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Resumen

La actividad turistica representa un motor de la
economia mundial. A través del desarrollo de la
oferta de destinos, diversificada y orientada hacia
distintos tipos de turistas, se logra estimular el nivel
de vida de las comunidades receptoras. El sector
turistico es una fuente de empleo que, en ocasiones,
através de una capacitacién adecuada se puede lograr
la correcta realizacion de funciones.En esta
investigacion se analiza el nivel de escolaridad de las
personas que laboran en la hoteleria, especificamente
en la ciudad de Guanajuato, en hoteles de 4 y 5
estrellas, con la finalidad de estudiar las variables que
inciden en dicho nivel, los motivos por los que no
contindan estudiando y las capacitaciones que
reciben. Para ello, se utiliz6 una metodologia
cuantitativa, a través del disefio un cuestionario que
fue aplicado en forma de encuesta a los
colaboradores. Entre los principales resultados, se
encontré que la falta de recursos econémicos y el
estado civil determinan el estancamiento en el nivel
de estudios de los trabajadores
Capacitacion, Escolaridad, Guanajuato,
Hoteleria, Ciudad Patrimonio

Abstract

Tourism is an engine of the world economy. Through
the development of a diversified destination offering,
it is possible to stimulate the standard of living of the
host communities. The tourism sector is a source of
employment, and sometimes, through appropriate
training, the proper performance of functions can be
achieved. This study analyzes the level of education
of people working in the hotel industry, specifically
in the city of Guanajuato, in hotels of 4 and 5 stars,
with the aim to study the variables that affect that
level, the reasons that contribute to do not continue
studying and the training they receive. In this
research, a quantitative methodology was used,
through the design of a questionnaire that was
applied in the form of a survey to the collaborators.
Among the main results, it was found that the lack of
economic resources and the marital status determine
the stagnation of the workers studies level.

Training, Schooling, Guanajuato, Hospitality,
City Heritage
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Introduccion

El sector turistico es uno de los motores mas
importantes de la economia a nivel mundial, por
lo que la generacion de empleos dentro del
mismo crece dia con dia. Se ha observado con el
tiempo la evolucién del desarrollo de los
trabajadores dentro de la hoteleria, donde
generalmente, es la experiencia la que coadyuva
al crecimiento en la empresa, més alla de tomar
en cuenta el nivel de la escolaridad. Cada area de
un hotel requiere de una especializacion en la
misma que se va adquiriendo poco a poco, a
través de vivencias de casos especificos que
requieren una capacidad de respuesta casi
inmediata.

México tiene una amplia gama de oferta
turistica: cultura, historia, playas, montafas,
desiertos, selvas, sitios arqueoldgicos, ademas
de contar con una riqueza patrimonial, histérica
y gastrondmica, que permite que nuestros
destinos tengan un potencial turistico. Es
justamente la riqueza de México en términos de
cultura lo que atrae y diferencia a nuestro pais de
otros paises. Gracias a esto ocupa el octavo lugar
en visitantes con llegadas de 35 millones de
turistas (Secretaria de Turismo Federal, 2016),
subiendo una posicion con referencia al 2015
(32.1 millones) y generando nuevos empleos e
ingresos para los residentes por la prestacion de
bienes y servicios, convirtiéndolo en un
elemento clave para el crecimiento socio-
econdmico. En cuanto a la derrama econémica
también avanzé del lugar 16 al 14, obteniendo
19.6 miles de millones de ddlares. El turismo
estd fuertemente ligado al desarrollo y abarca un
numero creciente de nuevos destinos. Tiene una
relevancia ineludible para el crecimiento de los
paises, ya que juega un importante papel para
detonar las economias nacionales, contribuir a la
disminucion de la pobreza por propiciar grandes
cadenas productivas en la generacién de empleos
y ser un elemento insoslayable de cohesion
social y cultural (Ruiz Chavez, 2008).

ISSN-2410-3985
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Septiembre 2017 VVol.4 No.12 34-47

Ahora  bien, contextualizando, la
investigacion se ha realizado en la ciudad de
Guanajuato, capital del Estado del mismo
nombre y ubicado en el centro de México. Su
nombre deriva del purépecha y significa “lugar
montafioso de ranas”. En el afio 2016 el Estado
de Guanajuato recibio a mas de 25 millones de
visitantes, aportando 83 mil millones de pesos al
PIB Estatal (Secretaria de Turismo del Estado de
Guanajuato, 2017). De acuerdo con la misma
fuente, hablando de la ciudad capital, en el
mismo afio, recibié 2.4 millones de visitantes
que dejaron una derrama economica de 6 mil
218 millones de pesos, representando una
distribucion principal del gasto en hospedaje (en
el caso de turistas) y en alimentos y bebidas (para
excursionistas).

En la Tabla 1 se muestra el nimero de
establecimientos de hospedaje en la ciudad de
Guanajuato clasificados por estrellas. En total
existen en la capital 148 establecimientos de
hospedaje, con un total de 3,655 habitaciones.
En promedio los hoteles de 4 y 5 estrellas tienen
una tarifa entre 1,362 y 1,452, y son un total de
39. Es en estos Gltimos en los que se lleva a cabo
la investigacién, encuestando a la mayoria del
personal con la intencidn de conocer su nivel de
escolaridad y analizar los motivos por los cuales
no continud estudiando, o bien si se encuentra
haciéndolo actualmente, de tal forma que nos
arroje datos importantes.

Categoria Hoteles | Habitaciones
5* 21 564

4* 18 1,053

3* 36 902

2% 25 511

1* 12 206

Sin clasificar | 36 419

Tabla 1. Establecimientos del sector hotelero en la ciudad
de Guanajuato

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion
obtenida de SECTUR Guanajuato (2016)

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
sus trabajadores. Guanajuato capital. Revista Sociologia
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Justificacion

La relevancia de la presente investigacion radica
en el analisis del personal que labora en la
hoteleria desde el punto de vista académico,
teniendo en cuenta, como se sefalaba en la
introduccién, que los conocimientos Yy
habilidades pueden venir en mayor parte de la
experiencia que de las aulas. Esta investigacion
es parte de un proyecto con financiamiento
federal que estudia la profesionalizacion en el
sector turistico y su relacion con la calidad en el
servicio ofrecida por los colaboradores hacia los
turistas, y realizado en Ciudades Patrimonio de
la Humanidad.

Para este articulo se analizaran en
especifico, los resultados obtenidos para la
ciudad de Guanajuato, donde es importante
también tomar en cuenta el nimero y estructura
de los establecimientos de hospedaje.El talento
humano es el principal factor de competitividad
de una organizacion, por lo que estudiar o
analizar los diversos aspectos al interior y
exterior del mismo, conllevan a la generacion de
estrategias en base a los resultados obtenidos,
logrando eficientar las tareas, el desarrollo, el
compromiso, la estabilidad y fidelidad laboral.

Cada vez las necesidades del cliente son
mas exigentes y las industrias turisticas deben de
contar con el personal capacitado e idoneo que
realice una gestion eficaz en cada una de sus
actividades sin importar lo minimas que sean, los
cargos ejecutivos deben tener la capacidad de
proponer estrategias competitivas, asi como
desarrollar planes de accion que coadyuven al
desarrollo econdmico de la empresa.

Problema

La encuesta Intercensal 2015 del INEGI indica
que, en el Estado de Guanajuato, el grado
promedio de escolaridad de la poblacion de 15
afios y mas es de 8.3, lo que equivale a casi
segundo afio de secundaria.
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De cada 100 personas de 15 afios y maés,
solo 18.4 terminan el nivel medio superiory 13.2
el universitario. La educacion es uno de los
factores mas importantes para el progreso de las
personas y sociedades, nos da la oportunidad de
buscar mejor calidad de vida y poder acceder a
mayores oportunidades de empleo. Como se ha
mencionado antes, el turismo es fuente de
trabajo para personas con bajos niveles
educativos, permite el acceso a capacitacion para
la prestacion de servicios y funciones de su cargo
dentro del sector.

Es por ello, que esta investigacion es
relevante ya que arroja datos sobre el nivel de
escolaridad de las personas que trabajan en la
industria hotelera de la ciudad de Guanajuato,
por medio de los cuales podemos tener un
panorama mas claro de esta variable. Desde el
momento en el que el empleado inicia su
relacion laboral en una empresa de servicios,
como un hotel, se debe fomentar en él la creacion
de una cultura de la calidad en la prestacion del
servicio con el huésped. Esta cultura de la
calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion
total del cliente en cuanto a sus necesidades,
deseos y expectativas (Baez, 2009).

La profesionalizacién en el sector turismo
constituye una parte fundamental para que todos
los servicios y productos puedan ser
competitivos y se adapten a las necesidades y
exigencias de cada cliente.

Hipotesis

La hipdtesis central de la investigacion
manifiesta que la mayoria de los trabajadores de
la industria hotelera de la ciudad de Guanajuato
cuenta con un grado de escolaridad de nivel
medio superior o incluso menor.

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
sus trabajadores. Guanajuato capital. Revista Sociologia
Contemporanea. 2017.
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Objetivos Uno de los principales resultados fue el

Objetivo General

Analizar el nivel de escolaridad de los
trabajadores del sector hotelero, especificamente
de cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de
Guanajuato y los factores que influyen en el
mismo.

Objetivos especificos

- Identificar el nivel escolaridad de los
empleados de los hoteles de cuatro y cinco
estrellas de la ciudad de Guanajuato.

- Identificar si los empleados de los
establecimientos de hospedaje reciben o
han recibido algun tipo de capacitacion.

- Realizar un andlisis comparativo de género
entre las variables de estudio.

Marco Teérico

Dentro de la revision literaria para el desarrollo
de la investigacidon, se encontré que existen
pocos estudios interesados en la escolaridad de
los trabajadores. En el
Estado de Guanajuato, no se ha realizado con
anterioridad ningun proyecto similar. Sin
embargo, en el &mbito de la calidad en el servicio
encontramos mayor diversidad. Dicha variable
es también muy importante ya que se puede ir en
funcion del nivel de estudios de una persona.

En el 2016, Gémez y Huesca realizaron
una interesante investigacion sobre el perfil de
los trabajadores del sector turistico en México,
analizando los resultados desde una perspectiva
de género. Dichos autores analizaron las
condiciones del mercado laboral del sector
turistico en México, del 2005 y 2015 para
determinar las caracteristicas que diferencian a
mujeres y hombres en el mercado laboral de
dicho sector, para asi definir los perfiles de los
trabajadores por género.
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aumento de la escolaridad en las mujeres del
sector, asi como que siguen siendo ellas quienes
mantienen los salarios mas bajos. Para ambos
géneros, aumentd el nimero de trabajadores sin
contrato de trabajo, y por ende quienes se
encuentran inmersos en el sector informal, segun
datos de la Encuesta Nacional de Ocupacion y
Empleo del INEGI.

Es sabido que la participacion de la mujer
en la actividad econémica se ha incrementado
con el paso de los afos, por diversos motivos,
como la reduccion en la tasa de fecundidad, el
aumento en el acceso a la educacion académica,
el incremento en el nimero de familias de doble
ingreso, o aquéllas en las que el Unico pilar es la
mujer. Si bien han logrado avanzar en materia de
educacion y salud, aun no lo hacen en éareas
econdmicas y politicas (lbarrdn y Robles,
citados en Gomez y Huesca, 2016).

En 2005 el mercado laboral estaba
compuesto  por 27,194,101 hombres 'y
15,876,209 mujeres, es decir, 63% hombres y
37% mujeres. Este nivel apenas se incremento
para el 2015 a 33,140,384 de hombres y
20,321,454 mujeres, que representan el 62% y
38% respectivamente, dicho incremento es
realmente bajo para un periodo de méas de diez
afios. Es importante sefialar que el sector
turistico comprende el 10% de los trabajadores
de la poblacién econdmicamente activa de
México, durante el periodo de estudio.

A diferencia de la distribucion del
mercado de trabajo por género a nivel nacional,
en el turismo ha existido una mayor
incorporacion de mujeres en la dltima década,
pasando de 1,507,667 a 2,316,514, es decir, se
incrementd del 39% de mujeres en el 2005 al
43% en el 2015, crecimiento que se ha ido dando
de manera gradual.

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
sus trabajadores. Guanajuato capital. Revista Sociologia
Contemporanea. 2017.
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Esta evidencia implica que las mujeres
representan una fuente importante de la fuerza
de trabajo en el sector turistico mexicano,
colocandose en uno de los sectores con mayor
crecimiento de la ocupacion femenina (Gémez
Bariuelos & Huesca Reynoso , 2016) .

La actividad turistica pertenece al sector
terciario de la economia, que emplea mano de
obra, en la que las actividades turisticas se
adaptan mas a las mujeres, a los jovenes y a
grupos desfavorecidos como poblaciones de
minorias étnicas. La poca estacionalidad del
sector permite que existan contratos de tiempo
parcial, temporales y turnos con tiempo
intermedio, por lo que sirven para complementar
los ingresos derivados de otras
actividades (Organizacion Mundial de Turismo,
2010).

Algunos de los resultados de la
investigacion de Goémez y Huesca, resultan
relevantes para el presente estudio toda vez que
hablan, dentro de las caracteristicas personales
de los trabajadores, sobre la escolaridad,
sefialando que se ha elevado el nivel educativo,
ya que los trabajadores con niveles mas bajos de
estudios han disminuido, pues en el 2005 el
34.5% no tenia estudios o solamente hasta
primaria y en el 2015, el porcentaje se redujo a
26%, de trabajadores con estudios hasta
primaria.

La mayor proporcién de hombres tiene
estudios de secundaria, ubicandose el 35% de los
trabajadores en el 2005 y el 38% en el 2015. Por
otro lado, las mujeres, en el 2005 la mayor parte
contaba con estudios de primaria (38%), pero
para el 2015, mejoro la situacion al colocarse la
mayor parte con estudios de secundaria (37%).
Aunque se ha mejorado el nivel de escolaridad,
los colaboradores del sector turistico cuentan
con bajos niveles de estudios.
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Tal como lo indica la Organizacion
Mundial del Turismo (2010), quien afirma que
muchos puestos de trabajo en el sector turistico
pueden estar al alcance de las personas
desfavorecidas, ya que exigen relativamente
pocas competencias y pequefia inversion. Khan
(citado en Gomez y Huesca, 2016) plantea los
problemas y limitaciones, respecto al desarrollo
de los recursos humanos en el turismo, por la
escasez de mano de obra calificada, escasez de
infraestructura de formacion turistica, asi como
las condiciones de trabajo en el turismo.

En el 2007, Gadotti dos Anjos y De Abreu,
realizaron una investigacion en la que median la
calidad de servicios en empresas hoteleras de sol
y playa en la provincia de Santa Catarina, Brasil.
Su objetivo fue analizar la expectativa y la
percepcion de los clientes con la de los
empleados en relacion con la calidad de los
servicios ofrecidos. La metodologia que
utilizaron fue a través de entrevistas a los
clientes y a los empleados de los hoteles de
diferentes categorias, utilizando una adaptacién
del modelo SERVQUAL donde se evaltan las
expectativas y percepciones de los clientes
respecto de 5 dimensiones que son las
siguientes:  aspectos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Como resultado del estudio obtuvieron que
en los hoteles de dos estrellas segun la
percepcion de los clientes presentan indices
negativos en la percepcion de los empleados. En
los hoteles de tres estrellas se obtuvieron indices
positivos con relacion a la rapidez y atencion. En
los hoteles de cuatro estrellas el conocimiento de
las tareas especificas por parte de los empleados
presentd una evolucién mejor de la esperada.

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
sus trabajadores. Guanajuato capital. Revista Sociologia
Contemporanea. 2017.
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La importancia de este estudio fue
entregar un analisis detallado de las expectativas
y percepciones a los gestores de los hoteles para
que conocieran los puntos fuetes y débiles, asi
como el aumento constante de las exigencias del
consumidor de acuerdo con sus expectativas
acerca de la calidad de los servicios.

Browen y Schneider 1988, citados en
Garcia Garazo (2004) argumentan que “las
empresas de servicios deberian de alcanzar un
clima interno que propicie un impacto positivo
en las actitudes y comportamientos del personal
de contacto y, por esta via mejore la calidad de
servicio percibida por los clientes”. En otras
palabras los jefes de departamento y directivos
deben de generar entre sus subordinados una
educacidn servil, con la capacidad de respuesta a
cualquier inconveniente y generar un buen
servicio, el personal de cada area dentro del hotel
debe de tener la facultad para resolver de la
mejor manera posible las necesidades del cliente
para logra su satisfaccion, esto debe de iniciar
desde el nivel mas alto hasta el mas bajo, es
decir, cada directivo debe mostrar con su
ejemplo el servicio al cliente. Todos los
empleados dentro del hotel deben de recibir
capacitacion por parte de la empresa.

Los establecimientos hoteleros demandan
empleados con un cierto nivel educativo.
Sanchéz et al. (2017) en su articulo “La
satisfaccion laboral en los establecimientos
hoteleros” realizan un estudio en los hoteles de
Hong Kong donde detectaron que los
trabajadores con educacion primaria se
encontraban satisfechos con sus compafieros y
en el trabajo en si, pero muy descontentos con su
desarrollo profesional.

Los empleados con niveles superiores de
educacion no se encuentran satisfechos
laboralmente, lo que explica sus altas
expectativas y ambicion.
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Para poder tener establecimientos con
calidad en el servicio es importante que cada uno
de los colaboradores se encuentren satisfechos
en su trabajo ya que son laimagen de la empresa.
En el estudio de los hoteles en Hong Kong los
empleados con nivel educativo mas alto no se
encuentran conformes con el puesto que tienen
por lo tanto no dan una buena calidad en el
servicio.

“Competencias en servicio al cliente y
efectividad en solucion de problemas: Sus
caracteristicas en el sector turismo” realizado
por Botia y Orozco (2012), fue efectuado en tres
ciudades colombianas (Armenia, Palmira- Buga
y Neiva), se evaluaron a 336 personas que
realizan labores de servicio al cliente, 53 de ellas
eran de establecimientos de alojamiento, donde
aplicaron test de efectividad en la solucién de
problemas, para con ello identificar si los
patrones de conducta, habitos y practicas
sociales influian negativamente en el logro de
los estandares de productividad y efectividad en
diversos sectores de la economia, entre ellos, el
sector turismo.

Preguntaron el género y el grado de
educacién del personal, obteniendo los
resultados se muestran en la Tabla 2, observando
que la mayoria cuentan con un nivel de estudios
de bachillerato (39%) seguidos de un nivel
técnico, y ninguna persona con posgrado.Los
autores obtuvieron como resultado sobre el nivel
educativo de la muestra en relacion con el
desempefio en competencias, que la correlacion
tiende a cero, es decir, indica ortogonalidad (r =
0.02); esto se puede analizar desde la perspectiva
tedrica planteada, segun la cual la disposicion al
servicio estd mas asociada a un patron cultural
del servir servil enraizado, y no a un proceso
educativo sistematicamente orientado a lograr
patrones de comportamiento alineados con
estandares internacionales de calidad para el
sector turismo (Botia y Orozco, 2012).

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
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Articulo
Grado de
escolaridad Frecuencia Forcentaje
Omisiones 11 3.3
Minguno 1 0.3
Prirmaria 1 6.3
Bachillerato 131 38.0
Tecnico 54 17.6
Techndlago ar 11.0
Frofesional TE 226
Postagradual ] 0.0
Total 336 100,0

Tabla 2 Grado de educacion del personal evaluado que
presta el servicio al cliente en las ciudades de Armenia,
Palmira- Buga y Neiva

Fuente: Elaborado por Botia Sanabria Maria Lucero y
Orozco Pulido Luis Humberto

Las organizaciones deben  buscar
alternativas para enriquecer la experiencia del
turista, para lo cual, es importante que permitan
la realizacion de estudios en el sector sobre la
calidad en el servicio y sobre todo aquello
enfocados en analizar las caracteristicas del
personal que labora para ellas.

El presente articulo pretende hacer un
analisis al igual que las investigaciones antes
mencionadas donde el factor principal sera el
nivel de escolaridad del personal de los hoteles,
para posteriormente, en otros estudios, verificar
si existe una estrecha relacion en la calidad del
servicio prestado.

Se considera que la escolaridad es un
elemento importante para el desarrollo de un
buen servicio, ya que en las escuelas y
universidades pueden encontrar un espacio para
aprender las labores su profesion, al igual que
poder adquirir nuevos conocimientos y poder
desarrollar mas competencias para asi aspirar a
mejores puestos dentro de las empresas.
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Metodologia de Investigacion

Para lograr el objetivo de la investigacion se
utilizd disefiaron instrumentos, que fueron
analizados y aprobados a través de una prueba
piloto.

Tipo de Investigacion

El disefio de la presente investigacion es
cuantitativo, obteniendo la informacion a través
de un cuestionario aplicado en forma de encuesta
y su posterior andlisis estadistico. Previo a ello
se selecciond a la poblacion objetivo: personal
que labora en los hoteles de 4 y 5 estrellas de la
ciudad de Guanajuato. Para la muestra de los
empleados se tiene una poblacion de 721
empleados, por lo que con un nivel de confianza
del 90% se obtiene una muestra de 192 personas.

El método cuantitativo, experimental y
deductivo tiene sus premisas en el positivismo,
corriente filoséfica predominante en las ciencias
naturales, utiliza el lenguaje objetivo de las
cifras y procesos estadisticos, con énfasis en el
punto de vista del investigado. Parte del
planteamiento de hipdtesis, que se confirman o
verifican mediante la obtencion de evidencia
empirica, tratando de eliminar el azar, su disefio
es sistematico y aprioristico; su muestreo,
estadistico (Ferrari, 2012).

La investigacion cuantitativa genera datos
0 informacion numeérica que puede ser
convertida en numeros, por el contrario, la
investigacion cualitativa genera informacion no
numérica. La investigacion cualitativa se centra
en la recopilacion de  informacion
principalmente verbal en lugar de mediciones,
luego, la informacion obtenida es analizada de
una  manera interpretativa, subjetiva,
impresionista o incluso diagnostica.

MORALES, Betzabeth Dafne. La hoteleria y la escolaridad de
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Instrumento de Investigacion

Con el fin de conocer el nivel educativo dentro
del sector hotelero se elabor6 una encuesta
dirigida a los empleados de los hoteles en la
ciudad de Guanajuato, dicha encuesta consta de
18 preguntas con opcion multiple, que contiene
ademés distintos apartados donde se solicita
informacion atil para definir el perfil del
encuestado tales como género, edad, estado civil
y la cantidad de hijos que tiene.

Las siguientes cuatro preguntas cuestionan
aspectos generales sobre las actividades que
desempefia en el hotel, area a la que pertenece,
el cargo que desempefia, es decir, si cuentan con
jefatura dentro del departamento o si son
miembros del equipo, tiempo de experiencia en
el puesto, si ha trabajado en otra &rea 0 no y en
caso de que si, en qué otra area trabajo.

Posteriormente, continla con cinco
preguntas que responden al ndcleo de la
investigacion, el nivel educativo dentro del
sector hotelero. Son referentes al Gltimo grado de
escolaridad, motivos por los cuales no
continuaron estudiando y en caso de contar con
una licenciatura o posgrado si se encuentra
titulado.

Al finalizar se preguntd el como los
colaboradores aprendieron las labores de su
profesion y si ha recibido alguna capacitacion
con la finalidad de saber si se encuentran
preparados para realizar las actividades
asignadas.Dicha encuesta se realizO en 36
hoteles, encuestando a 192 empleados.

Las variables que se presentan en la encuesta
son:

Perfil socio demografico
Puesto desempefiado en el hotel
Escolaridad

Capacitaciones

oo o
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Resultados

Se obtiene como resultado, 192 cuestionarios
respondidos por los colaboradores de los hoteles
de 4 y 5 estrellas de la ciudad de Guanajuato, de
los cuales fueron 80 hombres y 112 mujeres,
representando el 41.7% y el 58.3%,
respectivamente.

De las 192 encuestas realizadas, se
obtuvieron las siguientes respuestas: 57
empleados tienen una edad de 36 0 mas afios, 75
estan entre 26 y 35 afios, y los 60 restantes tienen
entre 18 y 25 afios. Esto representa un 29.7%,
39.1% y 31.3% del total, respectivamente. En
cuanto al estado civil de los empleados
encuestados, la mayoria del personal con el
58.3% estan casados y 41.7 estan solteros. Son
112 los que tiene hijos, el 72.3% tiene de 1 a 2
hijos; y 27.7% tienen de 3 a 4 hijos.

La mayoria de los encuestados pertenecian
al area de recepcion, representando el 22.3%,
seguido de alimentos y bebidas (17.18%) y ama
de llaves (14.5%), y en su minoria al personal de
mantenimiento con 1.6% y del area de recursos
humanos también representado por 1.6 % del
personal.Del total de encuestados el 64.6% son
miembros del equipo y el 35.4% son jefes de
dichos equipos. Esto quiere decir que la mayoria
del personal encuestado eran los miembros
operativos del hotel.

Preguntdndoles cuanto tiempo tenian
dentro del cargo, se obtuvo que el 29.2% tienen
1 afio 0 menos, 21.9% estan entre méas de 1 afio
y menos de 3 afios, 31.8% llevan mas de 3 afios
y menos de 10 afios, y 17.2 % cuentan con mas
de 10 afios de experiencia.El 51.6% de los
empleados han trabajado en otra area dentro del
hotel, y 48.4% Unicamente han trabajado en el
area en la que estan. Esto quiere decir que la
mitad del personal encuestado tiene experiencia
en otra area.
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De los 99 empleados que han pertenecido
a otra area, 30.3% son los que estaban en
recepcion, 15.2% en ama de llaves, 15.2% en
ventas, 14.1% alimentos y bebidas, 8.1% en
contabilidad, 4% en administrativo, 4%
mantenimiento 3% en almacén, 2% en gerencia,
2% seguridad, 1 % bell boy. 1% lavanderia.

El dltimo grado de escolaridad de los
trabajadores, se ve representado por 9.9%
Educacion  primaria, 25.5%  Educacion
secundaria, 17.2%, Educacion nivel medio
superior, 13% Educacion técnica, 31.8%
Universidad y 2.6% Maestria. Con relacion al
tiempo que ha pasado desde que terminaron su
ultimo grado estudios, el 8.3% tiene menos de 1
afio, 0.5% maés de 1 afio menos de 3 afos, 24%
maés de 3 afios y menos de 5 afios y en su mayoria
con 67.2% tienen mas de 5 afios. Es importante
mencionar que el 38% de los empleados dejaron
los estudios por falta de recursos, 22.4% por falta
de tiempo, 14.1 por matrimonio, 11.5% por
haber tenido hijos, 5.2% por trabajo, 4.2% no
tuvieron interes, 3.1% por ganar dinero y 1.6 por
problemas familiares.

En el caso de los empleados que cuentan
con una licenciatura y/o posgrado Unicamente
57.6% de las personas se encuentran titulados,
mientras que el 42.4% no. Esto quiere decir que
muchos empleados tienen una licenciatura, pero
no cuentan con su titulo universitario. Dentro de
los principales motivos por los que no se han
titulado, se encuentra que el 53.6% son por falta
de tiempo, 25% por falta de recursos, 14.3% se
encuentran en tramite de titulacion y el 7.1%
restante por haber tenido hijos.

Preguntando la manera en que aprendio las
labores que lleva a cabo, el 48.4% fue por alguna
capacitacion recibida, 33.3% fue en otros hoteles
0 trabajos, 10.9% en la escuela y/o universidad y
el 7.3% por cursos o talleres. Esto muestra que
la mayoria del personal aprende sus labores con
capacitaciones.
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La mayoria de los empleados encuestados
han recibido capacitacion con un 82.3%,
mientras que el 17.7% no. La capacitacion al
personal es una de las principales herramientas
para que ellos puedan aprender sus labores. La
tematica en la que recibieron la capacitacion, en
su mayoria ha sido sobre calidad del servicio con
42.3% y en minoria con 1.9% en primeros
auxilios. De los entrevistados, el 59.9% (115
personas) considera que requiere algun tipo de
capacitacion, por el contrario, 77 personas
piensan que no es necesario (es decir, el 40.1%).
En las siguientes graficas se observa la relacion
que existe en las diferentes variables obtenidas
en el cuestionario del personal hotelero en la
ciudad de Guanajuato relacionados con los datos
obtenidos.

La Gréafica 1 muestra el género de los
empleados en relacion con el area a la que
pertenecen, resaltando que la mayoria de los
encuestados fueron del &rea de recepcion
teniendo 17.70% de mujeres y el 4.6% de
hombres, otra de las areas con mayor porcentaje
fue el &rea de ama de Ilaves obteniendo el 12.5%
de mujeres y el 2.60% de hombres. Las éreas de
mejor porcentaje fueron las de seguridad
teniendo Unicamente hombres trabajando en esta
area con el 1.56% y el area de bello y con el
0.52% de mujeres y el 2.08% de hombres.
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Gréfica 1 Relacion del género con el éarea a la que
pertenece el personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato.

Fuente: Elaboracion propia

Se obtiene como mayoria que el 19.27%
de mujeres y el 12.5% de hombres tienen entre
mas de 3 afios y menos de 10 afios de antigliedad
y como minoria el 11.45% de mujeres y el 5.75%
de hombres mas de 10 afios, esto refleja que son
pocos los empleados que tienen tantos afios de
experiencia en el ramo y/o el alto indice de
rotacion de personal.
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Gréfica 2 Relacion del género con el tiempo de laborar en
la empresa del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5
estrellas en la ciudad de Guanajuato

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en el Grafico3, la
mayoria del personal que cuenta con nivel de
escolaridad de licenciatura el 15.62% son
hombres y el 16.14% mujeres, otro nivel de
escolaridad mas sobresaliente fue el de
secundaria teniendo 10.41% de hombres y el
15.10% mujeres.

El 6.25% de hombres y 10.93% de mujeres
cuentan con preparatoria, 4.68% de hombres y el
8.35% de mujeres tienen una educacion técnica,
los grupos méas pequefios fueron del 4.16% de
hombres y el 6.75% mujeres con primaria y el
0.52% de hombres y el 2.08% de mujeres
cuentan con maestria. Se muestra que son las
mujeres quienes cuentan con un nivel educativo
mas alto que el de los hombres.
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Gréfica 3 Relacion del género con el nivel de escolaridad
del personal encuestado en los hoteles de 4 y 5 estrellas en
la ciudad de Guanajuato.

Fuente: Elaboracion propia

La edad en relacion con el area a la que
pertenecen se encontrd que lo trabajadores del
area de recepcion el 14.06% tienen entre 18-25
anos, el 7.81% entre 26-35 afios y el 0.52% mas
de 36 afios. Otra area con mayores empleados
encuestados fue alimentos y bebidas, se obtiene
el 5.72% tienen entre 18.-25 afos, el 4.16% entre
26 -35 afios, el 6.77% tienen més de 36 afos.
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Los de menor porcentaje fueron; 1.04%
entre 18-25 afios, 1.04% entre 26-35 afios, al
igual que 1.04% con més de 36 afios del area de
almacén. Los rangos de edad dentro de las
jefaturas son: el 5.20% tienen menor porcentaje
fueron; 1.04% entre 18-25 afios, 17.18% entre
26-35 afios y el 13.02% tienen mas de 36 afos.

La mayoria de los empleados cuentan con
un nivel de escolaridad de licenciatura, el 8.33%
tienen una edad de 18-25 afios, 18.22% entre 26-
35afosy el 5.20% con més de 36 afios. EI menor
porcentaje de los empleados encuestados fueron
con escolaridad primaria son el 1.56% de edad
de 26-35 afios y el 8.33% con mas de 36 afios, al
igual que los de maestria el 1.56% tienen entre
26-35 afios y el 1.04% mas de 36 afos.

Otro dato relevante es el estado civil en
relacion con el puesto del personal, en el area de
recepcion el 14.58% son solteros y el 7.81%
casados, en alimentos y bebidas el 6.77% son
solteros y el 10.41% casados. En las areas con
menor personal encuestado es en seguridad
donde el 1.56% son casados, en recursos
humanos el 1.04% son solteros y el 0.52%
casados. En este mismo sentido, el 25% del
personal que tiene un cargo de jefatura son
casados y el 10.41% solteros, de los miembros
de equipo el 35.93% son casados y el 31.35%
restante son solteros.

Como se muestra en el Grafico 4, de los
empleados que cuentan con maestria el 1.04%
son casados y el 1.56% solteros, los de
licenciatura el 15.10% casados y el 16.66%
solteros, técnicos fueron el 6.25% casados y el
6.77% solteros, en preparatoria el 8.85% casados
y el 8.33% solteros, los empleados que tienen
secundaria el 17.70% son casados y el 7.81%
solteros y de los empleados con primaria fueron
el 9.37% son casados y el 0.52% solteros.
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Gréfico 4 Relacion del estado civil con el nivel de
escolaridad del personal encuestado en los hoteles de 4 y
5 estrellas en la ciudad de Guanajuato

Fuente: Elaboracion propia

Los empleados que cuentan con maestria
el 1.36% no tiene hijos, el 0.52% tienende 1 a 2
y de 3 a 4 hijos cada uno, los que cuentan con
licenciatura la mayoria con 18.22% muestran
que no tienen hijos, el 9.89% tienen de 1 a 2, el
3.64% de 3 a 4. Los empleados con nivel
educativo basicos muestran los mayores
porcentajes de tener hijos, los que cuentan con
primaria el 4.68% de 1 a 2 hijos y el 3.64% de 3
a 4, en relacion con los de primaria el 15.10
tienen de 1 a 2 hijos y el 4.68% de 3 a 4 hijos.

El area con mayor personal con mas de
afios de experiencia es alimentos y bebidas
teniendo el 6.7%, con personal que tiene mas de
10 afios trabajando en puesto, 4.16% con
personal de entre los 3 y menos de 10 afios de
antigliedad, otra de las areas que cuenta con mas
personal con antigiiedad en el pues es el area de
recepcion con 3.12% con méas de 10 afios y
7.81% entre los 3 y menos de 10 afios. Las areas
con el personal con menos afos de experiencia
son recepcion con 7.81% y ventas con 5.20%
que tienen menos o 1 afio en el puesto del
personal encuestado.
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De las 5 personas que cuentan con nivel de
maestria, una labora en el area de contabilidad,
tres en gerencia y una mas en recursos humanos.
Con nivel licenciatura, 15 trabajan en recepcion,
12 en ventas, 12 en contabilidad, 11 en gerencia,
5 en alimentos y bebidas, 2 en recursos humanos
y 2 en ama de llaves. El area que tiene menor
nivel de escolaridad es ama de llaves con un
57.14% nivel secundaria y el 25% nivel
primaria.

En todas las &reas encuestadas de los
hoteles, los colaboradores han recibido
capacitacion De los porcentajes mas relevantes
se tiene que el 15.10% son del area de alimentos
y bebidas, 6.77% contabilidad, 6.25% en
gerencia, 1.56% en recursos humanos, 6.77% en
ventas, 2.60% almacén, 10.93% ama de llaves,
1.56% en bell boy, 3.64% lavanderia, 7.81% de
mantenimiento, 17.70 en recepcion y 1.56% en
seguridad.

Conclusiones

El desarrollo de esta investigacion ha propiciado
la generacion de conocimiento profundo en el
area de escolaridad vinculada al sector turistico.
En relacion con la hipotesis central de la
investigacion, en donde se asumia que la
mayoria de los trabajadores de la industria
hotelera de la ciudad de Guanajuato cuenta con
un grado de escolaridad de nivel medio superior
0 incluso menor, se encuentra informacion
tangible que orientan a aceptar dicha hipotesis
toda vez que el 65.6% de los encuestados tiene
un nivel de escolaridad de nivel medio superior
hacia abajo, y solo el 34.4% cuenta con nivel
universitario o de posgrado. Estos resultados van
de la mano con la teoria y conclusiones de otros
estudios, analizados en el marco tedrico, en el
que se sefala que la actividad hotelera cuenta
con puestos de baja cualificacion, o que con la
experiencia y capacitacion puede llegar a
aprenderse las funciones adecuadamente, sin
tomar en cuenta el grado de escolaridad.
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Si bien lo anterior es cierto, también es
innegable la importancia que tiene la educacion
académica en las personas, no solo por los
conocimientos que se adquieren dia con dia, sino
por la adquisicion y desarrollo de otras
habilidades como las sociales, aprender a
trabajar en equipo, aprender de la experiencia de
los comparieros y profesores.

Los motivos por los que las personas no
continuaron sus estudios, fue principalmente la
falta de recursos, seguida de falta de tiempo,
referido a matrimonio o hijos. Ahora bien,
aquellos que si cursaron el nivel universitario y /
0 posgrado, que no se encuentran titulados
comentan, en sentido contrario a lo anterior, que
en primer lugar es por falta de tiempo y en
segundo por falta de recursos, esto es evidente
toda vez que al entrar a trabajar ya no tienen el
tiempo ni la disposicion para realizar el
necesario procedimiento de titulacion.

Cubriendo el segundo de los objetivos
especificos, se encuentra que, en efecto, los
colaboradores de la hoteleria han recibido
capacitacion, la mayoria de ellos se encuentran
en el area de alimentos y bebidas, y los
principales temas de capacitacion se relacionan
con la calidad en el servicio ofrecida al huésped
y los idiomas.Al realizar el analisis comparativo
de género, nos encontramos que son las mujeres
quienes tienen un mayor nivel de escolaridad, y
dicho desarrollo ha sido paulatino en los ultimos
10 a 15 afios.

Sin embargo, de los gerentes encuestados
solo 2 eran mujeres, por lo que se sigue
comprobando lo mismo que en muchas
investigaciones, que a pesar de contar con un
mayor nivel de estudios, la discriminacion de
género sigue latente en nuestro pais, y eso
tomando en cuenta que en el sector turistico
laboran mas mujeres que hombres, pero el
género masculino quien sigue ostentando, en su
mayoria, los puestos mas altos en las
organizaciones.
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Como conclusion, es importante resaltar la
tipologia de los hoteles que se ubican en la
ciudad de Guanajuato, siendo la mayoria hoteles
de pequefios a medianos, operados por los
duefios y/o familiares. Solo se encuentran
alrededor de seis hoteles que pertenecen a la
clasificacion de franquicia u hoteles de cadena.
Lo anterior es importante debido a las
oportunidades de crecimiento y desarrollo que
tienen dentro de la empresa los trabajadores, lo
cual puede traer a su vez motivacion o
desmotivacién, segun sea el caso, y ello se
refleja en la calidad del servicio que ofertan.

Entre mayor es el nivel de escolaridad de
un trabajador, més facil puede sentirse frustrado
al no visualizar un plan de vida y carrera dentro
de la organizacion. La capacitacion, también se
ha convertido en un tema polémico, debido al
temor que tienen en las &areas de recursos
humanos, de capacitar a sus empleados y que
posteriormente ellos se vayan a otra empresa.
Pero no por ello debe negarse el desarrollo
profesional del empleado, pue no solo lo afecta
a él, sino también a la organizacion al no estar
preparado para atender los requerimientos de la
misma.

Se puede entender entonces, que no
necesariamente es una cuestion de género, tanto
hombres como mujeres que laboran dentro de la
hoteleria en la ciudad de Guanajuato, cuentan
con un nivel de escolaridad bajo, en su mayoria.
Por ello, se propone incentivar planes de
capacitacion, que hagan sentir motivado al
empleado, porque esta aprendiendo cosas nuevas
y entendiendo que su labor es crucial para el
éxito del establecimiento de hospedaje. Todos
son parte importante, con cada actividad que
deben realizar mueven el rumbo de la empresa,
hacia el éxito, o hacia el fracaso.
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