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Resumen

El presente trabajo muestra los primeros avances
de un estudio de caso que tiene como objetivo
identificar los factores que influyen en la rotacion
de personal en el restaurante El ltacate, asi como
proponer estrategias que contribuyan a disminuir
la rotacion del personal. Se hizo un analisis de
variables externas e internas donde se
identificaron las principales fortalezas vy
debilidades. El andlisis de los factores internos y
externos revela que la rotacion de personal y la
deficiencia en los procesos y las estrategias
internas afectan el desarrollo del restaurante El
Itacate.
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Introduccion

El sector restaurantero en México es reconocido
como uno de los principales motores de la
economia y uno de los generadores de empleo
mas importantes del pais. En la ciudad de
Xalapa, Veracruz, constantemente los
empresarios buscan distincion y conseguir
ventajas que les permitan desarrollarse en el
mercado. Indudablemente, el capital humano es
un factor primordial para tomar en cuenta si se

pretende ser competitivo en el sector.

La rotacion de personal. Un caso de estudio

La presente investigacion muestra los
primeros avances de un estudio de caso que
tiene como objetivo identificar los factores que
influyen en la rotacion del personal del
restaurante El Itacate, el cual es un problema
recurrente que afecta el desarrollo y crecimiento
de la empresa; ademas de buscar proponer un
conjunto de estrategias que contribuyan a
disminuir la rotacion del personal en el
restaurante.

La rotacion de personal tiene muchos
efectos negativos en las organizaciones, entre
ellos, se pueden nombrar: pérdida de capital y de
tiempo en capacitacion, desperdicio de insumos,
desorganizacion de las areas de trabajo, mala
atencion al cliente, y pérdida de la calidad de los
productos y servicios. Como resultado de lo
anterior, la captacién de personal se vuelve
rutinaria y excesiva, generando incertidumbre en
lo que respecta a la atencién al cliente, que es
uno de los pilares de la industria restaurantera.

En el restaurante El Itacate, durante los
Gltimos tres afios (2016-2019), se ha presentado
un alto indice de rotacién de personal. Se tiene
registro de trabajadores que so6lo laboran la
primera semana, cobran su sueldo y no regresan
a trabajar, sin un motivo aparente. La
investigacion de la rotacion de personal en el
restaurante El Itacate permitird optimizar el
ambiente de trabajo para los colaboradores,
mejorando el servicio del restaurante vy

favoreciendo el desarrollo de la empresa.

Revision de la literatura

De acuerdo con Megginson (2005), la efectividad
es el secreto del éxito de toda organizacion, ya
que los resultados de cualquier administracién se
encuentran en funcién de la efectividad de las
acciones, basadas siempre en los principios de
una  buena

planificacién, organizacion,
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contratacién del personal adecuado y la correcta
toma de decisiones. En administracion de
empresas resulta particularmente importante el
manejo de los recursos humanos. El personal de
recursos humanos desempefia un papel
fundamental en la seleccion, motivacion y
desarrollo de los trabajadores. Un empleado es
considerado eficiente cuando ademas de hacer
bien su trabajo es consciente de ello (Megginson,
2005). En otras palabras, la actitud del empleado
hacia su trabajo y la organizacién para la cual
labora le permitira desarrollar su maxima
eficiencia.

Es importante generar los procedimientos
adecuados para las labores de reclutamiento; por
ejemplo, resulta indispensable definir con certeza
cual es el perfil del personal requerido, para
poder seleccionar y contratar a las personas que
mejor sepan hacer el trabajo. Uno de los
problemas centrales de la administracion
moderna radica en lograr que todos los
empleados coordinen su trabajo con el de los
demas, de tal forma que se pueda mejorar la
eficiencia colectiva del equipo (Megginson,
2005).

Zorrilla, Martinez, Duhalt y Miranda (2005)
consideran que en la administracion de recursos
humanos puede resultar ineficaz resolver
problemas sin buscar una solucién adecuada
sustentada en técnicas de motivacion que
permitan despertar el interés del trabajador. Asi,
no se podran alcanzar los objetivos de
operatividad, productividad y calidad en los
resultados de los productos y la prestacion de
servicios. Para alcanzar tales objetivos, la
administracion de recursos humanos debera
tener personas que cuenten con las condiciones
Optimas de actitud y aptitud; asi como disefiar
estrategias dirigidas al trabajador para ubicarlo,
desarrollarlo, retribuirlo, motivarlo, guiarlo y
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mantenerlo siempre en las mejores condiciones
para el servicio (Zorrilla, Martinez, Duhalt &
Miranda, 2005).

Pigors y Meyers (2005) sefialan que la
rotacion de personal se define como el grado de
movilidad interna y externa de los empleados,
que ocurre de manera evitable o inevitable y que
es saludable o no para una organizacion.
Sefialan, ademas, que cada tipo de rotacion tiene
Sus propias causas y motivos; por ejemplo, la
rotacion inevitable comprende situaciones que
no podemos evitar como la aparicion de
enfermedades cronicas, accidentes, invalidez y
muerte. Por otro lado, tenemos aquellas
situaciones que son evitables como la rotacion
por insatisfaccion, bajos sueldos, mala
integracién, mala seleccibn de personal,
etcétera. Ambos autores reconocen también
motivos de rotacion saludables como lo son los
ascensos Yy los traslados, que permiten
enriquecer la experiencia y los conocimientos de
las personas.

Se reconoce que la rotacién excesiva del
personal trae consigo consecuencias negativas
para la organizacion: estan los dafios a la moral
que afectan la imagen de la organizacion o la
comunidad; la pobre integracion del personal al
equipo de trabajo; la generacion de actitudes de
rechazo hacia el producto, organizacién, marcay
servicios; incremento en los costos de seleccion,
y mermas en la calidad y productividad de la
empresa (Acerenza, 2014). Pigors y Meyer
(2005) recomiendan tomar medidas que
reduzcan la rotacién de personal, como mejorar
los procesos de seleccién, la colocacién, la
capacitacion e induccion; mejora en el ambiente
laboral, ofrecimiento de salarios justos,
ascensos, aumento de sueldos, redisefio de

puestos, entre otros.
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Para muchas empresas en México, el factor
econébmico es una de las principales
preocupaciones, afiadiendo la  situacion
econdmica por la que atraviesa el pais. La falta
de especializacion de la poblacion trabajadora es
otro factor que se encuentra relacionado con la
rotacion del personal, ya que un alto porcentaje
de mexicanos tiene bajo nivel de preparacion. Es
frecuente la oferta de salarios poco atractivos;
esto aumenta las probabilidades de que un
trabajador abandone el empleo en poco tiempo
por falta de satisfaccién (Fairbrother & Warn
2001).

En pocas palabras, la rotacion de personal
como tal es un problema grave porque provoca
que las empresas pierdan recursos. Estas
pérdidas se representan como elevados costos
de reclutamiento, seleccién, capacitacion,
desperdicios y pérdida del recurso tiempo. Esto
se puede evitar implementando medidas para
mejorar la calidad de la administracion de
recursos humanos; sin embargo, esto implica
constancia, disciplina, paciencia, compromiso,

trabajo en equipo y planeacién.

Metodologia

El restaurante El Itacate es una empresa de la
ciudad de Xalapa que desde hace algunos afios
tiene problemas serios de rotacion de personal.
De acuerdo con el tipo de negocio, nosotros
hipotetizamos que los factores que influyen en la
rotacion del personal en el restaurante son la
falta de una estructura jerarquica bien definida,
las jornadas de trabajo largas, la falta de
manuales de procedimientos estandarizados y la
escasa capacitacion del personal.

La empresa se encuentra bajo el concepto
de pyme, la matriz del restaurante se encuentra
ubicada en el centro histérico de la ciudad de

Xalapa, Veracruz, y cuenta con una sucursal,
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ubicada en la localidad de Cerro Gordo, Emiliano
Zapata, Veracruz. El Itacate ofrece alimentos
basados en el concepto de comida tradicional
mexicana. Con el objetivo de conocer méas sobre
la historia y evolucion del restaurante, se realizd
una entrevista a los propietarios del lugar.

Es importante conocer qué factores externos
e internos afectan el desarrollo del restaurante,
para lograr esto se hizo la evaluacién de la
competencia existente en la zona cercana al
restaurante y se identificaron los factores
externos relacionados con el medioambiente de
la empresa. En primera instancia, fue necesario
establecer una matriz de perfil competitivo (FODA)
y una matriz de evaluacion de factor externo
(MEFE), con el objetivo de conocer las
oportunidades y amenazas a las que se enfrenta
la empresa con respecto a su posicién en el
mercado. Para conocer mas sobre los factores
internos, se buscéd identificar las variables
ambientales claves, construyendo asi una matriz

de evaluacion de factor interno (MEFI).

Resultados

El restaurante familiar El Itacate comenz6 como
un negocio pequefio que fue creciendo con el
tiempo. La familia se arriesgo a invertir en varias
oportunidades cuando observaron que podian
hacer crecer ain méas el negocio. En 2017
abrieron la primera sucursal en la localidad de
Cerro Gordo. El Itacate no cuenta con vision,
misién, ni  con objetivos empresariales
establecidos en la actualidad; sin embargo,
muestran la disposicién y apertura para crearlos
de manera formal. La estrategia de crecimiento
tiene una base empirica de acierto y error; a
pesar de no contar con estrategias bien definidas
tienen claro que la velocidad con la que atienden
a sus clientes los hace distinguirse en el

mercado.
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El Itacate se desenvuelve en un ambiente
bastante competitivo debido a la zona en la que
se encuentra ubicada la matriz. Fue posible
identificar las variables ambientales claves para
el desarrollo del negocio las cuales son
econdémicas, representadas por el nivel
socioecondmico de los clientes y los precios de
los proveedores; sociales son aquellas que
representan el comportamiento de consumo del
cliente en las diferentes temporadas del afio;
ambientales son las que tienen que ver con las
politicas publicas de proteccion ambiental;
tecnoldgicas son las relacionadas con el uso de
tecnologias para mejorar los procesos operativos
del restaurante, y politicas son las relacionadas
con el cumplimiento de las leyes, permisos,
etcétera.

El analisis de los factores externos mediante
las matrices FODA y MEFE revela que las
principales oportunidades de desarrollo que tiene
el restaurante son la creacion de franquicias o
sucursales, la existencia de un buen
posicionamiento en el mercado, la alta demanda
de comida de la zona y el estilo de vida dinamico
de los consumidores. Por otro lado, las
principales amenazas que se pudieron identificar
son la competencia que se encuentra en
constante crecimiento, la variacion y el
incremento de precios de las materias primas, la
falta de estrategias de marketing y el
posicionamiento de marca, el trafico vehicular de
la zona y la inseguridad local.

Durante la evaluacion interna mediante la
matriz MErI fue posible identificar que las
principales fortalezas de El Itacate son la
ubicacién, la lealtad de sus clientes, su concepto
tradicional, los precios accesibles, el buen sabor
y la calidad de sus productos, y la rapida atencion
al cliente. Mientras que las principales

debilidades son la falta de capacitacién del
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personal, la carencia de estacionamiento propio,
la carencia de manuales operativos eficientes, y
en efecto la alta rotacion del personal.

Discusion

En el estudio realizado por Flores (2006), y en
concordancia con los estudios de sectores
empresariales como el textil (Andrade, 2010),
financiero  (Villegas, 2012) vy alimenticio
(Cifuentes, 2017), se sefiala que los principales
factores que influyen en la rotacion de personal
son en primer lugar el bajo salario, seguido por
un mal ambiente laboral, una mala relacién con
los superiores, y los cambios relacionados con el
estilo de vida y los cambios laborales. Esto
resulta similar a nuestros resultados, en el
sentido de que es probable que un ambiente
laboral poco favorable y la falta de procesos bien
definidos esté creando desde el inicio una baja
expectativa en los trabajadores. Sin embargo,
sera necesario continuar con las evaluaciones
para determinar si los sueldos son un factor

determinante en la rotacion del personal.

Conclusiones

El andlisis de los factores internos y externos
revela que la rotacion de personal y la deficiencia
en los procesos y estrategias internas afectan el
desarrollo del restaurante El ltacate.
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