actitud
positiva hacia éste, mientras que una persona que esté insatisfecha con su trabajo

mantendra actitudes negativas acerca del trabajo. (Robbins, 2000)
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Schein (2001) nos menciona que de acuerdo con estudios realizados por

Hackman y Lewler (1979) existen cinco dimensiones del trabajo que llevan a tres

resultados psicologicos criticos. Con el logro de estos tres resultados una persona

puede llegar a un estatus favorable en relacion a su satisfaccion y motivacion

internas, va a lograr una alta calidad en su trabajo y disminuir el ausentismo.

Tabla 1 Dimensiones basicas del trabajo y sus relaciones con estados

psicolégicos.

DIMENSIONES CENTRALES
DEL TRABAJO

ESTADOS PSICOLOGICOS
CRITICOS

RESULTANTES

Variedad de la habilidad

Identidad de la tarea

Importancia de la tarea

Significado del trabajo que se ha

experimentado.

Alta motivacion interna de trabajo.

Alta calidad del trabajo realizado.

Autonomia

Responsabilidad asumida por los
resultantes del trabajo

Alta satisfaccion con el trabajo.

Retroinformacion

Conocimiento de los resultados

reales de la actividad laboral.

Bajo ausentismo y resultado.

MODERADORES

Habilidad y destreza
Intensidad de la necesidad de
crecimiento del empleado.

Contexto de satisfaccion.

Fuente: Schein, E. (2001) Psicologia de la organizacién. México: Prentice Hall

Los tres resultados criticos que menciona Schein (2001) son:

1.- El trabajo se tiene que percibir como algo que tiene significado, vale la pena

0 es importante.
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2.-El trabajador tiene que darse cuenta que es personalmente responsable del
producto de su trabajo, es decir, que él es a quien se le tiene que pedir cuenta
por el resultado de todos sus esfuerzos.

3.- El trabajador tiene que ser capaz de determinar, en forma regular y confiable,
cudl es el resultado de todos sus esfuerzos, qué se estd logrando y si el resultado
es satisfactorio o no. (p.57)

Por otro lado, las dimensiones del trabajo son: (Schein,2001)

1. Variedad de la habilidad: Esto lo describe como la media en la que un empleo
determinado requiere una variedad de habilidades o destrezas por parte del
trabajador.

2. ldentidad de la tarea: Es la medida en la que un trabajo se debe realizar
completamente y tener un resultado visible.

3. Importancia de la tarea: Es la medida en que un trabajo va a producir un
impacto en la vida de otras personas.

4. Autonomia: Es la medida en la que el trabajo le permite libertad e
independencia al trabajador y la posibilidad de programar lo que hace y como
lo hace.

5. Retroinformacién: Es la medida en la que el trabajador recibe una
retroalimentacion de su desempefio, ya sea de su jefe directo, compafieros

0 supervisores.

Al finalizar este estudio Schein (2001) menciona que es posible determinar
que lo que es importante para una persona en un empleo cambia en funcién del

tiempo que esa persona permanezca en él.

2.7.2 ldentificacion con el trabajo

“Es el grado con el que una persona se integra de manera psicoldgica con su trabajo
y la importancia que éste representa para su propia imagen” (Muchinsky, 2007, p.
272). La calidad de vida de las personas puede ser afectada por el grado de
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identificacion con su trabajo. “Brown afirma: un estado de identificacion conlleva un
estado de compromiso positivo y relativamente completo de los aspectos bésicos
de uno mismo en el trabajo, mientras que un estado de alineacién conlleva una
pérdida de individualidad y la separaciéon de uno mismo del ambiente laboral®
(Muchinsky, 2007, p. 273)

Esto quiere decir que un empleado identificado con su trabajo psicolégicamente se
relaciona con la manera como las personas ven su trabajo y de esta forma afecta

en su calidad de vida o la mejora.

2.7.3 Compromiso con la organizacion

Por altimo el compromiso con la organizacion es otra actitud que un empleado
puede tener sobre su trabajo, esto se define como “el grado de felicidad que siente
un empleado por su empleador” (Muchinsky, 2007, p. 274). Es decir, la relacién que
tiene el empleado con la organizacion y como ésto puede afectar su decision de
seguir siendo parte de ella o no. Se considera que es mas probable que un
empleado comprometido desee permanecer en la organizacién a uno que no sienta

ese compromiso.

2.7.4 La frustracion

De acuerdo con Arias y Heredia (2000) la frustracion “se presenta cuando una
barrera se interpone entre el organismo y su objetivo” la motivacion impulsa al
organismo y cuando una barrera se interpone entonces la fuerza que se genera es
canalizada hacia otro lado que no es el objetivo original, esto lleva a generar

diferentes reacciones de frustracion.

Arias y Heredia (2000) nos mencionan que algunas de las reacciones pueden

ser:

35



Agresion: Es cuando ese energia se desvia hacia el objetivo frustrante y
busca quitarlo o destruirlo, por ejemplo golpeando o atacando directamente a la
persona que genera la frustracion o también buscando la forma de desviar esa
energia hacia alguien mas o de manera indirecta a través de chismes o malas
actitudes hacia la persona que genero la frustracion, dejar de cumplir su trabajo a

tiempo o incumplir 6rdenes.

Evasion. Esta es una de las reacciones que mas nos involucra en este
estudio, en este caso la persona busca alejarse del objeto frustrante, puede ser
parcial o total. En la evasion parcial se puede encontrar la fisica o la psiquica. La
evasion parcial fisica se refiere al ausentismo y los retardos, la persona esta tan
frustrada en su trabajo que decide faltar injustificadamente o fingirse enfermo, pedir
permisos, llegar tarde o cualquier accion que lo aleje temporalmente de su lugar de
trabajo Por otro lado la psiquica es cuando el trabajador en lugar de poner atencion
a su trabajo, se dedica a sofar despierto, buscando evadir su realidad, jugar con
sus compaferos, leer un libro o jugar con el celular en lugar de trabajar lo cual puede

generar accidentes de trabajo o equivocaciones.

Finalmente con la evasion total el trabajador decide dejar el empleo y buscar
otro, en este caso se presenta la rotacion de personal que genera costos a la
empresa y por otro lado, eso trabajadores que deciden retirarse frustrados seran

una mala propaganda para la empresa.

Resignacion: Nos dicen Arias y Heredia (2000) que “ante repetidas
frustraciones, la motivacion se desvanece, la persona se resigna a no alcanzar su
objetivo” (p.273) Generando una reaccidn negativa ante las diversas actividades

que deba realizar en su trabajo y perdiendo interés por el mismo.

Todos estos problemas que enfrenta el personal pueden afectar directamente

a las organizaciones, en casos graves cuando las frustraciones son muy repetidas
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pueden dar lugar a problemas en la personalidad y generar acciones que afectan la
productividad del personal y de la empresa por lo que el personal de recursos
humanos debe interesarse en identificar estas actitudes para evitar que se

presenten.

2.8 Ausentismo laboral

El ausentismo se define como no presentarse a su lugar de trabajo, existen muchos
estudios sobre este tema debido a los costos que genera para las organizaciones
(Molinera, 2001)

Chiavenato (2011) dice que “el ausentismo es el término empleado para
referirse a las faltas o inasistencias de los empleados al trabajo” (p.203). Es decir,
es el tiempo en que, por cualquier motivo, los empleados no asisten al trabajo en la

organizacion.

De acuerdo con Fernandez (2011) durante el afio 2009 en Espafia se logro
reducir el ausentismo laboral por debajo de la media europea, situandolo en 2.1 %,
sin embargo, menciona que esta reduccién no ha sido proporcional al incremento
en la productividad dando como resultado un cambio de ausentismo laboral por el

presentismo o sindrome de la silla caliente.

Segun la Encuesta Mundial de Ausentismo de Kronos (Kronos Global
Absence Survey por sus siglas en inglés), los trabajadores reportados ausentes en
un rango de edad de 18 a 24 afos, alrededor de 51% admite haber mentido en el
motivo de su ausencia, mientras que los trabajadores con un rango de edad de 45

a 64 anos solo el 20% fingio la causa.” (Cruz, 2012)

Cada pais determina la definiciéon y fundamento legal que otorga al término

de ausentismo laboral, en el caso de Espafia, Garcia (2011) dice que “el absentismo
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laboral se define como toda ausencia de una persona de su puesto de trabajo, en
horas que correspondan a un dia laborable, dentro de la jornada legal de trabajo”
(p.112)

Garcia (2011) nos comenta que “el absentismo laboral produce una serie de
conflictos psicosociales a consecuencia del deterioro significativo de las relaciones

laborales de los trabajadores lo que produce las tasas altas de absentismo”

Existen diversas razones por las que se puede presentar este fendbmeno
incluyendo desde razones laborales, debido a la fatiga, tareas monétonas que
ocasionan desmotivacién en el personal, por la falta de una remuneracion
proporcional al trabajo desempefiado entre otras razones. “Entre las causas que
mas fingen los trabajadores para poder ausentarse se encuentran los dolores de
cabeza, problemas estomacales, accidentes viales o inclusive la muerte de algun

familiar o amigo.” (Gutiérrez, 2012)

Las causas del ausentismo pueden ser variadas, hace falta realizar mas
estudios acerca de las causas reales del ausentismo y sobretodo de su repercusion
en la productividad de la empresa. Segun Chiavenato (2001) el ausentismo no
siempre ocurre por culpa del empleado, a veces la organizacién es la causante
debido a una deficiente supervision, a la falta de motivacion y estimulo, a

condiciones desagradables de trabajo 0 a una direccion deficiente.

Algunas acciones que han establecido las empresas para disminuir los
niveles de ausentismo incluyen establecer horarios flexibles de trabajo para permitir
a sus empleados cubrir sus necesidades personales, buscar realizar trabajo desde
casa cumpliendo con objetivos precisos y permitiendo que la gente pueda distribuir

mejor sus tiempos y sentirse mas a gusto.
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2.8.1 Tipos de ausentismo

Existen tres tipos de ausentismo (Garcia, 2011):

1.- Absentismo previsible y justificado:

Aquel que puede ser controlado porque la empresa esta informada previamente de
la ausencia, y se produce por causas reconocidas legalmente: Incapacidad

temporal, actividades sindicales, etc.

2.- El absentismo no previsible y sin justificacion:

Se trata del abandono del puesto de trabajo sin autorizacion de la empresa
(retardos, muerte de familiar, cuidado de nifios). Este tipo de absentismo puede
contribuir a reducir la productividad de la empresa, provocarle serios problemas
organizativos y generarle elevados costos, ya que hay que cubrir el puesto del
absentista, su ausencia puede provocar que haya maquinaria que cese su actividad,
etc.

Los dos tipos de ausentismo son perjudiciales para las empresas y ocasionan altos
costos, como complemento a ellos, surge un tercer tipo de ausentismo que es un

fendmeno mas actual y que afecta mucho a las empresas:

3.- El absentismo presencial o presentismo

Segun Garcia (2011) “consiste en acudir al trabajo, pero dedicando una parte de la
jornada a actividades que no guardan relacion con las tareas propias del puesto que

se ocupa, entre las que se encuentran como mas comunes, consultar paginas web

0 revisar correo electronico personal” estas actividades no son las Unicas también

39



abarca desde el uso del teléfono para llamadas personales hasta leer el peridédico

en horas de oficina.

2.9 Presentismo laboral

El presentismo es una palabra que por si misma nos sugiere todo lo contrario a la
definicion que actualmente se da a este fendmeno laboral. Para algunos autores,
este fendmeno es un tipo de ausentismo, sobre el ausentismo se han realizado
muchas investigaciones y se ha escrito sobre este tema, sin embargo, el término de

presentismo es un tema nuevo que se ha vuelto de interés para las empresas.

Durante los afios 70 se identificaba como un antbnimo del ausentismo o se
relacionaba con un record de excelente asistencia, fue hasta los afios 80 cuando el

término empez6 a tener otro significado. (Johns, 2009).

Segun investigaciones de Salazar (2011), este fendmeno fue inicialmente
estudiado por la economia, debido al interés que tenian las organizaciones sobre la
relacion productividad-enfermedad, respecto a los costos que éste traia a las
empresas. Los economistas acuiiaron el concepto de presentismo para poder
conocer las pérdidas que tenian las empresas en relacién a los patrones invisibles
gue el ausentismo no daba a conocer, ya que la probleméatica del presentismo se
genera dentro de la organizacion y dentro de los mismos trabajadores por lo que no

es tan facil de medir como lo seria el ausentismo.

Por otro lado, Salazar (2011) menciona que se identificaron factores como
las enfermedades, que llevaban a los empleados a que no tuvieran un buen
desempeiio dentro de su trabajo, esto hizo que el area de medicina empezara a
interesarse por el fenomeno del presentismo para identificar de qué manera estaba

afectando a la calidad de vida y salud laboral del trabajador.
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Ademas de las complicaciones de salud que presentaban los empleados, se
agregan las condiciones de trabajo que la organizacién logra dar a sus empleados
como otra predisposicion a este fendmeno, tales como: la iluminacién, el ruido, la
temperatura, el espacio, la ergonomia de los puestos de trabajo, entre otros,
ademas de los estilos de liderazgo o gerencia organizacional que algunas empresas
tienen. También afecta la presion laboral y las extensas jornadas de trabajo y el
estrés laboral, por lo que también se volvi6 de interés para la psicologia

organizacional conocer mas sobre este fenomeno. (Salazar, 2011)

De esta forma, el presentismo laboral ha sido definido de diversas formas.
De acuerdo a Schultz, Chin-Yu & Edington (2009), el presentismo es la disminucion
de la productividad de los trabajadores debida a problemas de salud o personales;

es el decrecimiento de la productividad antes del periodo de ausentismo.

De acuerdo con Paz (2013), el presentismo es un problema de salud que se
genera cuando los trabajadores estan mas horas de las que deben en sus lugares
de trabajo sin ser productivos, o cuando ciertos problemas de salud o familiares no

les permiten concentrarse en sus tareas laborales.

El presentismo es un tema actual que afecta la salud laboral y la calidad de
vida de los trabajadores, algunos estudios lo han relacionado con la pérdida de
productividad y desempeiio por causa de enfermedades o implicaciones
psicolégicas que llevan a un trabajador a no laborar correctamente dentro de la
organizacién. Este fendmeno se ha convertido en un problema grave para el entorno
empresarial, tanto para el empleador como para el empleado, pues afecta a la
productividad, la calidad de vida y la salud de los empleados. Ademas, este
problema es considerado como una amenaza significativa a la eficiencia laboral y a

la seguridad en el trabajo (Baker-McClearn, Greasley, Dale, & Griffith, 2010)
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Rojas (2007) agrega desde la psicologia:

Otros factores que llegarian a predisponer este fendmeno pueden ser aspectos

relacionados con la alta presién de algunos empleados (atencion de publico,
financieros, maquinaria de alto riesgo, servicios de urgencia o de cuidados
intensivos, atencién domiciliaria a pacientes terminales, areas educacionales
especiales, etc.), insatisfaccion salarial, tener muy pocas o muchas horas de
trabajo semanal...y....aspectos culturales locales o regionales tales como el
h&bito de muchas jefaturas o gerencias de sobrevalorar la presencia del
empleado en el trabajo; llegar y retirarse después de la hora. (p. 65)

Por otro lado, Alejandra Quintos, lider de cuenta de PPC Worldwide, dice que
“en sicologia se considera presentismo cuando un empleado realiza sus actividades
laborales, pero por cuestiones emocionales no desempefia sus funciones al 100%.
Puede ser alguien con depresion, ansiedad, problemas de pareja, con los hijos,
entre otros”. (Ulloa, 2006)

Casero (2015) dice que el presentismo se refiere al “conjunto de actitudes y
practicas que suponen la dedicacion de una parte significativa de la jornada laboral
a actividades que no tienen ninguna relacién con las tareas propias del puesto de
trabajo. En un sentido médico, también hablamos de presentismo cuando la persona

va al trabajo enferma o no plenamente recuperada de una incapacidad temporal”
(p.2)

El presentismo laboral también tiene relacion con el area emocional, nos
menciona Méndez (2010), en este caso el trabajador esta en su puesto fisicamente
pero ausente mentalmente. Son trabajadores que no liberan su potencial, estan en
estado de desanimo, sufren sindrome de burn out (del guemado) y sufren de estrés.
El Unico propdsito de estos trabajadores es cumplir solo con los minimos requeridos,
no se implican en ningun proyecto y tienen actitudes despectivas hacia las personas

que todavia conservan algun entusiasmo por la empresa.
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El-Ghandouri, fundador del grupo Creative Society, sefiala que hay varios
tipos de presentismo emocional. Uno es cuando el trabajador de forma consciente,
no rinde y pasa los dias haciendo lo minimo porque est4 enojado o desilusionado
con la empresa, de esta forma con su actitud busca castigar a la compafia y a sus
jefes; por otro lado, hay otro tipo que surge por incapacidad o inseguridad del
empleado, se siente superado por las funciones y obligaciones que tiene y esto le
produce una ansiedad que lo lleva a tener baja productividad. (Méndez, 2010)

En el articulo en linea, 6 factores que debilitan la productividad del empleado,
publicado por Forbes en 2014 nos dice que segun explica Margarita Chico, directora
corporativa del portal Trabajando.com, “por miedo a perder su trabajo las personas
ya no renuncian tan facilmente, pero eso no quiere decir que los haga buenos
empleados. Muchas adoptan el presentismo, estan en la compafiia pero no

cumplen con sus obligaciones”

Los empleados afectados por el presentismo no se encuentran totalmente
concentrados en su trabajo; por eso estan mas propensos a cometer errores, son
menos productivos, brindan baja calidad en el servicio y se vuelven menos
innovadores. Todo ello tiene una gran repercusion dentro de la organizacion,
tomando en cuenta que se es juzgado dentro de una empresa por los resultados
obtenidos. (Valera, 2015)

En un trabajo conformado por equipos, un empleado enfermo fisica o
emocionalmente puede impedir resultados favorables en el desempefio de los
demas miembros del equipo, es necesario reconocer esto ya que es lo que hace

que el presentismo sea mas perjudicial que el ausentismo. (Shamansky, 2002)

Erik Cervantes, gerente de Vinculacion de Nuevos Negocios de Manpower,
sefala que el presentismo también se observa cuando una persona pierde tiempo

viendo péaginas de internet no relacionadas con su trabajo, en chats con amigos,
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encuentros casuales de pasillo, salir a fumar con los colegas o pedir permiso para

ver a los hijos. (Ulloa, 2006)

De acuerdo con Casero (2015) las causas del presentismo son
multifactoriales. En algunos casos se explica por actitudes individuales de
indolencia, pero en otros puede responder a problemas colectivos de clima y de
motivacion, o a la situacion del mercado laboral (van a trabajar por el miedo a perder
el trabajo). Una de las causas mas importantes se encuentra en algunas culturas
organizativas, propiciadas por jefes que valoran a las personas que alargan
voluntariamente las horas de la jornada laboral, que no realizan una buena
definicion de los proyectos o bien que no tienen en cuenta los requerimientos de la

vida personal y familiar para fijar los horarios y las reuniones.

Existen varios tipos de presentismo, entre los que menciona el autor Garcia

(2011) se encuentran:

a) Alargar la jornada laboral innecesariamente por el hecho de aparentar que
se trabaja mas.

b) Tardar méas tiempo para resolver los problemas cuando podria hacerlo en
menor tiempo, con el objetivo de realzar mas las funciones que desempefia
aparentando mayor dificultad de la que realmente tienen.

c) El empleado que se queja constantemente del volumen de trabajo que tiene
cuando en realidad su productividad es muy baja.

El presentismo también puede deberse a la falta de solidaridad en el medio
ambiente laboral, en cuestiones tales como inseguridad laboral, aburrimiento,
aislamiento, intimidacion y acoso. Del mismo modo, acciones de recompensas por
asistencia podrian jugar un papel opuesto en la productividad y resultar

contraproducentes, pues conducen al presentismo (Shepellfgi, 2007). Las empresas
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que definen el éxito de una persona por las horas que labora, agravan dicho
problema (Wellbeing, 2012) (Valera, 2015)

Dentro del impacto directo del presentismo se consideran los costos
asumidos por el empleador a causa de la baja productividad (Medibanck, 2007).
Estos costos son el resultado final del presentismo debido a la inhibicion por
cuestiones fisicas o mentales, para que los empleados desarrollen sus actividades

a su maximo potencial (Saarvala, 2006). (Valera, 2015)

De acuerdo con la investigacion realizada por Valera (2015) se encontré que
los costos del presentismo representan, en relacion al ausentismo y tardanza, el

75.2% —es decir, tres cuartos— de las pérdidas en productividad laboral.

“El presentismo perjudica en mayor medida a las pequefias y medianas
empresas, con lo que su incidencia sobre la productividad de la empresa es

relativamente mayor que en las grandes organizaciones” (Carazo, 2011, p.5)

Segun nos menciona Vargas (2014), en este tipo de ausentismo, aunque los
trabajadores estén fisicamente en la organizacion, puede ocasionar una
disminucién de hasta 11% anual en la productividad de la empresa, segun un
estudio de la firma de consultoria tecnolégica Aberdeen Group, en mas de 100

organizaciones mexicanas.

2.9.1 Sintomas

Existen diferentes formas de identificar a los empleados que estan presentando este
fendmeno, es de gran importancia reconocer los sintomas que lo reflejan para poder
determinar cudles son las acciones a seguir por parte de la empresa para disminuir

el presentismo. En el articulo en linea, 6 factores que debilitan la productividad del
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empleado, publicado por Forbes en 2014 se resefian seis sintomas basicos que

reflejan el presentismo laboral:

- Mal uso del internet.

- Mal uso del teléfono.

- Lentitud en las operaciones mas cotidianas.

- Detenerse a hablar con muchos compairieros.
- Mal humor e irritabilidad.

- Falta de concentracion

Por otro lado, Gutiérrez (2013) en su articulo, Presentismo el mal que afecta
a 6 de cada diez empleados menciona otros sintomas del presentismo laboral:

e Pasan mas de 8 horas en su lugar de trabajo.

e Presentan sintomas de distraccién y facil irritabilidad.
e Pueden tener cuadros de depresion.

e Presentan ansiedad en el area de trabajo.

e Mal humor.

e No trabajan por objetivos.

e No concluyen proyectos.

e Se quieren hacer notar.

¢ No saben en qué estan trabajando si se les pregunta
2.9.2 Presentismo laboral en Espafa

El presentismo laboral es un fenébmeno que se presenta en muchos paises, en
Espafia, segun el articulo “El presentismo, nuevo fendmeno laboral” (2010) “el
miedo a perder el empleo ha provocado una disminucion drastica del absentismo
injustificado en los dltimos afios y ahora ha dado lugar a un nuevo fenémeno
llamado presentismo o, lo que es lo mismo, trabajar mas alla del horario normal con

la Unica intencidon de que se note la presencia del trabajador”
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En el 2014 la Empresa Adecco realizd, en colaboracién con algunas
Universidades del Pais, la | Encuesta sobre presentismo laboral en Espafia, esta
encuesta se aplico a mas de 1000 empresas en el pais y el objetivo era analizar si
cuando los trabajadores estan en su puesto de trabajo, dedican su tiempo a las
funciones que les competen o, si por el contrario, existe alguna distraccion de la
jornada laboral para asuntos personales o se realizan paradas recurrentes que
afecten el maximo aprovechamiento productivo de ese tiempo, asi como si los
trabajadores recuperan, de alguna forma, el tiempo no aprovechado por este tipo

de “ausencias’.

De acuerdo con esta Encuesta el 50% de las empresas determinaron que si
existen practicas de presentismo laboral, el 22% considera que no existe este
fendbmeno y un 28% determind que no tenian forma de asegurar si se presentaba o

no ya que no llevan un control.

Algunas de las préacticas de presentismo laboral que se identificaron dentro

de esta encuesta fueron: (Adecco, 2014)

Incorporarse con retraso y/o finalizar la jornada antes de tiempo

e Uso de Internet para temas personales

e Ausencias por tabaquismo

e Empleo extra de tiempo en descansos/almuerzos

e Otras ausencias breves y repetitivas por distintos motivos a los anteriormente

expuestos.

Otro resultado que se obtuvo en la encuesta fue que el perfil mas comun del
trabajador presentista es el de un hombre o mujer, indistintamente, mayores de 35
afos, trabajando en grandes empresas, con un contrato indefinido y de tiempo
completo. (Adecco, 2014)
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Por otro lado, se realizaron encuestas a través de la empresa de trabajo
temporal Randstad en donde entrevistaron a mas de 1000 empleados de los cuales
el 45.8% reconocié que sus compafieros se quedan mas tiempo en el trabajo por
temor a perder su empleo y establece un perfil del presentista como un hombre
menor de 25 afios, con estudios basicos y de origen espafiol. (El presentismo nuevo

fenédmeno laboral, 2010)

2.9.3 Presentismo laboral en México

En México este fendmeno también se presenta en porcentajes altos, derivado de la
falta de motivacion y de los problemas econdmicos, de acuerdo con la revista en
linea Alto Nivel, en su articulo “Evite el presentismo laboral”’(2010), el presentismo
es una situacion que esté latente en muchas compaifias, sin embargo, pocas son

las que hacen algo al respecto.

“Segun datos de la Universidad Nacional Auténoma de México, el
presentismo laboral es una enfermedad que afecta al 30% de los trabajadores
mexicanos afectando fisica y emocionalmente a una persona, lo cual deriva en
riesgos y una baja productividad de las empresas, incluso mayor que el ausentismo”
(Alto nivel, 2010)

De acuerdo con Alto nivel (2010), los empleados ocupan entre 16 a 20 horas
en actividades no productivas. Esto derivado de la depresion, ansiedad, mal humor
gue puede tener el personal. Por otro lado, Alfredo Villas, Director de Consultoria
Actuarial de Aon Consulting menciona que “por cada peso que se gasta en
medicinas, las empresas erogan dos mas por presentismo laboral, y otro para pagar
las incapacidades de sus empleados, por lo que la mejor via es prevenir y detectar

estos desequilibrios” (Alto nivel, 2010)
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Otro factor que ha desarrollado el presentismo en las empresas, es
la tecnologia. El estudio realizado en México revela que seis de cada diez
trabajadores mexicanos se conecta a internet, el 50% de ellos revisa diariamente
paginas de entretenimiento, cuatro de cada diez ven paginas de finanzas y uno de
diez ve paginas para adultos en sus horarios de trabajo. La tecnologia y sus
distractores ha provocado que el tiempo productivo de los trabajadores se reduzca
hasta en un 30%.(Gutiérrez, 2013)

2.10 Antecedentes de la industria hotelera

El término alojamiento ha existido desde los pueblos antiguos los cuales, nos
menciona De la Torre (2007), por razones de comercio, religion o conquista
buscaban desplazarse de un lugar a otro. Debido a estos desplazamientos se fue
generando la necesidad de buscar formas de alojamiento para los diferentes
viajeros que cubrieran sus necesidades basicas yendo desde alojamiento en casas
0 conventos sin ningun costo, esto debido en parte a creencias religiosas, hasta la
Edad Media en donde surgieron los mesones y las ventas y empezaron a cobrar por

el servicio que ofrecian.

De la Torre (2007) nos dice que “los mesones eran casas publicas con fines
lucrativos, localizados en las poblaciones, se ofrecian alimentos y bebidas y
albergue a los viajeros, caballerias y carruajes; las ventas perseguian el mismo fin
que los mesones, solo que éstas se localizaban en los caminos o fuera de las

poblaciones”. (p.12)

También se crearon los albergues los cuales tuvieron mucha reputacion y
crecieron en niumero, como nos menciona Lattin (2005) después de la Revolucion
Industrial los albergues en Estados Unidos eran considerados los mas grandes del
mundo y hasta 1800 se consideraba que Estados Unidos tomaba la delantera en el

desarrollo de los hoteles modernos.
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De esta forma en 1794 se inaugur6é en Nueva York el City Hotel, el primer
edificio construido en Norteamérica con fines especificamente hoteleros (Lattin,
2005). Este hotel tenia 73 habitaciones y desde su construccién fomentd que otras

ciudades decidieran inaugurar este tipo de establecimientos.

De la Torre (2007) nos dice que fue asi como surgio la industria hotelera
moderna en el S. XIX, el primer hotel de la industria hotelera fue el Tremont House
en Boston el afio 1819. Este hotel fue de mucho lujo para su época, tenia
habitaciones privadas con cerrojo, contaba con una jarra, agua y jabon en la
habitaciébn. También tenia un restaurante de cocina francesa, ademas introdujo el
servicio de botones y llevé a un desarrollo hotelero, a partir de la construccién de

este hotel se abrieron hoteles de mucho lujo en diferentes ciudades.

Todos los adelantos que existieron en esa época en los medios de transporte,
como el tren y el avidn, llevaron a que existieran un mayor numero de viajeros con
necesidades diferentes y esto fomenté la construccion de méas hoteles, muchos de

ellos construidos cerca de las terminales o de las costas.

Lattin (2005) nos menciona que la construccion de tantos hoteles de lujo llevo
a crear una brecha muy grande entre los hoteles lujosos de precios excesivos y los
albergues econdmicos pero con servicios muy limitados, dejando una necesidad
descubierta al aumentar el nimero de viajes por el desarrollo de los medios de
transporte. Esta nueva poblacién de viajeros tenia mas necesidades especificas de

alojamiento.

Por esta razén, nos dice Lattin (2005), hacia 1908 Ellsworth Statler inicio la
construccion del Statler Hotel en la ciudad de Buffalo, Nueva York, hotel que fue
considerado como el primer hotel comercial moderno. Sus habitaciones contaban
con cerradura, mirilla en la puerta, interruptor de luz en la entrada, bafio privado,

espejo de cuerpo completo. Todas estas comodidades tenian un precio muy
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accesible. Lattin (2005) “se trataba de un hotel moderno que proporcionaba
comodidad, servicios y limpieza para la gente de clase media, a un precio que se
encontraba dentro de sus posibilidades” (p.20)

Con la construccion de este hotel hubo un periodo de mucho auge y
crecimiento hotelero, empezaron a surgir las primeras cadenas hoteleras y un gran
namero de hoteles en todo el mundo, incluso durante la Segunda Guerra Mundial,
periodo en el cual los hoteles permanecian llenos y contaban con poco personal.
Nos dice Lattin (2005) que en esa época “las normas de servicio sufrieron
necesariamente pero es sorprendente el hecho de que los servicios pudieron

mantenerse” (p.22)

Actualmente la industria hotelera se encuentra en todos los paises, se
pueden encontrar hoteles en casi cualquier ciudad, desde hoteles sencillos y
econdmicos, hasta grandes hoteles de mucho lujo y precios altos.

2.10.1 Historia de la industria hotelera en México

La industria hotelera en México tuvo una gran influencia de los espafioles después
de la conquista, ellos trajeron su cultura y costumbres que con el tiempo llevaron al

desarrollo de esta industria.

Como nos menciona De la Torre (2007), en la época de la Colonia la gente
gue viajaba era de la nobleza y solian alojarse en la casa de sus familias 0 amigos,
todos los demas como los mercaderes, carreteros, etc, se alojaban en los mesones,

sin embargo, en los caminos lo Unico que existia eran las ventas.

La época de los mesones y las ventas durdé 350 afios aproximadamente,

siendo los Unicos establecimientos de alojamiento que existian en México (De la
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Torre, 2007) fue hasta 1921 cuando surgio6 el hotel de Gante en la ciudad de México

empezando a raiz de esto a surgir mas hoteles en otras ciudades.

La industria hotelera moderna se inicia en México en 1936 con la
inauguracion del hotel Reforma, que contaba con 380 habitaciones, tal
establecimiento causd sensacion por haber sido el primero de su tipo en ofrecer
privacia total, es decir, cuartos sencillos y dobles, bafios privados y jabdén en las
habitaciones. Por otra parte introdujo en su sistema al personal uniformado, es decir,

botones, portero. (De la Torre, 2007)

2.11 Clasificacion de hoteles

De acuerdo con De la Torre (2007) un hotel es “una institucion de caracter publico
gue ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como entretenimiento, la

cual opera con fines de lucro” (p. 23)

Dentro de los hoteles existen muchas categorias, cada pais puede establecer
sus propias categorias de acuerdo con sus leyes. De la Torre (2007) nos menciona

algunos criterios para clasificar a los hoteles:

e Dimension

e Tipo de clientela

e Calidad en el servicio
e Ubicacion

e Operacion

e Organizacion

Dentro de estos criterios la clasificacion que diversos autores mencionan esta
relacionada con el tipo de clientela. Segun Lattin (2005) se establecen cuatro

clasificaciones principales de hoteles:
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e Hotel comercial
e Hotel de vacaciones
e Hotel residencial

e Motel o motor hotel

Por otro lado, otra forma de clasificar hoteles también es por su organizaciéon, en

este caso se clasifican en dos:

e Funcionamiento independiente

e Funcionamiento en cadena

“Las cadenas hoteleras constan de varias unidades que pertenecen o estan
afiliadas a una sola compafiia que opera o dirige a un gran nuamero de
establecimientos, hecho que permite multiples ventajas sobre establecimientos

operados de manera independiente” (De la Torre, 2007, p.28)

Otra de las clasificaciones que tiene reconocimiento a nivel mundial es la de
calidad en el servicio. De acuerdo con De la Torre (2007) la clasificacién por calidad
en el servicio se hace mediante estrellas. Esta clasificacion reconoce cinco niveles
de servicio asignando desde una estrella hasta cinco estrellas, entre mayor sea el
nivel de servicio que ofrecen los hoteles mayor sera el numero de estrellas que
pueden obtener. Cada pais tiene la oportunidad de establecer sus propios criterios

en relacion a las estrellas que se otorgan.

En México se han realizado algunos estudios para tratar de establecer una
clasificacion hotelera, ya que generalmente los hoteleros son los que asignan sus
clasificaciones de acuerdo a su criterio. En el 2009 se establecio la Ley General del
Turismo, sin embargo no considera un sistema estandarizado para la clasificacion,

en el afio 2012 la Secretaria de Turismo junto con el Instituto de Competitividad
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Turistica y el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia establecieron una

propuesta para un sistema de clasificacién hotelera estandarizada para todo el pais.

Sin embargo, segun el articulo en linea “Sectur detiene la clasificacion
hotelera”, publicado el 7 de abril del 2016 en EIl Financiero On line, debido a que no
hay el conceso adecuado para aplicar la clasificacion hotelera por estrellas, la
Secretaria de Turismo decidié detenerla y dar mas tiempo para analizar los

lineamientos de la Ley General de Turismo.
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CAPITULO IlI
MARCO CONTEXTUAL

El marco contextual nos permite identificar el contexto de las empresas en las que
se lleva a cabo esta investigacion, permitira conocer mas sobre ellas, identificando
la importancia del sector hotelero en el Municipio, los hoteles que forman parte de
la Asociacion que se esta estudiando y cuéles son sus caracteristicas.

3.1 La empresa

“Las empresas son entes en donde se genera riqueza” (Rodriguez, 2010) Todas las
empresas representan y fomentan la economia de un pais ayudando a la mejora de
la calidad de vida de los habitantes, por esta razon es que son de vital importancia

para la sociedad.

Existen diferentes definiciones de empresa de acuerdo con el punto de vista
desde el que se analice, como parte de este trabajo se considera la definicién de
Rodriguez (2010) que nos dice que “la empresa es un organismo social, econémico,
juridico, socioldgico y administrativo, integrado por recursos y que aplica el proceso

de administracion para lograr sus objetivos”.

3.1.1 Clasificacion de la empresa

Las empresas se pueden clasificar de diferentes formas, dependiendo de sus

caracteristicas:

e Segun el tamafio de la empresa

e Segun la actividad econ6mica

e Segun la constitucion patrimonial
e Segun el pais al que pertenecen
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e Segun su ambito de actuacion

De acuerdo con la Secretaria de Comercio los nuevos criterios de
estratificacion de las empresas son:

Tabla 2: Criterios de estratificacion de empresas en la Republica Mexicana

Tamafio de la Sector Rango del Numero Rango del Monto de
Empresa Econdmico de Trabajadores Ventas Anuales
(MDP)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4
Pequefa Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta
$100
Pequefa Industria 'y Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta
Servicios $100
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01
hasta $250
Mediana Servicios Desde 51 hasta 100 Desde $100.01
hasta $250
Mediana Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01
hasta $250

Fuente: Diario Oficial de la Federacion, 2009, Secretaria de Economia, México.

La Secretaria de Economia sefiala que se estan estableciendo rangos
acorde con las necesidades actuales de México que apuntalen y promuevan la
creacion de empresas industriales, comerciales y de servicios de tamafios micro,
pequefia, mediana y grande por lo que public6 en el Diario Oficial de la federacién
en 2009 un acuerdo de estratificacion de empresas para homologar los criterios de
estratificacion de empresas y en aplicacion de politicas sectoriales, asi como para

orientar la homologacién de tendencias mundiales (Rodriguez, 2010)
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3.2 Empresas del sector turistico

El turismo es una de las principales fuentes de ingresos en el pais, siendo
considerado como la tercera fuente de ingresos de divisas en el pais generando un
gran numero de fuentes de trabajo. México cuenta con un potencial turistico que se
debe ir explotando cada vez mas para beneficio de la sociedad y del pais. De
acuerdo con el Boletin 185 de la Secretaria de Turismo, el primer semestre 2014 es
considerado como el mejor en la historia del turismo en México. Los datos de
Banxico mostrados por la Secretaria de Turismo reportan que el nimero de turistas
internacionales que llegaron al pais en ese periodo fue de 14.2 millones siendo el
maximo histérico en un lapso asi. Por otro lado, reporta que las divisas
internacionales llegaron a 8 mil 435 millones de délares, también considerado como

un nivel historico.

Con estas cifras se demuestra que el turismo ha ido creciendo en el pais
generando mas ingresos por lo que es de vital importancia que el gobierno genere
apoyos para la empresa turistica, dentro de las cuales se encuentran las pymes
turisticas. De acuerdo con el comunicado de la Secretaria de Economia,
Fortalecimiento de las pymes turisticas, clave para impulsar la competitividad de
este sector, Miguel Marén Manzur, Subsecretario para la Pyme, durante el Foro
Pyme 2011 mencion6é que la Secretaria de Economia continuard apoyando el
desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa turistica ya que su
fortalecimiento es clave para impulsar la competitividad en el sector. Marén Manzur
dijo que se seguira trabajando en brindar apoyos a través del Fideicomiso México
Emprende para capacitacion, consultoria y desarrollo de proveedores ademas de
mencionar que ya se trabaja en acciones como el fortalecimiento de las cadenas

productivas con proveedores de bienes y servicios turisticos.

Durante su participacion en el Foro de Cooperacién Econdmica Asia- Pacifico

2011 (APEC), Manzur hablé del impulso que se estd otorgando a la Pymes
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turisticas del pais con el respaldo del Sistema Nacional de Garantias México
Emprende, el cual ha apoyado a 1150 empresas del sector turismo. También
menciond que con el apoyo de Nacional Financiera y la Secretaria de Turismo se
esta desarrollando un programa de financiamiento para apoyar a las agencias de
viaje que por sus caracteristicas y por carecer de activos fijos que las respalden,
tienen dificultad para acceder a un crédito con la banca. (Secretaria de Economia,
Las pymes generan 7 de cada 10 empleos formales en el pais, 2014)

3.3  Sector hotelero en el Municipio de Puebla

De acuerdo con la Secretaria de Turismo, para el afio 2014 existian en el Estado de

Puebla 652 hoteles, distribuidos en diferentes categorias.

De los 652 hoteles se tenia un total de 19,162 habitaciones, destacando que
el 33% del total de los hoteles se encuentran en la ciudad de Puebla, asi como el
51% de la oferta de cuartos segun se registra en los indicadores turisticos Puebla

2014. (Sectur, Compendio Estadistico del Turismo en México 2014).

En la siguiente tabla se muestran todos los Estados de la Republica
Mexicana, asi como el nimero de hoteles que tienen de acuerdo a cada categoria
establecida y el total de hoteles en cada entidad, esta informacion se obtiene del

Compendio Estadistico del Turismo en México 2014.
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Tabla 3 Establecimientos de Alojamiento 2014 en la Republica Mexicana

|___Estado | 5*omas | 4* | 3* | 2* | 1% |SinCategoria| Total _

Total Nacional 1,266 2,091 3,479 2,478 2,861 6,536 18,711
Aguascalientes 8 17 25 26 11 63 150
Baja California 26 45 73 81 171 200 596
Baja California Sur 58 37 48 27 34 125 329
Campeche 14 28 65 67 78 72 324
Coahuila 22 55 122 34 9 224 466
Colima 11 40 43 32 43 67 236
Chiapas 21 65 147 160 426 50 869
Chihuahua 19 68 162 101 374 0 724
Distrito Federal 94 123 151 100 91 54 613
Durango 4 13 39 32 25 130 243
Guanajuato 97 104 158 9% 71 219 745
Guerrero 58 90 154 130 66 105 603
Hidalgo 19 49 125 100 53 231 577
Jalisco 108 205 256 150 229 669 1,617
Meéxico 39 55 77 50 123 358 702
Michoacan 38 83 143 126 72 201 663
Morelos 45 46 116 71 39 44 361
Nayarit 41 25 73 66 42 408 655
Nuevo Ledn 36 50 37 28 37 47 235
Oaxaca 32 111 152 134 95 789 1,313
Puebla 54 75 148 90 92 193 652
Querétaro 54 54 52 57 37 97 351
Quintana Roo 189 103 200 87 81 271 931
San Luis Potosi 6 50 60 50 49 160 375
Sinaloa 34 61 95 50 49 166 455
Sonora 22 61 83 89 57 172 484
Tabasco 6 20 55 37 45 289 452
Tamaulipas 13 94 160 66 42 222 597
Tlaxcala 3 8 22 19 22 170 244
Veracruz 28 163 294 232 212 485 1,414
Yucatan 57 45 86 55 68 150 461
Zacatecas 10 48 58 35 18 105 274

Fuente: Sectur, Compendio Estadistico del Turismo en México 2014.

De acuerdo con el director ejecutivo de la Asociacién de Hoteles y Moteles
de Puebla, Gustavo Ponce de Leon, los hoteles de cuatro y cinco estrellas

empezaron a ganar terreno en la ciudad debido a la afluencia de turismo extranjero
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y de personas relacionadas con el sector automotriz, esto debido a la operacion de

la planta de Audiy las nuevas proveedoras. (Hernandez, 2015)

Durante el 2016, estan en proyecto de construccion o ampliacion 17 hoteles
en Puebla, los que ofreceran 700 habitaciones mas, buscando la consolidacion del
estado en oferta turistica segun comenta Manuel Dominguez Gavian, presidente de
la Asociacion de hoteles y moteles de Puebla. (Hernandez, 2015)

Por otro lado, en el reporte de Actividad hotelera por destino emitido por el
Consejo de Promocioén Turistica de México, en 2015 se muestra que en los hoteles
de 5 estrellas se tuvo una estancia promedio de 1.86 mientras que el promedio de
ocupacién fue de 67.77; en los hoteles de 4 estrellas se tuvo una estancia promedio
de 2.27 con un porcentaje de ocupacién de 66.07, y en los hoteles de 3 estrellas,

una estadia promedio del.76 y un porcentaje de ocupacion de 64.99%.

Por otro lado, los Indicadores Turisticos Puebla 2014 muestran un
incremento en la derrama econdémica generada por este sector, de 22.64% respecto
al 2013, es decir, 11, 203 millones de pesos durante el 2014 de los cuales la ciudad
de Puebla es la que tuvo la mayor derrama econdmica con 8, 694 millones de pesos.

3.3.1 Hoteles en el Centro Histérico del Municipio de Puebla

De acuerdo con el INEGI (2014) existen 73 hoteles en la zona centro del Municipio
de Puebla, estos hoteles se encuentran divididos en las diferentes categorias,
dentro de los cuales 25 hoteles tienen entre 1 y 5 empleados laborando en la
empresa, 25 de 6 a 10 empleados, 10 entre 11 y 30 empleados, 6 entre 31y 50, 6
hoteles entre 51 a 100y 1 entre 101 y 250 empleados.

Dentro de estos hoteles el que cuenta con el mayor nimero de empleados

es el Hotel Aristos, con mas de 100, el cual forma de parte del Consorcio Aristos SA
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de CV y que cuenta con tres hoteles mas en la Republica Mexicana. Los hoteles

con mas de 50 empleados son:

e Hotel Colonial de Puebla
e Hotel del Portal

e Hotel NH

e Hotel Panamerican

e Hotel Royalty

e Hotel San Leonardo

Destacando entre ellos al Hotel NH que forma parte de NH Hotels Group, una

de las cadenas hoteleras mas grandes de Espafia.

La mayoria de los hoteles del centro son hoteles independientes y cuentan

con un promedio de 30 empleados.

3.4 Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Historico (Grupo Puebla Centro
Hoteles)

Figura 3 Logotipo de la Asociacién
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Fuente: Puebla Centro Hoteles. [Figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

“Somos un grupo empresarial hotelero poblano, unido por una misma propuesta
filoséfica de calidad de estadia para nuestros clientes. Una apuesta a la alta
sensibilidad humana y de cara a las exigencias del presente.

Un esfuerzo que prioriza la convivencia entre la conservacion de la riqueza
cultural de esta parte del mundo protegiendo los valores arquitecténico-
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conceptuales de la historia de la Ciudad, y su armonia con los avances de la
modernidad en todo su esplendor” LAT Guadalupe Gallegos C.
Coordinadora

De acuerdo con la entrevista realizada a la Lic. Guadalupe Gallegos,
Coordinadora de la Asociacion, esta Asociacion surgio hace 16 afios, actualmente
se le conoce con el nombre de Grupo Puebla Centro Hoteles. Su objetivo principal

es promover el destino y atraer huéspedes para sus hoteles.

Esta conformada por hoteles independientes ubicados en Centro Historico
del Municipio de Puebla, con categorias de 3, 4 y 5 estrellas. La presencia que ha
tenido este grupo y el impacto en la ocupacién de los hoteles que lo conforman ha
llevado a que otros hoteles fuera del centro e incluso fuera de la ciudad decidan

integrarse a la asociacion.

Los hoteles que iniciaron esta asociacion fueron: Gilfer Hotel, Posada San
Pedro (actualmente Hotel San Pedro), Hotel Imperial y Hotel Condado Plaza, con el
paso del tiempo se han ido integrado otros hoteles hasta conformar el grupo actual
formado por 14 hoteles, ubicados 10 en el area del centro histérico, uno en la
Avenida Juarez, uno cerca del CAPU (Central de Autobuses de Puebla) y otro en la
ciudad de Teziutlan, Puebla.

Dentro de las actividades que realizan se encuentran:

e Promover el destino y los hoteles del grupo.

e Traer grupos de turistas a los hoteles

e Visitar a las agencias de viajes de la Republica Mexicana para promover el
destino y los hoteles.

e Asistir a los eventos y ferias turisticas para promover los hoteles.
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Para poder ingresar a esta asociacion los hoteles deben cubrir algunos

requisitos:

e Estar bien ubicado.

e Ofrecer los servicios basicos de hospedaje y alojamiento

e Contar con certificaciones acreditadas por la SECTUR Estatal y Federal, por
ejemplo: Distintivo M, Distintivo H, Punto Limpio.

e Que el personal cuente con diplomados o cursos que permitan que se ofrezca
una buena atencion al turista.

e Ofrecer un servicio personalizado que permita que el huésped se sienta como
en casa.

e Ofrecen estacionamiento e internet gratis.

El Grupo Puebla Centro Hoteles esta dirigido por una mesa directiva la cual se

conforma de la siguiente forma:

Figura 4 Organigrama del Grupo Puebla Centro Hoteles

| Lic. Alfonso Alonso Diaz
Caneja

Presidente

| Lic. Roberto Cabafias
‘ Chavarin —

Vicepresidente

Lic. Alfredo Sandoval Lic. Juan José Breton ' Lic. Guadalupe del
Rojas Avalos Carmen Gallegos Chavez
Secretario Tesorero Coordinadora

Fuente: Lic. Guadalupe del Carmen Gallegos Chavez
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Este grupo cuenta con una pagina de internet en donde proporciona
informacion sobre los hoteles que conforman la asociacion, asi como informacién
turistica sobre Puebla, proporciona informacion sobre recorridos en la ciudad y
actividades a realizar proximamente, la direccion de su pagina web es
www.pueblacentro.com; por otro lado, cuenta con una pagina de Facebook en
donde comparten informacion de los hoteles vy turistica, facilitando a los futuros
clientes el acceso a la informacion y a solicitar cotizaciones, la pagina se llama

Puebla Centro, Hoteles.

Figura 5 Pagina de Facebook Puebla Centro, Hoteles

HOTELES Comunldad
{eg:le?@‘a hn%dz/remwn

Biografia Informacion Fotos Me gusta Videos

Comunidad Estado [F] Fotoivideo |~

A 169 personas les gusta esto
B Puebla Centro, hoteles actualizo su foto del perf

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta la
pagina

— - Nrpuepra
Seiagg e e e /‘\ CENTRO

hitp//mww.pueblacentro.com/
Fuente: Pagina Facebook Puebla Centro, Hoteles.
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Los hoteles que conforman actualmente el grupo son:

* S Sk ok &

e Hotel San Pedro

%* % ok

¢ Hotel Alhéndiga

e Hotel Central Teziutlan
e Hotel Del Portal

o Hotel Gilfer

e Hotel Loa Inn

e Hotel Loa Inn Juéarez

e Hotel Plaza Poblana

e Hotel Royalty

e Hotel Seriorial

* S

e Hotel Granada
e Hotel Imperial
e Hotel Palace

e Hotel San Angel
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3.5 Hoteles que conforman el Grupo Puebla Centro Hoteles

3.5.1 Hotel Alhéndiga

Figura 6 Logotipo del hotel

T30 i 1

l\HOTEL

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

HOTEL ALHONDIGA

Direcciéon: 2 Oriente no. 3 Col. Centro
Puebla, Pue.

Habitaciones: 51

Ocupa uno de los edificios mas
antiguos de la ciudad de Puebla, sobre
el pasaje central del Ayuntamiento, a un
costado del Zécalo de la ciudad, y a una
Catedral.

cuadra de la

Habitaciones  totalmente nuevas,
decoradas para su confort y descanso,
con pisos de duela y todas las

comodidades.

- Salén para eventos con capacidad de
200 personas

- Cerraduras electronicas
- Camas matrimoniales, individuales,

King Size, Queen Size
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3.5.2 Hotel Central Teziutlan

Figura 7 Logotipo del hotel Central Teziutlan

Hotel

Central

“SU CASA EN TEZIUTLAN

Fuente: Hotel Central Teziutlan, [Figura] Recuperado de http://www.hotelcentralteziutlan.com/

Hotel Central Teziutlan
Direccion: Hidalgo 801 Teziutlan, Pue.

Habitaciones: 62

Ubicado en pleno centro de la ciudad
muy cerca de algunos de los principales
atractivos turisticos como son: La
Catedral, ElI Palacio Municipal y el
Parque. A tan solo unas cuadras de la

Plaza de Toros y el Recinto Ferial.

Acreditados con el Distintivo “M” de
calidad en el servicio otorgado por la
Secretaria de Turismo Federal. Con el
Distintivo H de higiene, confianza y
seguridad en el manejo de alimentos y
bebidas otorgado por la Secretaria de
Turismo y la Secretaria de Salud en
2015 y con el Certificado en buenas
practicas de calidad higiénica (Punto
Limpio) otorgado de igual manera por la

Secretaria de Turismo Federal en 2015.
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3.5.3 Hotel Del Portal

Figura 8 Logotipo del Hotel Del Portal

re
PSBIIINN

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel del Portal

Direccion: Av. J. de Palafox y Mendoza
205 Col. Centro, Puebla, Pue.

Habitaciones: 90

Ubicado en pleno Centro Historico de la
Ciudad, y rodeado de sus principales

atractivos turisticos.

Cuenta con Salones para Eventos, y un

Restaurante-Bar de comida tipica

poblana.

Habitaciones interior y exterior, con

cama King size, queen size,

matrimonial e individual.

3.5.4 Gilfer Hotel

Figura 9 Logotipo del hotel Gilfer

ilfer
ghotel

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com
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Gilfer Hotel

Direccion: 2 Oriente no. 11 Col. Centro,

Puebla, Pue.

Habitaciones: 92

Situado en un punto excelente, a pocos
pasos de los mas importantes museos
y tiendas de compras y artesanias, y a
solo una calle del Zécalo de la Ciudad y

su Catedral.

Cuenta con tres amplios salones con
infraestructura de primer nivel para

eventos sociales y empresariales.

Hotel con Distintivo H

- Certificado “Cuatro Estrellas”
- Certificado “Tres Diamantes”
- Certificado SIMAPRO

3.5.5 Hotel Granada

Figura 10 Logotipo del hotel Granada

&)

GRANADA

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Granada

Direccioén: Boulevard de la Pedrera Col.
Las Cuartillas, Puebla, Pue.

A pocos minutos del Centro Historico, a
Centro Comercial
Plaza San Pedro y de la CAPU.

dos cuadras del

Cuenta con:

Restaurant — Bar
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Habitaciones: 100

Internet inaldmbrico
Elevador
Estacionamiento
Servicio de Lavanderia y
Transporte al aeropuerto

Rampa para silla de ruedas

3.5.6 Hotel Imperial

Figura 11 Logotipo del hotel Imperial

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Imperial

Direccidn: 4 Oriente 212 Col. Centro,

Puebla, Pue.

Habitaciones: 60

Hotel acogedor, de ambiente familiar y
aire colonial, con mas de 50 afios de
experiencia en servicio, amabilidad y
cortesia, rodeado de museos, iglesias,
mercados y restaurantes de comida

tipica.

Situado en el corazén de Puebla, a dos
calles del Centro de Convenciones y el
Zbocalo, cuenta con las mejores
propuestas en materia de excursiones,
congresos, convenciones o]

simplemente viajes de placer.
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Habitaciones de estilos: Estandar,
suites y ejecutivas.

- Elevador

- Estacionamiento (cupo limitado)

- Restaurante Fray Pedro

- Mesa de Billar

- Mesa de Ping-Pong

- Golfito de 4 hoyos

3.5.7 Hotel Loa Inn y Loa Inn Juéarez

Figura 12 Logotipo del hotel Loa Inn

7~

i} — ®
Rl
LOA-1nn
HOTELES
Confort & Descanso

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Loa Inn

Direccion: 4 Norte no. 1206 Col. Centro,

Puebla, Pue.

Habitaciones: 54

Propiedad moderna de 3 pisos ubicada
en la zona céntrica de Puebla, a dos
calles del Teatro de la Ciudad y la calle
de los dulces tipicos, a pocos pasos del
Zbcalo y a cien metros del Centro de

Convenciones.

Cuenta con habitaciones con Cama

King y Queen Size
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Hotel Loa Inn Juarez

Direccion: Av. Juarez 1309 Col. Centro,
Puebla, Pue.

Habitaciones: 54

Elevador

Wi-Fi

Salén de Eventos

Estacionamiento

Valet Parking

TV Cable

Caja de Seguridad

Secadora de Cabello

Restaurante-Bar

Estacionamiento propio con capacidad

para autobus

Se

esmeralda perteneciente al

encuentra dentro de la zona
centro
histérico de la ciudad de Puebla, a 15

minutos a pie de la Plaza de Armas.

Las habitaciones presentan una
decoracién moderna y confortable; las
cuales cuentan con doble cama grande,
bafio privado con ducha y articulos de

aseo gratuitos.

El restaurante del hotel prepara platillos
de cocina tradicional e internacional, en
el cual por las mafanas se sirve un
desayuno americano gratuito. Ademas,
por la tarde dispone de un bar abierto al

publico.
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3.5.8 Hotel Palace

Figura 13 Logotipo del hotel Palace

L

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Palace Ubicado en un edificio catalogado como
. y . Patrimonio Cultural de la Humanidad,
Direccion: 2 Oriente no. 13 Col. Centro, | o ) )
dispone de interiores con instalaciones
Puebla, Pue. .
totalmente modernas y funcionales.
Esta rodeado de los principales
o atractivos turisticos de la ciudad, y se
Habitaciones: 60 _
ubica a solo 3 cuadras del Centro de
Convenciones, y a 20 minutos de los
recintos: Centro Expositor, Complejo
Cultural Universitario y Complejo
Cultural Siglo XXI, asi como muy cerca
de los parques industriales:
Resurreccion, Parque Industrial Puebla
2000, Parque Industrial 5 de Mayo y

FINSA

Recepcion
Lobby
Restaurante
Room Service
Estacionamiento

Internet Inaldmbrico sin costo
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3.5.9 Hotel Plaza Poblana

Figura 14 Logotipo del hotel Plaza Poblana

Chlaza
Choblana

HOT E L_

BUSINESS CLASS

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Plaza Poblana

Direccion: Blvd. Norte No. 4212 Col.

Las Cuartillas, Puebla, Pue.

Habitaciones: 108

Ubicado a solo 15 minutos del Centro
Historico de Puebla, frente a la Central
de Autobuses CAPU, a 10 minutos del
Centro de Convenciones y el Centro
Expositor. Cuenta con un estilo rastico
tradicional,

contemporaneo vy con

interiores acondicionados para el
descanso o0 negocios. Situado sobre
uno de los boulevares mas importantes
de la ciudad, brinda amplias facilidades
de acceso a las zonas comerciales,

empresariales y de entretenimientos.

3.5.10 Hotel Royalty

Figura 15 Logotipo del hotel Royalty

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com
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Hotel Royalty

Direccion: Portal Hidalgo no. 8 Col.

Centro, Puebla, Pue.

Habitaciones: 45

Hotel estilo colonial con habitaciones y
Restaurant-bar, estratégicamente

ubicado en el corazéon del Centro

Histérico de la ciudad de Puebla,
relicario de América y Patrimonio

Cultural de la Humanidad.

Sinénimo de atencién, confort y buen
servicio. Cuenta con una infraestructura

de primer nivel.

3.5.11 Hotel San Angel

Figura 16 Logotipo del hotel San Angel

ow,
Hotel I“
éaq_ \ngcl O]

..
A

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel San Angel

Direccion: 4 Poniente 512 Col. Centro,

Puebla, Pue.

Habitaciones: 67

Ubicado en uno de los edificios
coloniales mas hermosos del Centro
Historico de Puebla, cuenta con

habitaciones coloniales decoradas
finamente, con pisos de madera y vista

al jardin o exteriores del hotel.

A solo 5 minutos de la Plaza de Armas

(Z6calo).
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3.5.12 Hotel San Pedro

Figura 17 Logotipo del hotel San Pedro

HOTEL SAN PEDRO

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel San Pedro Esta emplazado en un edificio que data
) y _ de 1542, catalogado como Patrimonio
Direccion: 2 Oriente no. 202 Col. _ .
Cultural de la Humanidad. Situado en el
Centro, Puebla, Pue. ] o
corazon del Centro Historico de Puebla,
a una cuadra del Zd6calo, a 3 cuadras
o del Centro de Convenciones, a 30
Habitaciones: 80 . o
minutos del Aeropuerto de Huejotzingo,
a 20 minutos de la Central de
Autobuses, a 2 horas de la Ciudad de
México y a pocos pasos del Zocalo,
museos, iglesias, tiendas y

restaurantes.

5 niveles y habitaciones (Sencillas,
Dobles y Junior Suite)

3 salones para usos multiples

Jardin con alberca climatizada

Jacuzzi, gimnasio y bafio de vapor

1 Hab. para personas con capacidades

diferentes
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3.5.13 Hotel Sefiorial

Figura 18 Logotipo del hotel Sefiorial

r s s Jry

 HOTELSENORIaL

Fuente: Puebla Centro Hoteles, [figura]. Recuperado de www.pueblacentro.com

Hotel Sefiorial

Direccion: 4 Norte no. 602 Col. Centro,

Puebla, Pue.

Habitaciones: 78

Se ubica en el primer cuadro de la
ciudad, en el corazon mismo del Centro
Histérico de Puebla. Cerca del Centro
de Convenciones y a tan solo 10
minutos del Centro Expositor, sobre la
calle de los dulces tipicos y a 100
metros del Barrio del Artista y el

Mercado de Artesanias del Parian.

Restaurante de Comida Artesanal
Mexicana

Restaurante - Cafeteria
Estacionamiento

Elevador

Wi - Fi

Salones para eventos

Room Service

Centro de Negocios

Caja de Seguridad
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CAPITULO IV
ANALISIS DEL PRESENTISMO LABORAL EN EL GRUPO PUEBLA CENTRO
HOTELES

Para la realizacion de este estudio participaron los empleados de los hoteles que
forman parte del Grupo Puebla Centro Hoteles, considerando que el grupo cuenta
con 14 hoteles y, de acuerdo a la informacién obtenida, existe un promedio de 30
empleados por hotel en diferentes puestos tanto administrativos y gerenciales del

area de recursos humanos como del area operativa de los hoteles, se considerd un

total de 420 empleados.

Para obtener la muestra de estudio se aplico la siguiente formula:

__ oUpg
e’U-1)+c’pq

Donde:

U= Tamafio de la muestra

p= Probabilidad a favor, generalmente .95
g= Probabilidad en contra, se usa .05

n= Tamafio de la poblacién de estudio

e= Error de muestreo, se usa .05

Por lo tanto, al sustituir los valores de nuestra poblacion, el resultado nos

refleja una muestra de 201 empleados para poder llevar a cabo esta investigacion.

78



4.1 Instrumento de medicion

Para realizar este estudio se utilizé un cuestionario, de acuerdo con Rodriguez, Gil
y Garcia (1999), el cuestionario se define como una forma de encuesta
caracterizada por la ausencia del encuestador, por considerar que para recoger
informacion sobre el problema objeto de estudio es suficiente una interaccion
impersonal con el encuestado. Es una técnica de recogida de informacion que
supone un interrogatorio en el que las preguntas establecidas de antemano se

plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos términos.

Herndndez et al. (2010) nos dicen que el cuestionario es tal vez el
instrumento mas utilizado para recolectar datos, “un cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 217)

Rodriguez et al. (1999) nos comentan que las encuestas estan indicadas
cuando se pretende recoger informacion preguntando a un grupo numeroso de
sujetos con un costo minimo de tiempo y esfuerzo y manteniendo un formato comun

en las preguntas.

La encuesta aplicada para este estudio esta formada por 13 preguntas para
el personal del area operativa y 18 preguntas para el personal administrativo o
gerencial de recursos humanos. Se solicito a los participantes que respondieran la
encuesta de manera andénima para permitir que pudieran contestar sinceramente a
las preguntas establecidas, solicitandoles Unicamente datos generales para conocer

las caracteristicas de la muestra.

El formato de la encuesta utilizada se encuentra como Anexo.
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4.2 Caracteristicas de la muestra

Del total de personas encuestadas, 58% fueron hombres y 42% fueron mujeres.

El 26% de los encuestados corresponde al grupo de edad de 26 a 30 afios,

seguido del grupo de 36 a 40 afios con 25%.

Gréfica 1 Grupos de edad de los encuestados (Porcentajes)

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

= 20 -25 afios

= 26 a 30 afios

= 31 a 35 afios

= 36 a 40 afios

= 41 a 45 afio

= 46 a 50 afios

= Mas de 50 afos

80



Gréfica 2 Nivel educativo de los encuestados (Porcentajes)

= Bésica

= Media Bésica
= Superior

m Posgrado

Fuente: Elaboracidon propia en base a la encuesta aplicada.

El nivel educativo de los encuestados en su mayoria fue para el grupo con

nivel Superior con 46%

Gréfica 3 Puestos laborales de los encuestados (Porcentaje)

Puestos laborales de los entrevistados (Porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
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4.3 Resultados obtenidos

De acuerdo con las encuestas aplicadas se pueden observar los siguientes
resultados:

PREGUNTA 1

1.- ¢ Conoces en qué consiste el presentismo laboral?

Objetivo: Identificar el conocimiento que existe sobre el presentismo laboral.

Gréfica4 Conocimiento del Presentismo Laboral (Porcentaje)

No respondi6 | 5%

No 62%

Si 33%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
Andlisis:

Del personal encuestado que trabaja en los hoteles del Grupo Puebla Centro

Hoteles, 62% no sabe en qué consiste el presentismo laboral.
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PREGUNTA 3

3.- ¢ Has asistido a trabajar enfermo en alguna ocasion?

Objetivo: Identificar si los empleados asisten enfermos a trabajar.

Grafica s Personal que asiste a trabajar enfermo en alguna ocasion
(Porcentajes)

= Si
= No

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

86% de los encuestados ha asistido a trabajar enfermo en alguna ocasion.
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PREGUNTA 4

4.- En una escala del 1 al 10, siendo el 1 el mas bajo y 10 el mayor, ¢como

consideras tu desempefio en el trabajo al asistir enfermo?

Obijetivo: Identificar como perciben los empleados su desempefio al asistir enfermos
a trabajar.

Gréfica 6 Desempefio del personal que asiste a trabajar enfermo
(Porcentaje)

30%

25%

20%

15%

10%

5%

1l 1 B
1 3 4 6 7 8 9

5 10

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
Andlisis:

El desempefio en la escala de 1 a 10, la media se sitia en 6 cuando se asiste al
trabajo enfermo. Pero el porcentaje mas alto se encuentra en la escala de 8 con

26%, que equivale a un desempeiio Regular.

Esto refleja un primer acercamiento con los efectos del presentismo laboral,
de acuerdo a la revision de la literatura encontramos que asistir enfermo es una de
sus principales caracteristicas, y, en efecto, afecta al desempefio laboral,

traduciéndose en afectaciones a la productividad.
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PREGUNTA 8

8.- ¢Cuanto tiempo durante tu turno de trabajo dedicas a usar tu celular para

asuntos personales?

Objetivo: Identificar cuanto tiempo durante el turno de trabajo el personal hace uso

del celular por motivos personales.

Gréfica7 Uso del celular en el trabajo (Porcentaje)

45 a 60 min. I
[~

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Mas de 60 min.

Analisis:

Otro de los elementos del presentismo laboral tiene que ver con el uso del celular
para revisar las redes sociales y el correo electrénico. En el caso de la encuesta
aplicada, se refleja esta situacion, en la grafica se observa que 30% de los
encuestados dedica de 16 a 30 minutos a usar su celular para asuntos personales
durante su jornada de trabajo, seguido de 22% de 1 a 15 minutos.
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PREGUNTA 9

9.- ¢ Tienes acceso a internet y redes sociales en tu lugar de trabajo?

Objetivo: Identificar si los empleados tienen acceso a internet en su area de trabajo.

Gréfica8 Acceso ainternet y redes en el trabajo

Acceso a internet en el trabajo

= Sji
= No

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

El 79% de los encuestados manifestd contar con acceso a internet y redes sociales

en su lugar de trabajo, esto esta vinculado con la siguiente pregunta.
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PREGUNTA 10

10.- En caso de que si, ¢cuantas veces durante tu turno revisas tus redes sociales

o0 correo personal?

Objetivo: Identificar de los empleados con acceso a redes sociales e internet, cuanto

tiempo durante el turno de trabajo hacen uso de ellas.

Gréfica9 Veces que el personal revisa redes sociales o correo en el turno
de trabajo (Porcentajes)

60%
50%
40%
30%
20%
10% .
0% |
Ninguna 1 a 3 veces 4 a 6 veces 7 a 10 veces

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
Andlisis:

De acuerdo con las encuestas, el 57% de los encuestados revisa sus redes sociales

de 1 a 3 veces durante su turno de trabajo, como se observa en la gréfica.

Esto quiere decir, que el presentismo laboral a causa del uso del celular para
consultar redes sociales y correo, representa mas de una hora durante el turno de

trabajo de los encuestados, en promedio.

87



PREGUNTA 11

11.- ¢Consideras que hay un ambiente laboral agradable en tu empresa? ¢ Por

qué?

Objetivo: ldentificar el ambiente laboral que percibe el personal dentro de la

empresa y las razones por las que lo perciben asi.

Grafica 9 Percepcion del ambiente laboral agradable

= S
= No
= No contestd

Fuente: Elaboracidon propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

Respecto a la percepcion del ambiente laboral, el 67% de los encuestados tiene una

percepcion positiva.
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En relacion a las respuestas a por qué consideran el ambiente laboral agradable

se encontro:

Gréfica 11 Aspectos de la percepcion del ambiente laboral
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Respecto a las razones por las cuales opinan gque existe 0 no un buen
ambiente laboral, la grafica muestra que para los que si perciben un buen ambiente
laboral, el compafierismo representa el 56% y la comunicacién y respeto, un 28%;
mientras tanto, para los que no perciben un agradable ambiente laboral, la falta de
comunicacién representa el 29%, seguido de los problemas que se presentan con

un 21% y la falta de trabajo en equipo con un 14%.
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PREGUNTA 12

12.- Si tuvieras que asignar una calificacion a tu desempefio durante tu turno de

trabajo ¢ .cual seria? Considerando 1 la menor y 10 la mas alta, elige una:

Obijetivo: Identificar la percepcién que tienen los empleados de su desempefio en el

trabajo.

Grafica 12

Escala de desempefio en el turno de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

De acuerdo con los resultados de las encuestas, el personal considera su

desemperio durante su turno de trabajo con una calificacion de 8 y 9 cada uno con

un 40%.
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PREGUNTA 13

13.- ¢Qué porcentaje de las 8 horas que laboras, lo dedicas a actividades propias

de tu funcién?

Obijetivo: Identificar la percepcion que tienen los empleados sobre el tiempo que
dedican a su trabajo durante el turno.

Gréafica 13 Porcentaje de la jornada que el personal dedica a actividades
propias de su funcion
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Andlisis:

Los resultados establecen el mayor numero de respuestas en un 65% mostrando
que el personal dedica solo el 75% de su tiempo durante el turno a realizar

actividades que corresponden a su funcion.
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PREGUNTA 14

14.- ¢Su organizacién ha tomado conciencia del presentismo laboral?

Objetivo: Identificar si el personal administrativo y gerencial considera que los

hoteles han tomado conciencia sobre la existencia del presentismo laboral.

Gréfica 14 Conciencia sobre el presentismo laboral

Conciencia sobre el Presentismo Laboral

= Si =No
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
Andlisis:

En la perspectiva del personal que ocupa puestos gerenciales, jefaturas y
administrativos del area de recursos humanos, el 63% manifestd que sus
organizaciones no han tomado conciencia del presentismo laboral, esto determina
un area de oportunidad dados los resultados obtenidos anteriormente, sobre todo

en el aspecto del desempefio y uso del celular en el turno de trabajo del personal.
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PREGUNTA 15

15.- ¢Cuales son las practicas de presentismo laboral mas comunes que reconoce

en sus empleados?

Obijetivo: Identificar que practica del presentismo laboral reconoce el personal

administrativo y gerencial en sus empleados.

Gréafica 15 Practicas de Presentismo Laboral detectadas

Uso de celular

Enfermedad

Flaticar

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

El mayor porcentaje se centra en el uso del celular durante el turno de trabajo con
un porcentaje de 82%, seguido de enfermedad en un 12%, lo que nos muestra que

una de las mayores practicas de presentismo laboral esta dada por el uso del

celular.
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PREGUNTA 15

15.- ¢Con qué frecuencia durante un turno considera que se presentan estas

practicas en los trabajadores de la empresa?

Objetivo: Identificar la frecuencia con la que se presentan las practicas de

presentismo laboral en los hoteles del grupo.

Gréfica 16 Frecuencia de practicas de Presentismo Laboral

65%
55%
45%
35%
25%
15%

5%

-5% Menos de 1 hora Entre 1y 3 horas Entre 3y 5 horas

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.

Analisis:

Los encuestados también manifestaron que la mayoria de la frecuencia con la que
se realizan practicas de presentismo laboral en su organizacion esta entre 1 y 3
horas con 61%, lo cual representa efectos negativos sobre la productividad del

personal.
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PREGUNTA 16

16.- ¢Qué acciones ha emprendido la empresa para evitar el presentismo laboral?

Objetivo: Identificar si los hoteles han emprendido acciones para disminuir las

practica de presentismo laboral.

Grafica 17 Acciones que lleva a cabo los hoteles encuestados para
evitar Presentismo Laboral
(Porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada.
Andlisis:

Los resultados muestran que el 83% del personal administrativo y de jefatura
manifiesta que su organizacion no ha establecido algun tipo de programa para evitar
esta practica. Por su parte, del 17% que asegura que si se han implementado
algunas acciones, la mayoria ha optado por prohibir el uso de celulares en el turno

de trabajo; el resto de las acciones de divide entre castigos, cursos y recesos.
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4.3.1 Anélisis factorial

A los resultados obtenidos se les aplico una prueba de andlisis factorial en funcion
de la variable dependiente que es el uso del celular para asuntos personales en el
turno de trabajo, y tomando en cuenta que la respuesta preponderante fue el uso
de 16 a 30 minutos (30% de los encuestados), se realiza esta prueba asumiendo
esta causa. Al realizar esta prueba, el andlisis de componentes principales revelo la
presencia de un componente que explica el 53.81% de la varianza como lo muestra
en la tabla siguiente. El factor principal se refiere a la variable correspondiente al

namero de veces durante el turno de trabajo que el personal revisa sus redes

sociales.
Tabla 4 Varianza total explicada
Varianza total explicada®
Componente Sumas de las saturaciones al cuadrado de la
Autovalores iniciales extraccion
% de la % de la
Total varianza % acumulado Total varianza % acumulado

1 2,691 53,815 53,815 2,691 53,815 53,815
2 1,575 31,498 85,313 1,575 31,498 85,313
3 ,488 9,754 95,067
4 ,151 3,030 98,097
5 ,095 1,903 100,000

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

a. Solo aquellos casos para los que CEL = 16 A 30 MIN, seran utilizados en la fase de analisis.

Fuente: Elaboracion propia

Esto significa que el uso del celular que incide negativamente en la

productividad, es explicado en 54% por las veces en que se utiliza el celular, que

conforma una practica importante en el presentismo laboral.
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Tabla 5 Comunalidades

Comunalidades?

Inicial Extraccion
REVISA 1,000 ,806
AMBLAB 1,000 ,780
DESEMP2 1,000 ,930
ACTIVI 1,000 ,882
FREC 1,000 ,867

Método de extraccion: Andlisis de
Componentes principales.

a. Solo aquellos casos para los que
CEL = 16 A 30 MIN, seran utilizados en

la fase de andlisis.

Fuente: Elaboracion propia

Las comunalidades iniciales representan la informacion inicial de cada
variable, que siempre es la unidad; después de la extraccion, son la cantidad de
informacion que permanece en cada variable original, una vez que se han
desechado algunos factores. Estas mismas nos dan una idea de la calidad de

representacion de las variables originales en los factores retenidos en el analisis.

Por lo tanto, podemos observar que hay buenos indicadores, pues todos los

valores son positivos y mayores a 0.5.

4.3.2 Correlaciones

La matriz de correlaciones muestra el nivel de asociacion entre dos variables,
eliminando la influencia de terceras variables. Si las variables comparten factores
comunes, el determinante de la matriz tomara valores bajos. Se busca que existan
correlaciones entre las variables objeto de estudio, y que ademas dichas
correlaciones sean superiores a 0.5 en la mayor parte de los casos y que tenga un

nivel de significancia menor a 0.05.
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Tabla 6 Correlaciones

Correlaciones

REVISA AMBLAB DESEMP2 ACTIVI FREC
REVISA Correlacién de Pearson 1 -,309" ,104 -,255 111
Sig. (bilateral) ,018 439 ,054 ,660
AMBLAB Correlacién de Pearson -,309" 1 -,410™ ,043 ,255
Sig. (bilateral) ,018 ,002 ,750 ,307
DESEMP2  Correlacion de Pearson ,104 -,410™ 1 ,194 -,513"
Sig. (bilateral) ,439 ,002 ,148 ,029
ACTIVI Correlacion de Pearson -,255 ,043 ,194 1 ,110
Sig. (bilateral) ,054 ,750 ,148 ,665
FREC Correlaciéon de Pearson 111 ,255 -513" , 110 1
Sig. (bilateral) ,660 ,307 ,029 ,665

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que las correlaciones principales son las siguientes:

1. REVISA — AMBLAB= -.309. Esto quiere decir que el nimero de veces que
se revisan las redes sociales, esta correlacionado con el ambiente laboral de
manera negativa en 31%. Es decir, la distraccion en el uso de redes sociales
puede gque esté alejando al personal del trato con sus compafieros de trabajo
e incida negativamente en la manera de llevarse y tener consecuencias en la

productividad de la organizacion.

2. DESEMP2 — AMBLAB= -.410. Esto quiere decir que el desempefio laboral
gue se asigno el personal de acuerdo a la escala propuesta (1 a 10), esta
asociado también al ambiente laboral negativamente en 41%. Es decir, a

menor desempefio laboral, el ambiente laboral sera menos agradable.
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3. DESEMP2 - FREC= -.513. Esto quiere decir que el desempefio laboral esta
asociado negativamente a la frecuencia con las que ocurren practicas de
presentismo laboral en la organizacion en 51%. Es decir, un bajo desempefio
laboral esta vinculado a la tendencia creciente de la frecuencia de estas

practicas.

4 .4 Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos establecer los siguientes puntos:

1.- ElI 62% del personal que trabaja en los hoteles del Grupo Puebla Centro Hoteles

no sabe qué es el presentismo laboral.

2.- Del total del personal encuestado un 86% ha asistido a trabajar enfermo y
califican su desempefio al trabajar enfermos con una media de 6, o que nos muestra

gue su percepcion sobre su trabajo mientras estan enfermos es baja.

3.- El 22% de las personas encuestadas manifestd no usar el celular durante su
turno de trabajo. Esto equivale a que el 78% de los colaboradores utilizan el celular
al estar trabajando, de este porcentaje, un 30% dedica entre 16 a 30 minutos a
usarlo, un 22% de 1 a 15 minutos y un 20% de 31 a 45 minutos de su turno de

trabajo.

4.- El 79% de los empleados manifestd tener acceso a internet y redes sociales, de
ellos, un 57% acepto revisar sus redes de 1 a 3 veces durante su turno de trabajo,

seguido de 11% de 4 a 6 veces.

5.- El 67% del personal aseguré tener un ambiente laboral agradable. Entre las

razones que dieron, 56% se enfocaba al compafierismo y un 28% a la comunicacién
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y respeto. Por otro lado, la principal razén que dieron para no percibir un ambiente

agradable fue la falta de comunicacién con un 29%.

6.- Del total de encuestados el 40% calificé su desempefio con un 8 y otro 40% con
9, sin embargo, al preguntar cuanto tiempo de su turno de trabajo lo dedican a las
actividades propias de su funcién, el 65% dijo dedicar solo un 75% del tiempo,
dejando asi un 25% de tiempo dedicado a otras actividades que no se relacionan

con su puesto.

7.- Del total del personal administrativo y gerencial de recursos humanos que se
encuestd, un 63% manifestd que su empresa no ha tomado conciencia del
presentismo laboral, esto nos muestra que es un tema que los hoteles necesitan
tomar en cuenta considerando los resultados que se tuvieron en relacion al

aprovechamiento del tiempo de trabajo y al uso del celular y redes.

8.- El personal administrativo y gerencial de recursos humanos considera el uso del

celular como la mayor practica de presentismo en sus hoteles con un 82%.

9.- También manifestaron con un 61% percibir que estas practicas se presentan
entre 1 y 3 horas durante un turno de trabajo, lo que afecta la productividad del

personal.

10.- Un 83% del personal de recursos humanos manifiesta que sus hoteles no han
establecido algun programa para evitarlo. El 17% que menciond que si se han
tomado medidas manifesté en un 50% que prohibian el uso de celulares, el otro

50% se divide entre impartir cursos, dar recesos y castigar a los empleados.

11.- Segun el andlisis factorial se determina que existe una correlacion entre revisar

las redes sociales y un mal ambiente laboral, esto puede estar ocasionado por que
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la gente prefiere estar consultando sus redes que tener mas trato con sus

compainieros, llevando a un ambiente negativo que puede afectar la productividad.

12.- Se determina que el desempefio laboral estad asociado al ambiente laboral, es
decir, que entre menor desempefio también serd menor el ambiente agradable.
Esto puede manifestarse porque el trabajo al no ser realizado correctamente por
una persona del equipo puede reflejarse en el trabajo de sus compafieros de

manera negativa.
13.- Finalmente, se determina que existe una correlacién del 51% entre el

desempefio laboral y la frecuencia con la que ocurren las préacticas de presentismo,

esto quiere decir que el desempefio se asocia hegativamente al presentismo laboral.
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CONCLUSIONES

A través de esta investigacion se realizé un andlisis del presentismo laboral en el

Grupo Puebla Centro Hoteles.

El presentismo laboral es un fenémeno que lleva mucho afios existiendo, sin
embargo, recientemente se le ha empezado a dar mayor importancia a su estudio
ya que se reconoce que es un problema perjudicial para las personas y las

empresas que podria empeorar si no se toman las medidas necesarias.

De la revision de la literatura se concluye que el presentismo laboral es un
fendbmeno que puede ser analizado desde diversas areas, econdmica, médica y
psicoldgica, de acuerdo con los diferentes autores consultados, se puede definir
como un fenémeno que consiste en acudir al trabajo pero dedicando gran parte de
la jornada laboral a actividades que no son propias de sus funciones o0 en
condiciones de salud inadecuadas, lo que ocasiona la disminucion de su

productividad.

El presentismo laboral ocurre por diversas causas, en un principio estaba
relacionado Unicamente a complicaciones de salud de los empleados, los cuales
llegaban a trabajar a pesar de su condicion de salud inadecuada llevandolos a no
tener un buen desempefio en el trabajo. Otro motivo que surgidé a raiz de las
diversas crisis econémicas, es la preocupacion de los empleados a perder su trabajo
por lo que evitaban faltar a pesar de su estado de salud. Por otro lado, también
surge por condiciones laborales negativas, entre ellas, la falta de motivacion del
personal, insatisfaccion laboral, falta de crecimiento y desarrollo en la empresa. Las
investigaciones sobre este fendbmeno no son muy extensas todavia por lo que aun
se desconocen todas las variables que podrian generar la probabilidad de

experimentar el presentismo laboral.
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Entre las practicas presentistas mas habituales que se reconocen esta el uso
del internet, el e-mail y las redes sociales para asuntos personales durante el turno
de trabajo, llegar tarde a trabajar, ausencias del area de trabajo por tabaquismo,

pausa para tomar café, platicar con compafieros, desayunar u otros motivos.

Este fendmeno se da en todas las empresas pero en el caso al que se enfoca
este proyecto de investigacion, las empresas de servicio, puede ser muy perjudicial
ya que afecta directamente la calidad en el servicio y, por tanto, la fidelidad del
cliente, en los hoteles donde el trato con el huésped es lo mas importante no se
puede permitir que surjan este tipo de situaciones, la satisfaccion del cliente interno
es lo que lleva a la satisfaccion del cliente externo.

La ciudad de Puebla ha buscado un incremento en la llegada del turismo y el
namero de hoteles como se menciond en la investigacion, los hoteles que forman
parte del Grupo Puebla Centro Hoteles son parte importante de este crecimiento,
de ahi la necesidad de realizar el analisis del presentismo laboral e identificar el
impacto que tiene ese fendmeno en el desempefio del personal, el cual se reflejara

en el huésped y la calidad del servicio que se ofrece al turista.

En el desarrollo del trabajo de investigacion que ha dado lugar a la presente tesis

se han alcanzado los objetivos planteados en cuanto a:

e Conocer la percepcion sobre el presentismo laboral en la Asociacion Grupo
de Hoteles del Centro Histérico A.C. de Puebla, en donde se determiné que
un 62% del personal de los hoteles del grupo no sabe qué es el presentismo
laboral.

e Se aplico un instrumento que permitié recabar informacion entre el personal

de los hoteles para conocer el presentismo laboral que existe en los hoteles
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gue pertenecen a la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Histérico A.C.
de Puebla.

e Se pudo identificar que el 83% del personal administrativo y gerencial de
recursos humanos reconoce que no se han tomado medidas dentro de los
hoteles de la Asociacion para disminuir el presentismo laboral y entre los que
si han tomado medidas sobresale el prohibir el uso de celulares durante el

turno de trabajo.

Por otro lado, se confirma que la hipotesis establecida inicialmente en este

proyecto:

H1 EIl presentismo laboral impacta negativamente en el desempefio del personal
de la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Histérico A.C. de Puebla.

Se comprueba, a través de esta investigacion, que el desempefio laboral esta
asociado negativamente a la frecuencia con la que ocurren las practicas de

presentismo laboral entre el personal de los hoteles del grupo en un 51%.

De esta forma, la aportacion principal de esta investigacion consiste en un
andlisis para identificar el presentismo laboral en los hoteles, busca generar una
conciencia de laimportancia de evitar que este fenébmeno se presente en el personal
de los hoteles de la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Histérico de Puebla;
asi como, recomendar algunas estrategias para disminuirlo evitando que afecte a

los hoteles y al turismo en la ciudad

Finalmente, se espera que esta investigacion sirva de base para generar
futuros estudios que permitan conocer mas sobre el impacto del presentismo laboral
en los hoteles y en otras empresas, es necesario identificar de qué manera los

costos de la empresa se ven afectados, cOmo se puede disminuir 0 evitar este
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fendbmeno, entre otros aspectos; al ser un tema poco estudiado abre las puertas
para nuevas investigaciones que complementen la informacion que se tiene

actualmente sobre el presentismo laboral.
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RECOMENDACIONES

1.- El primer paso que se puede dar es tomar conciencia del problema, hablar con
los gerentes y jefes de recursos humanos para hacer conciencia del problema del

presentismo laboral y que conozcan qué es 'y como se manifiesta.

2.- El area de Recursos Humanos es la principal involucrada y debe buscar las
medidas para gestionar el presentismo. Esto lo puede hacer a través de identificar

las practicas de presentismo laboral, tomando como base la presente investigacion.

Se puede iniciar un proceso de observacion del personal para identificar si
cumplen con su horario, si trabajan mas tiempo del que les corresponde, si conocen
y cumplen sus objetivos, esto ayudard a reconocer el panorama del presentismo

laboral en los hoteles.

3.- De acuerdo con los resultados de esta investigacion, el problema que tiene
mayor porcentaje en la percepcion de un mal ambiente laboral, es la falta de
comunicacién. El departamento de Recursos humanos requiere trabajar en generar
una buena comunicacién en todos los niveles, esto se puede lograr a través de una
politica de puertas abiertas para que el empleado pueda acercarse a los jefes y
manifestar sus inquietudes, también se puede hacer uso del correo interno para

generar una camparfa de mejora de la comunicacion.

Por otro lado, realizar charlas con los equipos de trabajo que les permitan dar
su opinién sobre diversos temas de la empresa y que sus aportaciones sean
escuchadas y, dentro de lo posible, sean llevadas a cabo. Esto puede generar un
sentimiento de pertenencia y de compromiso con el hotel disminuyendo las practicas

de presentismo laboral.
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4.- En México las incapacidades otorgadas por el IMSS por cuestiones de salud se
empiezan a pagar a partir del tercer dia, se puede analizar la posibilidad de que el
hotel pueda asumir el pago de los primeros tres dias de manera que el personal
decida quedarse a recuperarse de su enfermedad en lugar de presentarse a trabajar

en condiciones inadecuadas por temor a que se les descuente un dia de trabajo.

5.- Fomentar programas de cuidado de la salud a través de eventos como la
semana de la salud, en donde se proporcione informacion, conferencias, visitas de

especialistas que puedan apoyar al personal y guiarlo en el cuidado de su salud.

También implementar actividades de recreacion y de acondicionamiento

fisico que apoyen en el bienestar del personal.

6.- Debido a que algunas de las causas del presentismo tienen que ver con
cuestiones como inseguridad laboral, insatisfaccion laboral, trabajo mono6tono o falta
de promocioén, es importante crear politicas de motivacion que generen un

compromiso real del personal hacia la empresa.

7.- Aunque el uso del celular es la practica de presentismo laboral mas frecuente
en los hoteles del grupo, de acuerdo a la investigacion realizada, es importante
determinar una politica de uso de celulares que no genere un efecto negativo entre
el personal, esto se puede hacer a través de una campafia de uso responsable del
celular, permitir al personal un descanso durante su turno que le permita atender su
celular durante un corto tiempo sin descuidar su funcién, tener politicas estrictas
sobre el uso del celular frente a los huéspedes. Ademas, también es importante
generar una campafia de uso responsable del internet y disminuir el acceso a las

redes sociales dentro del trabajo.

8.- Establecer objetivos y metas concretas para cada empleado con politicas de

retribucién o incentivos de manera que se sientan motivados a alcanzarlos y que se
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comprometan enfocando sus esfuerzos al logro de esos objetivos, disminuyendo las

practicas de presentismo laboral.

9.- Establecer politicas de gestion del talento y desarrollo profesional. Generar un
programa de formacion, desarrollo de plan de carrera y tener procedimientos
establecidos y claros sobre promocién y desarrollo que sean conocidos por el
personal.

10.- Realizar futuras investigaciones sobre el impacto del presentismo laboral en
los costos de los hoteles para reconocer mejor la importancia de tomar medidas

para disminuirlo.

El presentismo laboral, como se ha mencionado a lo largo de esta
investigaciéon, es un tema poco estudiado que puede ser perjudicial tanto para las
empresas como para los empleados por lo que se recomienda seguir realizando
estudios sobre el tema y generar nuevas medidas para disminuir las practicas de

presentismo laboral en las empresas de servicio.
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ANEXO
PRESENTISMO LABORAL

Buenas tardes, respetuosamente solicitamos su apoyo para contestar el presente cuestionario que
forma parte de un proyecto de investigacion que tiene por objetivo conocer el grado de Presentismo
laboral que existe en la Asociacion Grupo de Hoteles del Centro Historico de la ciudad de Puebla.

Le pedimos por favor contestar honestamente cada pregunta, marcando con una cruz la respuesta
gue considere mas adecuada. Debe considerar que el cuestionario es anénimo y sera utilizado solo
para fines de estudio académicos.

Datos generales

Edad: Ultimo grado de estudios: Sexo: a) Masculino  b) Femenino
Ciudad de ubicacion del hotel: Numero de habitaciones:
Tiempo laborando en la empresa: Puesto:

1.- ¢ Conoces en qué consiste el presentismo laboral?

a) Si b) No

2. ¢ Cuantas veces ha llegado tarde a trabajar las ultimas 4 semanas?

a) Ninguna b) 1 Vez c) 2 Veces d) Entre 3y 5 Veces e€) Mas de 5 Veces
3.- ¢Has asistido a trabajar enfermo en alguna ocasion?

a) Si b) No

4.- Enuna escala del 1 al 10, siendo el 1 el mas bajo y 10 el mayor, ¢,coémo consideras tu desempefio
en el trabajo al asistir enfermo?

5.- ¢ Fumas? En caso de que si, contesta la pregunta 6y 7:

a) Si b) No

6.- ¢, Cuantas veces al dia durante tu turno de trabajo sales a fumar?

a) Ninguna b) 1 a 2 veces ¢) 3 0 mas veces

7.- ¢,Cuéanto tiempo ocupas cada vez que sales a fumar?

a) 5-10 minutos b) 11-15 minutos ¢) 15 a 20 minutos d) 21 minutos 0 mas

8.- ¢ Cuanto tiempo durante tu turno de trabajo dedicas a usar tu celular para asuntos personales?

a)Nolouso b)1-15min ¢)16-30 min  d) 31-45 min. €) 45—-60 min. f) mas de 60.
118



9.- ¢ Tienes acceso a internet y redes sociales en tu lugar de trabajo?

a) Si b) No

10.- En caso de que si, ¢ cuantas veces durante tu turno revisas tus redes sociales o correo personal?
a) Ninguna b) 1 a 3 veces c) 4 a 6 veces d) 7 a 10 veces c) mas de 10

11.- ¢ Consideras que hay un ambiente laboral agradable en tu empresa?

a) Si b) No ¢Por qué?:

12.- Si tuvieras que asignar una calificacion a tu desempefio durante tu turno de trabajo ¢ cual seria?
Considerando 1 la menor y 10 la més alta, elige una:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
13.- ¢ Qué porcentaje de las 8 horas que laboras, lo dedicas a actividades propias de tu funcién?

a) 0% b) 25% c) 50% d) 75% c) 100%

Si usted ocupa un puesto gerencial, jefatura, supervisién o administrativo, favor de contestar
las siguientes preguntas:

12.- ¢ Su organizacion ha tomado conciencia del presentismo laboral?
a) Si b) No

13.- ¢Cudles son las préacticas de presentismo laboral mas comunes que reconoce en sus
empleados?

14.- ¢Con qué frecuencia durante un turno considera que se presentan estas practicas en los
trabajadores de la empresa?

a) Menosde 1 hora b)entrely3horas c)entre3y5horas d) masdeb.
15.- ¢ La organizacion ha establecido un programa para evitar el presentismo laboral?
a) Si b) No

16.- ¢Qué acciones ha emprendido la empresa para evitar el presentismo laboral?

iMuchas gracias por tu participacion!
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