Retos Turisticos, Vol. 24, No. 1: e-6217, enero-diciembre, 2024/ Sistema de acciones ' ]) Q
para la mejora de la motivacion de la fuerza laboral en el Hotel Memories -
Varadero Beach Resort

Articulo de investigacion

Recibido:17-07-2025  Aceptado: 04-09-2025

Gestion de entornos turisticos

Sistema de acciones para la mejora de la motivacion de la fuerza laboral en el

Hotel Memories Varadero Beach Resort

System of actions to improve the motivation of the workforce in the Hotel Memories

Varadero Beach Resort

1. Leydis Arencibia Franquiz
Departamento Ingenieria Industrial. Universidad de Matanzas. Km 3 %, Carretera a
Varadero, Matanzas. Cuba.

(levdisarencibiafranquiz@gmail.com) ID ORCID: https://orcid.org/0000-0002-5727-1878

2. Lediel Dominguez Nurjiez.
Departamento de Economia. Universidad de Matanzas. Km 3 %, Carretera a Varadero,
Matanzas. Cuba.

(lediel. dominguez@gmail.com) ID ORCID: https://orcid.org/0009-0003-2552-5321

3. Patrick David Tang Fournerie.
Direccion General 3. Universidad de Matanzas. Km 3 ', Carretera a Varadero, Matanzas.
Cuba.
(ptangfournerie@gmail.com) ID ORCID: https://orcid.org/0009-0008-1500-6903

4. Azucena Gonzdlez Verde
Departamento Ingenieria Industrial. Universidad de Matanzas. Km 3 %, Carretera a
Varadero, Matanzas. Cuba.

(gonzalez.azucenal 962@gmail.com) ID ORCID: https://orcid.org/0000-0002-1710-3247

RNPS: 2367; ISSN: 2224-7947 (versién en linea) Pagina 1

EY MG HD


mailto:leydisarencibiafranquiz@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-5727-1878
mailto:lediel.dominguez@gmail.com
https://orcid.org/0009-0003-2552-5321
mailto:ptangfournerie@gmail.com
https://orcid.org/0009-0008-1500-6903
mailto:gonzalez.azucena1962@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-1710-3247

Retos Turisticos, Vol. 24, No. 1: e-6217, enero-diciembre, 2024/ Sistema de acciones ‘ l) '
para la mejora de la motivacion de la fuerza laboral en el Hotel Memories -
Varadero Beach Resort

Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un sistema de acciones para la mejora
de la motivacién de la fuerza laboral en el Hotel Memories Varadero Beach Resort con vistas a
obtener una mayor productividad laboral. Para el desarrollo de la misma se combinan métodos
tedricos y empiricos; como el analisis-sintesis, el historico-logico, la entrevista, tormenta de
ideas, observacion directa, cuestionarios y el diagrama Ishikawa. Para el tratamiento y
procesamiento de la informacion se utilizaron softwares informaticos; como el SSPS y el
paquete informatico Microsoft Office. Como resultado se identifican los principales factores de
la motivacion que afectan a los trabajadores. Estos se agrupan en 4 dimensiones:
reconocimiento y estimulacion del trabajador, salario, social, y seguridad e higiene en el trabajo.
Se confecciona un sistema de acciones de medidas enfocado en elevar la motivacion de los
trabajadores del hotel.

Palabras clave: Factores motivacionales, motivacion, sistema de acciones, procedimiento.

Abstract

The objective of this research is to propose a system of actions to improve the motivation of the
workforce at the Hotel Memories Varadero Beach Resort with a view to obtaining greater labor
productivity. For its development, theoretical and empirical methods are combined, such as
analysis-synthesis,  historical-logical, interview, brainstorming, direct observation,
questionnaires and the Ishikawa diagram. Computer software was used for the treatment and
processing of information, such as SSPS and the Microsoft Office software package. As a result,
the main motivation factors that affect workers are identified. These are grouped into 4
dimensions: recognition and stimulation of the worker, salary, social, and safety and hygiene at
work. A system of action measures is created focused on increasing the motivation of hotel
workers.

Keywords: Motivational factors; motivation; system of actions; procedure.
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Introduccion

Durante décadas, el turismo ha experimentado un crecimiento exponencial y una diversificacion
sin precedentes, consoliddndose como uno de los sectores econémicos de mayor dinamismo a
nivel mundial. Su estrecha vinculacion con el desarrollo ha propiciado la emergencia de nuevos
destinos, convirtiéndolo en un motor fundamental del progreso socioecondomico (Morales,
2023).

Este fendmeno global, definido por Cabrejos (2021), como el desplazamiento temporal de
personas a lugares distintos de su residencia por diversas razones (recreacion, trabajo, salud,
entre otras), genera un impacto significativo en las economias locales y regionales. La amplia
gama de servicios turisticos, desde alojamiento y excursiones hasta hosteleria y entretenimiento,
ha dado lugar a destinos cuya subsistencia depende casi exclusivamente de esta actividad
(Morales, 2023).

En este contexto, el recurso humano emerge como el activo mas valioso para cualquier empresa
turistica. El talento, la dedicacion y los conocimientos de los empleados son fundamentales para
alcanzar los objetivos organizacionales, crecer y consolidarse en un mercado cada vez mas
competitivo.

La motivacion de los empleados es un pilar fundamental para el éxito organizacional. Como
afirman Puma y Estrada (2020), los trabajadores son los agentes clave para alcanzar los
objetivos empresariales, y su compromiso es esencial para el cumplimiento de la mision (Bernal
Rodriguez et al., 2022).

A nivel internacional, se reconoce la importancia de un clima laboral positivo y colaborativo
para garantizar el logro de los objetivos organizacionales (Navarro y Chavez, 2023). En este
sentido, el recurso humano representa un activo valioso que debe ser valorado y cuidado (Garcia
y Gutiérrez, 2022).

La satisfaccion laboral y el desempefio estan estrechamente vinculados y son indicadores clave
del éxito organizacional (Veloz, 2023). En el sector turistico, la motivacién de los empleados es
especialmente relevante, ya que impacta directamente en la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente (Duefias Reyes et al., 2024).

La motivacion, entendida como el impulso interno que dirige el comportamiento hacia una
meta, es un factor determinante en el rendimiento laboral. Diversos estudios, como los de
Ospina y Triana (2016), Paritripti (2023), Spain (2018) y Soldérzano (2020), coinciden en
destacar la importancia de la motivacion para aumentar la productividad, fomentar la
innovacion y fortalecer el compromiso de los empleados con la organizacion.

Los empleados motivados son mas propensos a sentirse identificados con los valores de la

empresa, a trabajar en equipo y a generar ideas innovadoras. Ademas, los incentivos, ya sean
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econdmicos o simbolicos, pueden desempeiiar un papel crucial en el aumento de la motivacién
y el rendimiento laboral (Sol6érzano Meza, 2020).

En el Hotel Memories Varadero Beach Resort no se ha realizado estudios de motivacion a los
trabajadores, por lo que no se conocen las variables o causas que estan influyendo en la misma y
su incidencia en el rendimiento del personal, asi como en la satisfaccion del cliente.

Por estas razones se declara el objetivo: proponer un sistema de acciones para la mejora de la
motivacion de los trabajadores en el Hotel Memories Varadero Beach Resort con vistas a

obtener una mayor productividad laboral.

Métodos

Para la realizacion de la investigacion se combinaron métodos tedricos y empiricos como:
analisis-sintesis, historico-logico, revision documental, entrevista a informantes claves y la
encuesta los cuales se veran en el desarrollo y aplicacion del procedimiento a seguir, el cual

cuenta con 5 fases como se observa en la figura 1.

Fase 4. Fase 5.
Analisis y Elaboracion
sintesis de del sistema
los de acciones
resultados. de mejora.

Fase 1. Fase 2. Disefio Fase 3.
Confeccidén del del Administracion
listado i al de instrumento de la encuesta
los factores de medicién. de evaluacién
motivacionales

Figura 1. Procedimiento para el diagnostico de la motivacion de los trabajadores en el Hotel
Memories Varadero Beach Resort.

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se explica brevemente cada una de las fases:

Fase 1. Confeccion del listado inicial de los factores motivacionales.

En aras de confeccionar un listado de los factores motivacionales que influyen sobre los
trabajadores del Hotel Memories Varadero Beach Resort lo mas detallado posible, se realiza una
revision documental extensa donde se analizan los datos obtenidos en el Departamento de
Recursos, se entrevista al jefe de RRHH y posteriormente se toman como referencia las teorias
motivacionales existentes, pudiéndose tomar los factores propuestos por una teoria en especifico
o la combinacion de todas ellas. Luego de una tormenta de ideas, queda confeccionado el listado
inicial de factores de la motivacion.

Listado inicial de factores de la motivacion.

1- Salario

2- Condiciones fisicas de trabajo
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3- Social

4- Sistema de estimulacion moral o Reconocimiento

5- Relacion jefe — subordinado

6- Participacion en las decisiones laborales

7- Seguridad e higiene en el trabajo

Fase 2. Diseiio del instrumento de medicion.

Se entrega al panel de expertos el primer cuestionario con lista de preguntas a incluir en el
instrumento de medicion. El anexo 1, muestra los resultados del coeficiente de consenso a partir
de la votacion de los expertos para cada una de las preguntas.

Como criterio de decision fue establecido un coeficiente de consenso igual o mayor a 0,8 para
aceptar el uso de la pregunta en el instrumento de medicion, por lo tanto, se descartan las
preguntas 6, 14, 19, 22 y 24 al no cumplir con la condicion.

Instrumento de medicion

En el anexo 2, se muestra la relacion entre las preguntas a utilizar en el instrumento de medicion
con los factores de la de motivacion al que responden segtin los autores de la investigacion.
Fase 3. Administracion de la encuesta de evaluacion

Para la aplicacion de la encuesta de motivacion a los trabajadores primeramente de define la
muestra, se utiliza el muestreo no probabilistico por conveniencia ya que, por sus caracteristicas,
es la mejor opcidn debido a la situacion econdmica a la que se enfrenta el pais actualmente.
Fueron realizadas un total de 40 encuestas.

Fase 4. Analisis y sintesis de los resultados.

Para el analisis y tabulacion de los resultados se utiliza el software SPSS y el Microsoft Excel
como apoyo para procesar la informacion recaudada durante la aplicacion de la encuesta, se
decide utilizar la Frecuencia Relativa como método de analisis.

Fase 5. Elaboracion del sistema de acciones de mejora.

Los resultados obtenidos en las etapas anteriores dan paso a la confeccion del sistema de
acciones de mejora que tiene como objetivo elevar la motivacion laboral de los trabajadores del

Hotel Memories Varadero Beach Resort y asi obtener una mayor productividad del trabajo.

Resultados y discusion

La motivacion segiin Robbins y Judge (2013) “son los procesos que inciden en la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un
objetivo”. En este sentido afirma lo que se estudia y da hincapié en la importancia que tiene este
factor para alcanzar lo anhelado (Diaz Martinez, 2021). De ahi la importancia que tiene el
estudio de la misma en las organizaciones y aun mas en el sector turistico donde la calidad del

servicio depende en gran medida del nivel de motivacion que poseen los trabajadores.
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Segun la fase 5 del procedimiento se pueden apreciar los resultados mas relevantes alcanzados
en la investigacion.

De las 40 encuestas aplicadas en el hotel se procesaron el 100% de las mismas, se profundiza
mediante el software en el analisis de la frecuencia para conocer la opinion de los encuestados y
poder identificar los factores motivacionales mas afectados en los trabajadores del hotel.

En la tabla 1, se evidencia segliin la respuesta de los trabajadores la media de las preguntas
pertenecientes a la encuesta.

Tabla 1. Resumen de las estadisticas de los elementos.

Mean | Minimum | Maximum | Range | Variance
Item Means 3,300 1,175 3,900 2,725 ,296
Item Variances 1,021 ,148 1,433 1,285 ,076
Inter-Item Covariances ,442 =221 ,956 1,178 ,050
Inter-Item Correlations ,408 -,587 ,841 1,428 ,074

Fuente: salida del Software SSPS.

Como aparece en la tabla 1, la media de los elementos es de 3.300, los valores minimos
promedio de 1.175 y maximos de 3.900.

En la tabla 2, se muestran los resultados de la recomendacion de trabajo en el hotel.

Tabla 2. Resultados de la recomendacion de trabajo en el Hotel Memories Varadero Beach

Resort.
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Si 33 82,5 82,5 82,5
Valido | No 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: salida del software SSPS.

Como resultado del analisis el 82.5 % de los trabajadores del hotel recomiendan trabajar en
dicho establecimiento y el 17.5 % no recomiendan el trabajo.

En el cuadro 1, se muestra los factores motivacionales que afectan a los trabajadores del hotel

como resultado de la encuesta aplicada en dicho establecimiento.

Factores motivacionales Evaluacion
Salario Afectado
Condiciones fisicas de trabajo No afectado
Social Afectado
Sistema de estimulacién moral o Reconocimiento | Afectado
Relacién jefe — subordinado No afectado
Participacion en las decisiones laborales No afectado
Seguridad e higiene en el trabajo Afectado

Cuadro 1. Listado de factores motivacionales afectados como resultado de la encuesta.
Fuente: elaboracion propia.
Se concluye mediante los resultados arrojados por la encuesta que los principales factores que

afectan en la actualidad a los clientes internos del Hotel Memories Varadero Beach Resort son:
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salario, social, sistema de estimulacion y reconocimiento, y la seguridad e higiene en el trabajo.
Paras profundizar en las causas que estan afectando los factores antes mencionados se realiza
una tormenta de ideas y entrevistas individuales, y los resultados se plasman en el diagrama

causa - efecto que aparece en la figura 2.

Sistema de estimulacion moral y reconocimiento‘ ‘ Salario ‘ ” .
La remuneracién que recibe
No se estimula a Bajos salarios _— no ?at'Sface sus
la persona que —_ necesidades basicas
trabaja bien h
" En el hotel no se
La eficiancia del trabajo estimula v Salario no competitivo
no |mp||c_a reconocimiento materialmente ~} Falta de motivacion de los trabajadores del hotel
de ninguna clase /“
Insuficiente

iluminacién en
el area de / Insuficiente gestion de
trabajo la transportacion
j \/ L

de los trabajadores

Seguridad e higiene en el trabajo ‘ ‘ Social ‘

Figura 2. Diagrama causa - efecto que representa la falta de motivacion de los trabajadores del
Hotel Memories Varadero Beach Resort.

Fuente: elaboracion propia.

Posteriormente dando respuesta a la fase 6 se elabora del sistema de acciones de mejora que
tiene como objetivo elevar la motivacion laboral de los trabajadores del Hotel Memories
Varadero Beach Resort y asi obtener una mayor productividad del trabajo.

Cuadro 2. Sistema de acciones de mejora para la motivacion laboral de los trabajadores.

Factor L .
No Deficiencias Medidas
afectado
= o . 1. Destinar capital para estimular a los trabajadores
e S No se estimula a la persona que . . .
= E 1 trabaja bien mediante viajes y excursiones.
g ‘g 2. Implementar un programa de reconocimiento que
E § La eficiencia del trabajo no 1n’c1u.ya premios, 1ncentivos, reconocimientos
g s 2 implica reconocimiento de publicos. L )
e 8 ninguna clase 3. Recgnocer el esfl.lerzo y ded1cqc1(?n del trabajador,
® > mediante oportunidades de crecimiento y desarrollo
=] L i i0
g g 5 En la organizacion no se A grofi;smr@l cgmo curslos Sie superacion. do dis
) . .
2 2 estimula materialmente - Realizacion de cumpleafios y reuniones de disfrute
colectivo.
4 La remuneracion que recibe no | 1. Proponer la realizacion de un estudio de la escala
° satisface sus necesidades salarial de cada trabajador.
= basicas 2. Establecer pagos por resultados.
= 3. Plantear al burd sindical las causas que evidencian
Bajos salarios inconformidades referentes al salario de
6 Salario no competitivo trabajadores.
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Insuficiente gestion de la
- 7 transportacion de los
trabajadores

Socia

1. Tramitar en tiempo las incidencias del Transporte
con la Delegacion Territorial.

8 Insuficiente iluminacion en el
area de trabajo

Seguridad
e higiene
en el
trabajo

1. Realizar un estudio de iluminacion en los puestos de

trabajo mediante el (aplicar método de los lumenes).

2. Solucionar los problemas de mantenimiento del hotel

en areas de trabajadores (pantrys, bafios de

camareras, taquillas)

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo oficial de Gaviota S.A.

Conclusiones

La revision de literatura nacional e internacional permiti6 sostener las bases de la investigacion,
y comprender la importancia de mantener los trabajadores motivados para un mayor logro de la
productividad laboral.

Se identificaron los principales factores de la motivacion que afectan a los trabajadores,
mediante la aplicacion de una encuesta cuyos resultados se encuentran agrupados en cuatro
dimensiones: reconocimiento y estimulacion del trabajador, salario, social y seguridad e higiene
en el trabajo.

A partir de los resultados se confeccion6 un sistema de acciones enfocado en elevar la
motivacion de los trabajadores del Hotel Memories Varadero Beach Resort para obtener una

mayor productividad en el trabajo.
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Anexos

Anexo 1. Cdlculo del coeficiente de consenso luego de la votacion de los expertos.

No | Preguntas Si No Cc=(1- Vn/Vt)

1 (;La remuneracion que recibe satisface sus necesidades basicas? 6 1 0.86

2 Normalmente se da un reconocimiento especial al buen trabajo 7 0 1

3 (Considera que el hotel gestiona eficientemente la transportacion de 7 0 1
los trabajadores?

4 (Como es la iluminacion del area de trabajo? 6 1 0.86

5 Se preocupa por los problemas laborales y personales de sus 7 0 1
subordinados

6 El hotel ofrece beneficios adicionales o incentivos econémicos que 5 0 0.71
motiven a dar el mejor esfuerzo en el trabajo

8 (Considera que el trabajador es escuchado y tomado en cuenta en las 7 0 1
decisiones del hotel?

9 (En el hotel se promueve una cultura de seguridad y bienestar? 7 0 1

10 (Las normativas e indicaciones de la empresa aseguran el 7 0 1
compromiso y la participacion de los trabajadores?

11 (Se fomenta la comunicacion abierta y efectiva entre los trabajadores 7 0 1
del hotel?

12 (En esta institucion se estimula a la persona que trabaja bien? 6 1 0.86

13 (El hotel fomenta la participacién de los empleados en la toma de 6 1 0.86
decisiones importantes para el funcionamiento del centro?

14 (Se dedica tiempo y esfuerzo para la capacitacion y desarrollo del 5 2 0.71
personal?

15 El hotel ofrece un salario competitivo en comparacion con otros 7 0 1
hoteles 0 empresas del mismo sector

16 Su jefe es justo en las evaluaciones que les realiza a sus trabajadores 7 0 1

17 La eficiencia del trabajo no implica reconocimiento de ninguna clase 7 0 1

18 Se fomenta el trabajo en equipo y la cooperacion entre los empleados 6 1 0.86
del hotel

19 En qué medida genera su motivacion en el trabajo el respeto que se 4 3 0.57
ha ganado en la empresa por el trabajo que realiza.

20 (Cree que el hotel cuenta con medidas adecuadas para prevenir 7 0 1
accidentes laborales?

21 (Recibe aliento por parte de sus directivos? 7 0 1

22 (Tiene definido la organizacion las funciones y requisitos de cada 5 2 0.71
puesto y cargo?

23 (Trabaja con dedicacién y entusiasmo en su area de trabajo? 7 0 1

24 (Se siente comodo en su puesto de trabajo? 5 2 0.71

25 La empresa le entrega materiales para trabajar 7 0 1

26 En la organizacion se estimula materialmente 7 0 1

27 La relacion laboral con su jefe es buena 7 0 1

28 (Recomendarias algin conocido trabajar con nosotros? 7 0 1

29 (Se encuentra satisfecho con los resultados de su trabajo? 7 0 1

30 (El esfuerzo que realiza en su trabajo estd acorde con las 7 0 1
retribuciones que de él recibe?

Fuente: elaboracion propia.
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para la mejora de la motivacion de la fuerza laboral en el Hotel Memories

Varadero Beach Resort

Anexo 2. Relacion entre las preguntas y los factores motivacionales como guia para la

encuesta.

No. item Factor
1 (La remuneracion que recibe satisface sus necesidades basicas? Salario
2 Normalmente se da un reconocimiento especial al buen trabajo Reconocimiento
3 (Considera que el hotel gestiona eficientemente la transportacion de los = Social

trabajadores?

4 Como es la iluminacion del area de trabajo Seguridad e higiene en el trabajo

5 Se preocupa por los problemas laborales y personales de sus subordinados | Relacion jefe — subordinado

6 (Considera que el trabajador es escuchado y tomado en cuenta en las = Participacion en las decisiones
decisiones del hotel? del hotel

7 (En el hotel se promueve una cultura de seguridad y bienestar? Seguridad e higiene en el trabajo

8 (Las normativas e indicaciones de la empresa aseguran el compromiso y la = Participacion en las decisiones
participacion de los trabajadores? del hotel

9 (Se fomenta la comunicacion abierta y efectiva entre los trabajadores del = Social
hotel?

10 En esta institucion se estimula a la persona que trabaja bien Reconocimiento

11 (El hotel fomenta la participacion de los empleados en la toma de Participacion en las decisiones
decisiones importantes para el funcionamiento del centro? del hotel

12 (El hotel ofrece un salario competitivo en comparacion con otros hoteles o = Salario
empresas del mismo sector?

13 Su jefe es justo en las evaluaciones que les realiza a sus trabajadores Relacion jefe — subordinado

14 La eficiencia del trabajo no implica reconocimiento de ninguna clase Reconocimiento

15 Se fomenta el trabajo en equipo y la cooperacion entre los empleados del = Social
hotel

16 (Cree que el hotel cuenta con medidas adecuadas para prevenir accidentes = Seguridad e higiene en el trabajo
laborales?

17 | (Recibe aliento por parte de sus directivos? Relacion jefe - subordinado

18 (Trabaja con dedicacion y entusiasmo en su area de trabajo? Social

19 La empresa le entrega materiales necesarios y en buenas condiciones para = Condiciones fisicas del area de
trabajar trabajo

20  En laorganizacion se estimula materialmente Reconocimiento

21 La relacion laboral con su jefe es buena Relacion jefe - subordinado

22 (Recomendarias a algiin conocido trabajar con nosotros? Social

23 (Se encuentra satisfecho con los resultados de su trabajo? Social

24 (El esfuerzo que realiza en su trabajo esta acorde con las retribuciones que = Salario

de él recibe?
Fuente: elaboracion propia.
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