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Resumen

El turismo es un sector fundamental para la economia mundial y, a pesar de los retos que enfrenta, tiene un gran potencial
para seguir avanzando de manera responsable, implementando estrategias que promuevan principalmente el desarrollo
sostenible, la seguridad y la competitividad. La satisfaccion laboral en el sector turismo de un destino turistico cultural
es un aspecto crucial que influye directamente en la calidad del servicio ofrecido, la imagen del lugar y la experiencia de
los visitantes. En un entorno donde la historia y la cultura se entrelazan, la satisfaccion laboral de los empleados puede
impulsar o entorpecer la consolidacion del destino como un atractivo turistico de renombre. Los trabajadores del sector
turismo en destinos coloniales enfrentan desafios Unicos, como la preservacion del patrimonio, la gestion del flujo
turistico y la adaptacion a las demandas del mercado actual. La satisfaccion laboral en este contexto depende en gran
medida de factores como el reconocimiento de la importancia de su labor, la capacitacion adecuada, la cohesion del
equipo y las oportunidades de crecimiento profesional. En esta investigacion se utilizé una metodologia cualitativa para
analizar los retos y estrategias que logran generar trabajadores satisfechos en empresas relacionadas con la actividad
turistica en la ciudad de Guanajuato, a través de la aplicacion de entrevistas aleatorias a personal de 6 tipos de empresas
distintos, teniendo una muestra de dos organizaciones por giro, y tomando en cuenta la percepcion de personal de contacto
y mandos medios. Se lograron un total de 24 entrevistas, obteniendo como principales resultados que, para los hoteles,
el enfoque principal estd en mantener una comunicacion efectiva y proporcionar incentivos econémicos, asi como
oportunidades de crecimiento, a pesar de que los ajustes salariales y el desarrollo profesional siguen siendo puntos
criticos. En los restaurantes y bares entrevistados, la gestion del ambiente laboral son desafios constantes, abordados con
estrategias como bonos salariales, reconocimiento y flexibilidad horaria; los promotores de estudiantinas y guias turisticos
destacan por su buena comunicacion y apoyo constante, aunque enfrentan problemas similares de prestaciones y salarios,
utilizando incentivos basados en desempefio y promocion interna. Finalmente, en los museos, a pesar de proporcionar
prestaciones de ley, los desafios incluyen oportunidades de crecimiento y el mantenimiento de un buen ambiente laboral,
con estrategias centradas en la equidad salarial y comunicacion efectiva.

Palabras clave: Turismo, Satisfaccion Laboral, Talento Humano, Guanajuato.

Introduccion

La actividad turistica representa una actividad primordial en la estrategia econémica de la gran mayoria de los paises.
México es reconocido por su alto potencial y riqueza de recursos naturales y culturales, el hecho de ser un pais
megadiverso a nivel mundial ha generado amplias expectativas en relacion al turismo. Este sector emplea a millones de
personas en México y es un pilar fundamental para la economia del pais. La poblacién ocupada en el sector turismo de
Meéxico ascendi6 a 4 millones 604 mil empleos directos en el periodo octubre-diciembre de 2022 y represento el 8.8%
del empleo nacional; que equivale a un incremento de +8.0% respecto al cuarto trimestre de 2021. Con este resultado se
observo un incremento de 51 mil 659 empleos directos mas en el sector productor de bienes y servicios turisticos, (INEGI
2022). Estos empleos abarcan una amplia variedad de actividades, desde la hoteleria, la restauracion hasta guias turisticos
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y personal de museos. Ademas, el turismo tiene un efecto multiplicador significativo en la economia del pais, ya que crea
empleos indirectos en sectores tales como transporte, comercio y los servicios.

La Figura 1 muestra la evolucion del empleo en el sector turistico de México desde 2007 hasta el primer trimestre de
2022. Desde el afio 2007, el empleo crecid de aproximadamente 3.0 millones a 4.1 millones en 2019, reflejando una
tendencia positiva hasta el impacto de la pandemia de COVID-19 en 2020, lo cual redujo el empleo aproximado a 3.7
millones. Sin embargo, el sector mostré una notable recuperacion, alcanzando 4.6 millones de empleos en el primer
trimestre de 2022.
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Figura 1. Empleos en México en el sector turismo (2007-2022)
Nota. SECTUR con datos de la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo-Nueva Edicion (ENOEN), y validada por INEGI y SECTUR

Ahora bien, referente al Estado de Guanajuato, con informacion del Observatorio Turistico del Estado de Guanajuato
(OTEG), dentro del inventario se encuentran registrados 187 productos turisticos, 1071 hoteles y 2946 lugares de para
alimentos y bebidas, estos repartidos entre los distintos destinos turisticos del Estado y sobresaliendo algunos como
Guanajuato, Ledn, Dolores Hidalgo y San Miguel de Allende.

El Estado de Guanajuato se encontrd en la posicion nimero 5 en el ranking nacional de personas ocupadas en Servicios
de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas durante el 2019; en este rubro hubo 190 mil 617
trabajadores al 2do. trimestre de 2019, 27 mil 019 més personas atendiendo a los turistas y visitantes que lo registrado en
el primer trimestre. Durante ese afio, las mujeres guanajuatenses representaron un 56% del total de personas ocupadas
dentro del sector turismo, y un 44% de hombres (Boletines del Gobierno del Estado de Guanajuato, 2019).

Guanajuato es la Capital Cervantina de América, asi como también una Ciudad Patrimonio de la humanidad, se encuentra
geogréaficamente en el centro del pais, cuenta con una gran importancia historica, desarrollo urbano, oferta cultural y su
singular paisaje el cual nos brinda tres planos, siendo estos la vista desde la parte panoramica, la ciudad y por ultimo sus
calles subterraneas y tuneles. Estos y muchos otros factores hacen de Guanajuato un punto turistico reconocido.

Problematica

La satisfaccion laboral en el sector turismo es un tema crucial debido a su impacto en la calidad del servicio ofrecido a
los turistas y en la productividad de los empleados. Algunos aspectos a considerar son los elementos especificos, como
el ambiente laboral, el salario, las oportunidades de crecimiento y el equilibrio entre vida laboral y personal, los cuales
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contribuyen a la satisfaccién de los trabajadores en el sector turismo. De igual forma, el impacto en la retencion de
empleados, es decir, como influye en la permanencia de los colaboradores en sus puestos de trabajo. Considerando lo
anterior, el objetivo general de esta investigacion es analizar la situacion del talento humano en el sector turismo para
proponer estrategias efectivas que mejoren la satisfaccion laboral en este sector. De igual forma, se tienen como objetivos
especificos obtener una visién panoramica de la produccion académica en el tema de la satisfaccion laboral en el turismo,
examinar los retos a los que se han enfrentado y las estrategias que utilizan las empresas turisticas para lograr la
satisfaccion laboral de sus colaboradores, asi como la perspectiva de ellos respecto a la efectividad de las mismas,
generando una comparativa entre la percepcion de mandos medios / altos y personal de primer contacto.

Esta investigacion busca aportar nuevas perspectivas sobre la situacién del talento humano en el sector turistico de
Guanajuato capital, enfocandose en hoteleria, restauracion, bares, promotores en las estudiantinas, guias turisticos y
museos, centrandose en identificar retos en la satisfaccion laboral y proponer estrategias para mejorarla. El sector turistico
es clave para el desarrollo econémico local, y el bienestar de sus empleados es esencial para la calidad del servicio. Sin
embargo, enfrenta desafios que pueden afectar la satisfaccion laboral. Es crucial para las organizaciones turisticas conocer
y abordar los factores que afectan la satisfaccion laboral, incluyendo condiciones de trabajo, reconocimiento, desarrollo
profesional y equilibrio vida-trabajo. Al aplicar estrategias adecuadas, se puede mejorar la variable de estudio, la cual
impactara directamente en otras como el compromiso organizacional, la motivacion laboral, etc.

La relevancia de esta investigacion se ve reflejada en su capacidad para generar nuevas reflexiones y aportar soluciones
précticas que beneficien tanto a los trabajadores como a las organizaciones del sector turistico en Guanajuato. Ademas,
el estudio cuenta con la factibilidad necesaria para su realizacion, ya que se tiene acceso a contactos y colaboraciones
con prestadores de servicios turisticos locales, especialmente en los ambitos donde se desarrolla la investigacion. Este
estudio es pertinente para las lineas de investigacion en Estudios Organizacionales y Turismo, ya que aborda variables
esenciales para comprender el fendmeno de la satisfaccion laboral en el sector turistico. Al analizar estos factores, se
espera contribuir al conocimiento y a la practica de gestion de talento humano, promoviendo un ambiente laboral mas
saludable y productivo en el sector turistico de Guanajuato capital.

Revision de literatura

El talento humano es "el conjunto de competencias, habilidades, conocimientos y experiencias que los empleados poseen,
los cuales permiten a una organizacidn alcanzar sus objetivos estratégicos y operativos” (Ulrich, 1997). Gary Dessler
define el talento humano como "las capacidades y habilidades de los individuos que trabajan en una organizacion,
destacando su potencial para contribuir al logro de metas organizacionales a través de su desempefio y desarrollo
continuo" (Dessler, 2013). Por su parte, Quintero et al (2015) mencionan que la satisfaccion laboral es un “resultado de
factores tanto internos como externos, entre los que se puede mencionar la motivacion, el desarrollo profesional del
personal, contratacion, estructura de la organizacion y los protocolos internos en la organizacion, es de vital importancia
velar por la satisfaccion laboral toda vez que esto reflejara resultados positivos en la calidad de vida de los trabajadores
y en la organizacion (p.7)”. Y, finalmente, para Hiernaux (2002), “el turismo es visto como un proceso econémico de
corte micro como de corte macro”, y es percibido por las personas como un factor de desarrollo, y un motor econémico
que tiene la capacidad de impulsar la economia global, nacional y local. Por otra parte, Gil (2020), dice que el turismo
es un fenémeno demasiado complicado que engloba mltiples sectores y agentes, y se debe de estudiar como un sistema
en donde las interacciones no pueden separarse del destino turistico en donde surge la actividad.

En 2020, Daniel Garcia de la Universidad Oberta de Catalunya realiz6 un estudio para reconocer la satisfaccion laboral
en el sector hotelero de mallorca, a su vez analiz6 las posibles diferencias en la satisfaccion laboral entre los hoteles que
abren todo el afio frente a los hoteles que cierran durante un periodo, compard la satisfaccion entre los distintos
departamentos de todos los hoteles y mostrd cuéles son las variables entre el personal mas satisfecho y los mas
insatisfechos, este estudio se realiz6 a través de una perspectiva situacionalista sobre la satisfaccion laboral, aplicaron
cuestionarios basados en Chiang y Nufiez(2007). En total se aplicaron 81 cuestionarios a personas trabajadoras de hoteles
de mallorca, 31 hombres y 50 mujeres, sus edades comprendian entre 18 y 65 afios, de las cuales 22 tienen contratos
temporales, 40 con contratos fijos discontinuos y 19 con contrato fijo continuo. Durante dicho estudio no se encontraron
diferencias entre las dimensiones estudiadas a excepcion de la variable edad, a menor edad mayor satisfaccion, y en la
variable del sexo los hombres estan mas satisfechos laboralmente y en el ambiente fisico a comparacion de las mujeres.

Aliaga Ruiz y Karen Magaly (2021) de la Universidad Cesar Vallejo en Perd, realizaron un estudio sobre la gestion del
talento humano y la satisfaccion laboral de los servidores del Museo Tumbas Reales de Sipan-Lambayeque en tiempos
de COVID-19, buscaron determinar el nivel de la relacién que existe entre estas dos variables mediante un cuestionario
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de 18 items en escala de Likert, dichos items fueron valorados por tres expertos y analizados mediante un programa
SPSS. Concluyeron una correlacion positiva y fuerte entre la gestién del talento humano y satisfaccion laboral,
concluyendo que a medida que se mejore la gestion del talento humano repercutiria en la satisfaccion laboral de los
servidores. Por su parte, Mufioz (2019) de la Universidad Inca Garcilaso de la VVega en Per(, investigd el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en el area de atencion al cliente dentro del Museo Larco, donde buscaron analizar
la percepcion de los colaboradores y evaluar el clima laboral entre estos, a su vez consideré el desenvolvimiento del
trabajo en equipo. Fue un estudio completamente empirico en el cual concluy6 que las organizaciones deben considerar
que a las primeras personas a las que debe cuidar y prestar mas atencion son a sus mismos empleados, los cuales se lo
transmiten a los clientes, designar personas competentes y con conocimientos en el area para supervisores y que estos
sean imparciales y empaticos.

Mientras tanto Hancco et al. (2021), de la Universidad Nacional del Altiplano de Perd, analizaron las relaciones
interpersonales y el desempefio laboral en hoteles turisticos del departamento de Puno, esto mediante encuestas de 15
items en escala Likert de 5 puntos y una evaluacién por el método de escala grafica, la cual sirve para calificar en forma
objetiva las dimensiones respecto al aspecto laboral y personal de los colaboradores, donde se tomé en cuenta el
conocimiento del cargo, calidad del trabajo, responsabilidad, trabajo en equipo, iniciativa y actitud. El estudio se realiz6
en 16 hoteles que albergaban 84 colaboradores a ser encuestados. Obtuvieron que tanto las relaciones interpersonales y
el desempefio laboral mostré ser bueno conforme la metodologia, esto gracias a que los medios por donde se transmite
la comunicacion es clara y eficiente, los colaboradores muestran una buena actitud frente a su trabajo y manifiestan que
obtienen un trato adecuado por parte de sus jefes. Los colaboradores se encuentran satisfechos, se muestran responsables
al cumplimiento de sus tareas y disfrutan trabajar en equipo y tienen iniciativa para la resolucién de conflictos.

Lillo-Bafiuls y Casado-Diaz (2011) realizaron una investigacion que examina el capital humano durante el periodo de
2006 al 2009 dentro del sector turistico en Espafia. La investigacion considera el rendimiento educativo de los
trabajadores y el desajuste entre su formacion y las demandas del trabajo, y analiza como esta discrepancia afecta la
satisfaccion laboral. Los autores emplean un enfoque cualitativo mediante entrevistas para obtener una vision detallada.
El estudio busca informar y guiar la toma de decisiones en las empresas turisticas de este lugar. Los resultados subrayan
la importancia del capital humano para la competitividad del sector turistico en Espafia. Destacan la necesidad de mejorar
el nivel educativo de los trabajadores y de crear empleos de mayor calidad que atraigan y retengan a empleados
calificados, ademas de la urgencia de alinear la formacion educativa de los empleados con las demandas del mercado
laboral. El estudio concluye que es de vital importancia fomentar una mayor demanda de capital humano calificado por
parte de las empresas turisticas, recomendando el desarrollo de politicas educativas especializadas en turismo que
mejoren la formacidn existente y se adapten a las necesidades del sector.

Por otro lado, Sanchez Cafiizares, Lopez-Guzman y Millan Véazquez (2007), realizaron un estudio titulado "La
satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros” en la provincia de Cérdoba, Espafia, entre noviembre de 2006 y
enero de 2007. Utilizando una muestra de 172 empleados, se enfocaron en analizar la satisfaccion laboral de los
trabajadores hoteleros mediante un enfoque cuantitativo y analisis estadistico de encuestas. Los resultados revelaron que
mas del 50% de los trabajadores estan satisfechos 0 muy satisfechos con su trabajo, pero se identificé una alta rotacion
debido a factores como baja remuneracion, extensas jornadas laborales, turnos rotativos y escasas oportunidades de
promocion. El estudio concluye que la gestion de recursos humanos en el sector hotelero debe enfocarse en mejorar las
condiciones laborales para reducir la rotacion y aumentar la satisfaccion laboral, beneficiando tanto a los empleados como
a las empresas del sector.

Por otro lado, Alcantara Hernandez, Goytortua Coyoli y Vega Barrios (2014), del Instituto de Ciencias Econdmico
Administrativas de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, llevaron a cabo un estudio sobre la satisfaccion
laboral en restaurantes de servicio completo en Pachuca, Hidalgo. Utilizando el enfoque del endomarketing, el estudio
tratd a los empleados como clientes internos y aplicd un cuestionario detallado a 270 trabajadores que ocupaban roles
diversos como meseros, garroteros, ayudantes y personal de limpieza. Los resultados indicaron que no existian diferencias
significativas en la percepcion de satisfaccion laboral entre hombres y mujeres, sugiriendo uniformidad en las condiciones
laborales percibidas por ambos géneros en este contexto especifico. Sin embargo, se identificaron areas de oportunidad
en el ambito del endomarketing, particularmente en el desarrollo de habilidades para la toma de decisiones, la creatividad,
la innovacion y la mejora de las relaciones interpersonales entre superiores y subordinados. Las recomendaciones
derivadas del estudio enfatizan la implementacion de estrategias de mercadotecnia interna dirigidas a fortalecer la
productividad y la lealtad de los empleados. Estas estrategias no solo tienen el potencial de mejorar la satisfaccion laboral,
sino también de optimizar el servicio ofrecido a los clientes finales, impactando positivamente en la reputacion y
rentabilidad de los restaurantes evaluados.

Fianlmente, se revisaron algunas investigaciones sobre la misma variable de satisfaccion pero en diferentes &mbitos, para
identificar similitudes o diferencias. Llerena (2019), por su parte, identifico la relacién con el desempefio y la satisfaccion
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laboral de los agentes de una empresa de seguridad. Para este trabajo se utilizé una metodologia de investigacion de tipo
descriptiva correlacional con enfoque cuantitativo. No fue experimental transversal el disefio, porque se recolect6
informacion solo en un periodo de tiempo y fue mediante una muestra aleatoria de 182 agentes de seguridad entre 25 y
40 afios. Usando un cuestionario para medir la satisfaccion, llamado “Escala de opiniones SL — SPC)”. En resumen, el
articulo sefiala que, de acuerdo con varios autores, la satisfaccion de los empleados influye de manera positiva en el
desempefio laboral de una empresa, aunque hay algunos trabajos que demuestran lo contrario. Y en particular, hay muy
poca informacion cuando se habla de una empresa de seguridad, tema que se aborda de manera importante, puesto que
la inseguridad en Peru ha dado hincapié al surgimiento de empleos de seguridad privada y publica para las empresas, y
ella aplico evaluaciones de su autoria para la elaboracidn de la investigacién. Partiendo de las fuentes de informacion que
ella consulto, en donde tomé varios indicadores de la satisfaccion laboral y los aplicd en sus encuestas para la obtencion
de su resultado. Se logré concluir, que la satisfaccion laboral tiene relaciéon significativa con el desempefio laboral, en
este caso, con los agentes de seguridad. Charaja y Gamarra (2013) realizaron una investigacion cuyo propdsito fue
conocer y describir la actitud que tienen los trabajadores de la Direccién Regional e Comercio Exterior y Comercio de
Puno en cuestion de la satisfaccion laboral y la motivacion extrinseca e intrinseca. Se aplic6 una investigacion descriptiva,
con una poblacion de 26 empleados a quienes se les aplicd un cuestionario. Concluyendo en que los empleados de
DIRCETUR Puno, tienen una actitud normal, puesto que no estan satisfechos, pero tampoco lo contrario, y que, en
ocasiones, se sienten motivados en relacion con necesidades fisiologicas y de estima. Ademas de que los trabajadores se
sienten motivados y satisfechos con los factores intrinsecos, y con los extrinsecos, se sienten desmotivados e
insatisfechos.

Disefio metodoldgico

La presente investigacion estudia la satisfaccién laboral en el sector turismo en la Ciudad de Guanajuato Capital, y es
una investigacion cualitativa, en la que mediante dos tipos de entrevistas basadas en una adaptacion propia, de 14
preguntas cada una, del instrumento de medida para la satisfaccion laboral desarrollada Spector (1985), se comparara la
perspectiva de mandos operativos y directivos de distintos rubros turisticos, sobre las estrategias implementadas par
mantener satisfechos a los colaboradores, para identificar si son efectivas, o bien, si hay determinados aspectos que no se
estén considerando, o que se tengan percepciones diferentes. De igual forma, también se realiz6 un andlisis bibliométrico
a través de la revision de 30 articulos cientificos sobre la satisfaccion laboral en el turismo en distintos contextos, la cual
podré dar un vistazo al panorama que enfrentan y reconocer la importancia que tiene la satisfacciéon laboral en la
motivacion y compromiso organizacional en este sector.

Este estudio se llevara a cabo con un alcance exploratorio y explicativo, dado que no existen o son escasos los estudios
previos sobre la situacion del talento humano en el sector turistico de Guanajuato capital. El enfoque exploratorio
permitird una comprension inicial y profunda de los factores que afectan la satisfaccion laboral en este sector. Ademas,
el alcance explicativo buscara identificar y explicar las relaciones causales entre estos factores y la satisfaccion laboral;
esto ayudard a entender los factores relacionados que influyen en la satisfaccion laboral, proporcionando una vision mas
completa y detallada de las interacciones entre diferentes variables que pudiesen estar influidas.

Respecto a la poblacién objetivo de esta investigacion, se seleccion6 una muestra aleatoria de 24 personas que pertenecen
a 12 empresas diferentes, las cuales a su vez son de 6 giros distitntos (museos, hoteles, restaurantes, bares, guias turisticos
y estudiantinas); especificmente 2 personas por cada organiacion, una cuyas actividades sean de primer contacto u
operativas, y otra que tenga un rango medio / alto dentro de la empresa, de tal forma que se identifiquen las estrategias
de satisfaccion laboral que ponen en préctica y analizar si éstas son percibiddas como tal por los colaboradores, o si hay
alguna discrepancia en sus opiniones.

Resultados

El sector turismo es un area que debe ser investigada constantemente y ser adaptada al ambiente en el que se desarrolla,
ya que esta actividad evoluciona y diversifica constantemente. Es realmente necesario considerar la relacion entre a
gestion del talento humano y la satisfaccion laboral, gracias a que una buena gestion de talento humano aumentara la
satisfaccion laboral, lo cual implica mayor compromiso y desempefio por parte de los colaboradores. Pese a que no se
muestran diferencias de satisfaccion laboral considerando la variable de sexo, se reconoce que los mas jovenes tiene
mayor satisfaccion laboral en este sector, coincidiendo con los resultados de otros autores realizadas en otras partes del
mundo. En esta investigacion después de haber realizado 24 entrevistas a 12 establecimientos pertenecientes a 6 giros
distintos y después de haber analizado la literatura, se observa que, aunque existen areas comunes en las estrategias para
mejorar la satisfaccion laboral, y también se observan diferencias significativas entre los distintos tipos de
establecimientos.
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Se analizaron 30 articulos cientificos, referentes al turismo y satisfaccion laboral, la mayoria fueron de Perl y Espafia, el
26.67% (8 articulos) y 23.33% (7 articulos) respectivamente. Los articulos analizados consideraban temas como el
turismo, satisfaccion laboral, clima laboral, gestion del talento humano, calidad de vida, liderazgo, relaciones
interpersonales, entre otros. Estos articulos subrayan la importancia del capital humano en el sector turismo, por ejemplo,
Moreno Gil et al. (2021), consideran que el turismo se encuentra en constante evolucion y diversificacion, donde los
académicos llevan una gran responsabilidad para poder realizar aportaciones en el area; asimismo, para Jafar Jafari (2005)
la industria turistica no ha reconocido por completo ni apoyado eficientemente la investigacion turistica, a pesar de ser
un campo de operaciones. De igual forma, Marifios Rodriguez (2018) considera que es necesario abordar el tema de
satisfaccion laboral debido a la preocupacion que tienen las compafiias por sus colaboradores, y esto ayudara a que las
personas se encuentren motivadas y comprometidas. Yuctor Alvarez (2019) vinculé de una manera positiva la
satisfaccion laboral y la calidad de servicio brindado, Garcia Gonzalez (2020) no reconoci6é que a menor edad mayor
satisfaccion laboral, mientras que Fontalvo-Ballestas (2022) menciona que los jévenes valoran las condiciones fisicas del
trabajo mientras que los mayores aprecian mas la participacion en las decisiones.

Evangelista Chavez (2022) considera que la capacitacion constante a los lideres de area establecen un mayor indice de
satisfaccion en sus colaboradores, asi como también que es necesario promover una cultura laboral basada en el
reconocimiento y recompensa en lugar del castigo y estrés; Mufioz Ledn (2019) considera que es necesario designar a
personas competentes y con conocimientos en el drea para ser supervisores, estos deben ser imparciales y empaticos.
Pefiafiel Mufioz et al. (2021) menciona que la inteligencia emocional es una habilidad esencial para los guias, ya que
permite gestionar situaciones dificiles y mantener un alto nivel de satisfaccion laboral, Padilla Lugo (2020) indico que la
satisfaccion laboral influye directamente en conductas discrecionales que benefician los intereses grupales y
organizacionales por encima de los individuales, también menciona que factores como estabilidad laboral, oportunidades
de promocion, estilos de supervision y el compafierismo son cruciales para aumentar la satisfaccion laboral y fomentar
comportamientos organizacionales positivos.

Es crucial la satisfaccion laboral en el sector turistico, la adecuada y competente gestion del talento en el sector turistico
proporcionada mejora su sentido de pertenencia, desempefio en su servicio brindado, las relaciones interpersonales y su
comunicacion, mejorando asi a la organizacion y la calidad de vida de los empleados. En la Tabla 1 se muestran los
estudios analizados y las variables que estos investigaron.

Tabla 1. Analisis bibliométrico

Pais Autores Variables de estudio
Argentina Daniel Hierneux — Nicolés (2002). Ciencias sociales, turismo y teorfa del turismo
Bolivia Oliver Rolando Pefafiel Mufioz, Cinthia Paola Cachi Inteligencia emocional, desarrollo profesional,
Catacora, Zulema Yujra Flores, Hanna Patricia Medrano manejo de situaciones adversas, satisfaccion laboral
Romero (2021).
Brasil Sergio Moreno Gil, Maximiliano Korstanje y Patricia Hospitalidad y Turismo.
Picaso Peral(2018).

Chile Unidad Mujer y Desarrollo de la CEPAL, Agencia de Enfoque de género, politicas econémico-laborales,
Cooperacion Alemana al Desarrollo (GTZ), Fondo de analisis econémico-laboral con perspectiva de género,
las Naciones Unidas para la Mujer (UNIFEM) (2001). politicas y estrategias de institucionalizacién del

Enfoque de género

Colombia Linda Johana Quintero Angel, Claudia Marcela Lopez Satisfaccion laboral, condiciones fisicas del trabajo,
Padilla (2015); Marin-Guarin, Fontalvo-Ballestas, reconocimiento, participacion en las decisiones,
Garcia-Méndez (2022). relaciones con los superiores

Ecuador Ivanna Beatriz Von Schoettler Altamirano (2018); Calidad de los servicios, cultura organizacional, clima
Miguel Yuctor Alvarez, Diego Salazar-Duque (2019); organizacional, calidad del servicio, satisfaccion
Marianela Belén Miranda, Cruz, Patricia Alexandra laboral y turismo
Chiriboga, Zamora Martha Lucia Romero, Flores y
Ligia Ximena Tapia Hermida (2021).

Espafa Sandra Maria Sanchez Cafiizares, Tomas JesUs Lopez- Satisfaccion laboral, formacion profesional,

Guzman Guzman, Genoveva Millan Vézquez de la
Torre (2007); Adelaida Lillo-Bafiuls, José Manuel
Casado-Diaz (2011); F. Gonzalez Santa Cruz, S. M.
Séanchez Cafiizares, T. Lopez-Guzman (2011); Moisés
Grimaldi-Puyana, Antonio Jests Sanchez-Oliver,
Virginia Alcaraz-Rodriguez y Marta Pérez Villalba
(2017); Maria Angeles Lopez Rouco (2018); Daniel
Garcia Gonzalez (2020); Maria Garcia Garcia y Maria
de la Villa Moral Jiménez (2023).

formacién continua, desafios tecnolégicos,
motivacion y caracteristicas del puesto de trabajo.
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Estados Unidos de Jafar Jafari (2005).
América

Turismo, ciencia y disciplina

México José T. Olague y Eduardo J. Trevifio(2013) ; Ruth
Josefina Alcantara Herndndez, Consuelo Goytortua
Coyoli, Alejandra Vega Barrios (2014); José Octavio
Molina German, Anel Yadira Pérez Melo, Georgina
Lizéarraga Salazar, Ana Maria Larrafiaga NUfiez (2018);
José Ivan Padilla Lugo, José Roberto Gonzalez
Hernandez (2013).

Pera Yesenia Milagros Charaja Incacutipa y Javier Mamani Clima organizacional, satisfaccion laboral, liderazgo

Gamarra (2013); Deysi Maribel Marifios Rodriguez transaccional, desempefio laboral, gestion de talento
(2018); Natalia Angélica Boada Llerena (2019); Mufioz humano, evaluacion del desempefio, relaciones
Le6n Candy Yesenia (2019); Aliaga Ruiz, Karen interpersonales
Magaly (2021); Miriam Serezade Hancco Gémez,
Amira Carpio Maraza, Zoraima Julieta Laura Castillo y
Emilio Flores Mamani (2021); Evangelista Chavez,
Yhonatan Claudio; Jauregui Ypanaqué, Diego Alonso
(2022); Hernan Atauchi Quispe y Luis Samuel McLean
Alfaro (2023).

Venezuela Judith Alejandra VVazquez Castro, Erika Cruz Coria y
Elva Esther Vargas Martinez (2018).

Satisfaccion del turista, satisfaccion laboral, calidad
de vida laboral, competitividad, areas de oportunidad
y relaciones interpersonales.

Cooperacion, empresas y turismo.

Nota. Elaboracion propia con informacion de la literatura revisada

Después de realizar 12 entrevistas a mandos medios/altos, se logré destacar que, de acuero a lo comentado por los
colaboradores, Unicamente uno de los dos hoteles ofrece prestaciones de ley, ademas que en ambos los equipos de trabajo
son clave para un buen desempefio laboral, independientemente del salario, prestaciones o no, y actitud del lider directo.
En los restaurantes, ambos colaboradores tienen un trato igualitario entre empleados y los mandos medios y altos estan
abiertos al dialogo. En el giro de bares, mencionaron que la comunicacion es fundamental, los horarios son flexibles para
que los subordinados puedan trabajar y estudiar a la par, aparte de que el comparfierismo es clave para sacar adelante las
actividades del trabajo. Por otra parte, los promotores de estudiantinas (reallizan venta de boletos) el trabajo es por
comision, no hay una relacion laboral formal, por lo que no cuentan con prestaciones de ley, sin embargo, se quedan por
afios derivado al buen ambiente laboral y la esperanza de ganar mas que ayer.

Asimismo, en el giro de guias turisticos, una empresa trabaja por medio de comision y de acuerdo con la temporada
pueden ganar mejor, dependiendo también del tiempo que se le dedique al trabajo, y en el otro establecimiento, los
empleados ganan un salario fijo, cuentan con bonos y propinas extras lo cual genera satisfaccion laboral, traducida en
buen desempefio laboral y clientes felices. Por dltimo, el giro de museos fue la Unica categoria en la cual se trabajan 8
horas por diay cuentan con prestaciones de ley, ademas de que los puestos medios/altos buscan que los empleados puedan
tener promocion de puestos internos antes que abrir vacantes externas, lo cual genera satisfaccion y que los empleados
se esfuercen constantemente en dar un mejor servicio.

Por otra parte, la evaluacion de la satisfaccion laboral muestra que, en general, los colaboradores estan satisfechos con
sus actividades y ambiente laboral. Sin embargo, las diferencias en prestaciones y percepcion de reconocimiento entre
empresas grandes y pequefias son notables. Las empresas mas grandes y formales, como hoteles de cadena y algunos
museos del Estado, ofrecen mejores prestaciones y una estructura de reconocimiento mas clara, lo que contribuye a una
mayor satisfaccion y compromiso organizacional. En contraste, las organizaciones mas pequefias y menos formales a
menudo enfrentan problemas relacionados con la falta de prestaciones y una estructura de reconocimiento menos formal,
llevando a una percepcidn de injusticia y menor satisfaccion laboral.

Se observd que la mayoria de los colaboradores valoran positivamente el ambiente laboral y la relacion con sus superiores.
En los restaurantes, ambos lugares mantienen un trato igualitario entre empleados y estan abiertos al dialogo. En los
bares, la comunicacion efectiva y la flexibilidad en los horarios son aspectos valorados, con el compafierismo siendo
crucial para el desempefio laboral. En las estudiantinas se entrevistd a las personas que hacen la venta de boletos, y
sefialan que trabajan en ello debido al buen ambiente laboral y la posibilidad de aumentar sus ingresos. En el ambito de
los guias turisticos, una empresa ofrece salarios fijos con bonos y propinas, mientras que la otra se basa en comisiones,
lo que varia segun la temporada y el tiempo dedicado. Por dltimo, en los museos, el cumplimiento de la jornada laboral
de 8 horas y las prestaciones de ley, junto con la posibilidad de promocion interna, contribuyen a una alta satisfaccion y
motivacidn entre los empleados.

Conclusiones

WWwWw. jovenesenlaciencia.ugto.mx
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Esta investigacion concluye que la satisfaccion laboral esta estrechamente ligada al desempefio laboral y la calidad de
vida. Las estrategias efectivas incluyen salario emocional, buen ambiente laboral, prestaciones de ley, flexibilidad de
horario, bonos extras, reconocimiento mensual, y propinas directas ajenas al salario. Las empresas con mayor
insatisfaccion laboral enfrentan retos como falta de oportunidades de crecimiento, poca atencion a la salud mental y fisica
de los empleados, y sistemas irregulares de prestaciones.

La satisfaccion laboral influye directamente en aspectos como la motivacién, lo que se puede traducir en mayor
productividad, mayor satisfaccion del cliente y beneficios econémicos para la empresa turistica. Una vez aplicados los
instrumentos y analizando los resultados, tanto de la parte tedrica y la revision de literatura, como de la interpretacion de
las entrevsitas aplicadas, se encuentra que algunos retos a los que se enfrenta el sector turismo ante el talento humano y
la satisfaccion laboral, son:

e  Remuneracion. En este sector hay sueldos variables, fijos, mixtos. En casos como los sueldos variables y
mixtos, estos tienden a la incertidumbre sobre el ingreso de dichos empleados y se basan, la mayoria en
comisiones y/o propinas.

e Condiciones de trabajo y prestaciones. Aspectos como la seguridad social, capacitaciones, beneficios, se ven
limitados ante las diversas modalidades de contratacion.

e Jornada laboral. Por el giro del sector, principalmente en posiciones de primer contacto, puede ser necesario
que mas tiempo de su horario formal

e  Estacionalidad del sector. Las temporadas dependen de los periodos vacaciones, o de los eventos que se
realizan, cuando la temporada es baja afecta negativamente los ingresos de los colaboradores.

De acuerdo con las entrevistas realizadas, podemos concluir que los colaboradores de empresas turisticas mejor
calificadas por sus empleados, logran obtener satisfaccion laboral mediante estrategias como salario emocional, buen
ambiente laboral, prestaciones de ley, flexibilidad de horario, bonos extras al salario, reconocimiento mensual, propinas
directas ajenas al salario, incentivos, etc. Mientras que las empresas con mayor insatisfaccién laboral en sus empleados,
enfrentan retos como falta de oportunidades de crecimiento, poca importancia a la salud mental y fisica de los empleados,
sistema irregular de recaudacion externa para poder laborar en condicion de comisionista, no cuentan con prestaciones
de ley como salarios que corresponden a los dias trabajados y no pagados, vacaciones, aguinaldo, prima vacacional, prima
dominical, prima de antigliedad, dias feriados, pago de horas extra y participacion de utilidades adecuadas.

Del total de los doce establecimientos, tres cuentan con prestaciones para sus colaboradores; la escolaridad predominante
en el talento humano entrevistado es preparatoria y licenciatura incompleta. Mientras que la edad varia entre 17 a 56
afios. La mayoria de los trabajadores en el sector turistico estudiado en Guanajuato capital tienen de 21 a 28 afios, es
decir, gente joven. Y la escolaridad no determina el éxito laboral que tengas, porque en la mayoria de casos los puestos
altos tenian preparatoria terminada y los empleados Licenciatura o incluso maestria; lo cual conlleva a una desventaja en
el sector al no tener una profesionalizacion del sector y aln existe desconocimiento de los derechos laborales basicos, o
aunque los subordinados sean conscientes de las jornadas injustas o practicas laborales poco éticas, se quedan por
necesidad de trabajo, ingreso extra y medio tiempo para realizar otras actividades como lo es el estudio.

Aportaciones

Las empresas mas grandes y formales, como hoteles de cadenay algunos museos del Estado, ofrecen mejores prestaciones
y una estructura de reconocimiento mas clara, lo que contribuye a una mayor satisfaccion y compromiso organizacional.
En contraste, las organizaciones mas pequefias y menos formales a menudo enfrentan problemas relacionados con la falta
de prestaciones y una estructura de reconocimiento menos formal, llevando a una percepcién de injusticia y menor
satisfaccion laboral.

Algunas estrategias que deben analizarse y aplicarse son:

1. Regulacién. Es necesario crear o modificar los reglamentos que rigen al sector turistico, hacerlo de una manera
especifica por actividad y tomando en cuenta las necesidades y adversidades que enfrenta cada una.

2. Capacitacion. Para mejorar el servicio brindado y el sentido de pertenencia, las empresas deberian proporcionar
capacitaciones constantes, tanto para conocer la razén de ser de la actividad que efectlian, asi como también
para estar preparados ante cualquier inconveniente.
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3. Administracién. Parte de las insuficiencias que tienen estas organizaciones se deben a una gestion incorrecta,
por lo que deben regularse las actividades y generar conciencia de la importancia de contar con colaboradores
satisfechos y comprometidos que desarrollen las actividades con motivacién, ya que de lo contrario, se
enfrentaran a una alta rotacion de empleados, baja moral, pérdida de recursos y en algunos casos problemas
legales.
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