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INTRODUCCION

En la actualidad parte del éxito de las empresas modernas de hospedaje, se debe a la
disposicion de integrar cada vez mas a factor humano en sus planes empresariales que
permiten lograr la interaccion idonea en su estructura, tecnologia y ambiente externo. De
este modo, una direccion eficiente busca los métodos y/o herramientas necesarias para que
el personal se encuentre competente, motivado, con actitud de servicio a gercer sus
labores en la organizacion.

Por o anterior, € presente estudio se orienta a la hoteleria de Bahias de Huatulco y
de manera especifica, a los hoteles Camino Real Zaashila (CRZ) y Quinta Real (QR)* del
destino, quienes han mantenido sus operaciones desde su aperturay por representar a dos
de las cadenas nacionales mas solidas. El objeto de la investigacion es andizar los
incentivos que ambos hoteles otorgan a personal operativo, ya que ofrecen al trabajador la
satisfaccion de sus necesidades y que a ser cubiertas, influyen en el desempefio de sus
actividades.

La importancia de este estudio radica en que €l personal operativo de una empresa
de hospedae, se encuentra en relacion constante con los huéspedes y/o clientes al
pertenecer al sector serviciosy por tanto, se consideran parte de los factores principales que
reflejan laimagen del hotel hacia el ambiente externo. Es asi, que la presente investigacion
busca conocer el punto de vista del personal operativo a identificar su inclinacion respecto
a su importancia 'y preferencia de los incentivos, los cuales coadyuvan a la motivacion y
desempefio de sus actividades. Sin embargo, algunos directivos no llevan a la préctica un
estudio previo o frecuente para conocer |as opiniones de los colaboradores respecto a tema
y gue en cierto punto, contribuye de manera negativa en su actuaciéon. Asi entonces, €l
resultado de esta investigacion pretende ofrecer informacion de soporte a departamento de
personal y a los deméas encargados de delegar funciones en la identificacion de las
recompensas gque son significativas para el personal operativo, con € fin de que la

organizacion las considere en su otorgamiento.

! De ahora en adelante, a hacer referencia de los hoteles Camino Real Zaashilay Quinta Real de Bahias de Huatulco, el primero se
identificara con lasiniciales CRZ y el segundo, con lasiniciales QR.
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Por |o antes expuesto, lapreguntaque guiaa presente estudio eslasiguiente: ¢Los
hoteles Camino Real Zaashila y Quinta Real de Bahias de Huatulco, toman en cuenta en
su plan deincentivos, |as necesidades que demanda el personal operativo?

Ahorabien, se responde con la siguiente hipétesis general:

Los incentivos que ofrecen los Hoteles Camino Real Zaashila 'y Quinta Real de
Bahias de Huatulco, deben de gjustarse a las necesidades que demanda el persona
operativo, detal forma que influyan en su desempefio.

Asimismo, las hipétesis de trabajo formuladas son las siguientes:

Hi= Los planes de incentivos deben de considerar las recompensas
vinculadas con los reconocimientos en publico, las oportunidades de
ascender de puesto y € incremento o aumento de sueldo por mérito, a ser
necesidades que especialmente demanda el colaborador.

H,- Las recompensas que otorgan ambos hoteles, no son suficientes para
incentivar al personal operativo.

En lo que concierne a los objetivos especificos de la investigacion, estos buscan
identificar al personal operativo en las organizaciones, desarrollar e estado del
conocimiento de la motivacion e incentivos con € propésito de conocer y sustentar, 1os
diferentes tipos de incentivos que los dos hoteles de cadena brindan a  personal operativo.
Una vez detectado lo anterior, se pretende identificar €l perfil de los colaboradores, asi
como los tipos de incentivos que demandan y los otorgados durante el tiempo de su labor,
ademés, de analizar larelacion existente entre € perfil detectado con las preferencias de los
incentivos.

El disefio de la investigacion es de caracter transeccional descriptivo, en donde los
datos se recaban en un periodo de tiempo determinado y se describe el estado de una a méas
variables (Baptista, Fernandez y Hernandez, 2003). De esta forma, € presente estudio se
constituye de cuatro fases que proporcionan las herramientas necesarias para la realizacion
de las actividades. investigacion de gabinete, de campo, andlisis e interpretacion de los
datos obtenidos y de las conclusiones. En consecuencia, deriva que € trabajo comprenda
cinco capitulos que plasman la informacion requerida. A continuacion se da un breve

resumen de su contenido:
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En e capitulo | se analiza la relacion e importancia del factor humano en las
organizaciones, sobre todo en una empresa de hospedaje. Asi pues, se indican las diferentes
tipologias de los hoteles, la estructura bésica de la operacion hotelera y se detallan las
funciones del érea de operacionesy por ende, del personal operativo en €l hotel.

Posteriormente, € capitulo Il contiene los temas relacionados con la motivacion
laboral, su definicién, la descripcion del proceso que sigue, las diferentes teorias
tradicionales y contemporaneas que permiten identificar los motivos y necesidades que
puede presentar €l individuo en la organizacion. Asimismo, comprende el concepto de los
incentivos y su importancia en el desempefio de los colaboradores, algunos tipos de
recompensas utilizados por las empresas y egemplos de gestiones o tendencias
administrativas relacionadas con €l tema, las ventgjas y desventgjas de la implantacion de
un plan de incentivos y a final, se describe el proceso de la evaluacion del desempefio que
utilizan las organizaciones para otorgar incentivos.

El capitulo 111 plasma las caracteristicas que constituyen a los hoteles Camino Real
Zaashila 'y Quinta Real, se inicia por detalar e contexto general de la cadena a la que
pertenecen, su identidad organizacional (mision, vision y valores) y posteriormente, se
puntualiza su situacion en Bahias de Huatulco al indicar los servicios e instalaciones que
los integran, asi como su estructura organizacional.

En e capitulo IV se identifican los incentivos otorgados al personal operativo del
CRZ y QR, se describe laforma en que son otorgados y la evaluacion del desempefio que
los directivos consideran para su otorgamiento. Asimismo, se realiza una comparacion de
las similitudes y diferencias de |os incentivos que conceden ambos hotel es.

Por ultimo, €l capitulo V abarca la descripcion de los datos obtenidos a partir de las
opiniones del personal. De este modo, muestra el perfil organizacional y sociodemografico
del colaborador operativo, los incentivos que fueron los més demandados como resultado
de una jerarquizacion realizada, los de importancia para cada hotel y con base a perfil del
integrante con relacion al grupo de incentivos en la primera posicion.

En las conclusiones y recomendaciones, se describen los hallazgos del andlisis
efectuado a los incentivos para el persona de nivel operativo de los hoteles Camino Redl
Zaashila 'y Quinta Real, informacion de soporte que podria utilizar la organizacion al

decidir como incentivar a sus colaboradores con € fin de estimular su desempefio.
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