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Resumen

Las empresas turisticas afrontan retos para disefiar estrategias e influir en las nuevas generaciones, a fin de
lograr la atraccion, permanencia y reducir la rotacion de personal. El objetivo del estudio es identificar factores
diferenciales que influyen en la decisién de permanencia laboral de las nuevas generaciones (Millennials y Ge-
neracion Z) en los puestos operativos de empresas turisticas de la Zona norte de Quintana Roo, a fin de sugerir
estrategias que influyan en su retencion y desarrollo. Con un enfoque cualitativo y un muestreo no probabilisti-
€O por conveniencia, se realizaron 175 encuestas a colaboradores operativos y 17 entrevistas a expertos del 4rea
de recursos humanos en empresas turisticas. A partir de los resultados se establece la necesidad de combinar
incentivos econdmicos y salario emocional para la atraccién y permanencia de estas generaciones.
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Abstract

Tourism companies face challenges in designing strategies and influencing new generations to attract, retain
and reduce staff turnover. The objective of the study is to identify different factors that influence the decision to
remain in the operational positions of tourism companies in the northern zone of Quintana Roo, with the new
generations Millennials and Generation Z to suggest strategies that influence the retention of personnel and
the proposals of life and career plans for these generations. It is a qualitative study carried out through a non-
probabilistic convenience sampling, composed of the application of 175 surveys to operational collaborators
and 17 interviews with experts in human resources in tourism companies. It concludes the need to combine
economic incentives and emotional salaries to attract and retain these generations.

Keywords: Millennials, Generation Z, emotional salary, tourism companies, labor tenure.

Introduccion

Actualmente las empresas estan en un continuo desarrollo, lo cual las hace buscar constantemente mejores
practicas y estrategias para optimizar su competitividad, asi como evitar en lo posible la rotacién de personal
(Trujillo, et al., 2021). El cambio generacional en el mercado laboral acompaiiado de los avances tecnologicos
ha influido en las expectativas en la vida privada y profesional (SAfrankova & SIkyt, 2017, Bielen & Kubiczek,
2020), diversas situaciones actuales plantean un reto para los empresarios que tienen que ajustar los lugares de
trabajo a las nuevas expectativas laborales (Arora, 2019).

Ante la consideracion de las mega tendencias y el compromiso de aportar al Objetivo 8 del Desarrollo
Sostenible (ODS): Trabajo decente y crecimiento econémico (ONU, 2019) surgi6 el interés por indagar sobre
las nuevas generaciones y sus expectativas en el ambito laboral, a fin de sugerir estrategias para la permanencia
de los colaboradores del sector turismo. Las generaciones sobre las que se desarrolla el estudio son Millenials
y Generacion Z. Sobre los Millennials, Arnold (s.f.) y Jiménez (2019) los sittian como los nacidos entre 1980
y 1995, Toledo (2020) entre 1982 y 1994; para efectos de esta investigacion se toma el periodo de los nacidos
entre 1980 y 1995. Sobre la Generacién Z, Arnold (s.f.), Jiménez (2019) y Toledo (2020) coinciden en su inicio
en 1995, y su término, en 2010, coinciden Jiménez (2019) y Toledo (2020), para efectos de esta investigacion
se toma el periodo 1996 a 2010.

Dentro del estudio se consideraron dos rubros a verificar, primero, la importancia del salario emocional,
que Quintero y Betancur (2021), describen como un factor motivador que humaniza a las organizaciones, valor

Ao XIV Volumen II, Edicion 41 Agosto 2022

de la Tecnolégica

65



66

niverso
de la Tecnolégica ISSN: 2007-1450

intangible dirigido a generar balance entre los intereses laborales y personales. Mientras que Espinoza y Tosca-
no (2020), se refieren a los incentivos o retribuciones de caracter no monetario que generan satisfaccion labo-
ral; Gonzalez (2018) propone que el salario emocional busca disminuir los indices de ausentismo y rotacién de
personal, y finalmente Salvador-Moreno (et al., 2021) lo establece como una forma diferente para equilibrar
el estado emocional de los colaboradores.

Como segundo rubro a corroborar se considera la permanencia laboral que, de acuerdo a Esparza-Montes
& Segovia-Romo (2019), esta relacionada con la intencién de un colaborador a continuar su proyecto profesio-
nal en una empresa para cumplir sus objetivos personales y satisfacer sus necesidades y que segiin Quintero &
Betancur (2021), si un empleado percibe satisfaccién por su empresa, es un colaborador que tiene un sentido
de pertenencia por la compaiiia y desea permanecer en ella. El estudio se desarrollé considerando empresas del
sector turistico, especificamente de la zona norte de Quintana Roo, México.

Antecedentes

Los estudios de las nuevas generaciones tienen una importante tradicion de investigacion en las ciencias socia-
les y humanas (Maioli, 2016) desde la focalizacién de la mega tendencia demografica (FEM, 2022) y consi-
derando los ODS (ONU, 2019) han prestado atencién a los cambios conductuales en el campo laboral de cada
una de las generaciones desde 1957, pero con una tendencia creciente a partir del 2008 y con mayor incidencia
en generaciones Millenials y Generacion Z a partir del 2016. Mas atin con referente a la influencia del salario
emocional en estas generaciones (Alvarado y Alvarez-Aros, 2021). Existen investigaciones a nivel interna-
cional principalmente de Estados Unidos, que buscan identificar las estrategias para ayudar eficazmente a las
organizaciones a hacer frente a los cambios demograficos de la mano de obra considerando las generaciones,
en esa misma linea comprender como la edad, el género y la cultura afectan a las actitudes individuales relacio-
nadas con la carrera y el trabajo (Eversole, ef al., 2012; Yi, et al., 2015; Ivanova ef al., 2020, Prakash y Tiwari,
2021). También se han enfocado en identificar los factores que influyen en las generaciones en la decisién de
permanencia en las empresas, y de manera indirecta o directa hacia la relevancia del salario emocional para
Millennials y Generacién Z (Puente y Regil, 2020; Espinoza y Toscano, 2020; Martinez, et al., 2018, Rodri-
guez, et al., 2021).

Los estudios realizados en Latinoamérica también buscan valorar los comportamientos de estas genera-
ciones en el ambito laboral, en algunos casos en comparativa con generacion X y Baby Boomers (Campoverde,
2018, Diaz, et al., 2017; Quintero & Betancur, 2021; Ramirez, 2022). En México también se ha realizado in-
vestigacion generalizada sobre las tendencias de comportamiento en las nuevas generaciones, en algunos casos
para distinguir las expectativas laborales entre generaciones (Madero, 2019; Sonda De La Rosa et al., 2020;
Rojas, 2021).

Problematica y Justificacién

La Asociacion Mexicana de Recursos Humanos (AMEDIRH, 2019, citada en Trujillo, ef al., 2021), sefial6 que
Meéxico cuenta con una de las tasas de rotacion laboral mas altas en América Latina, con un promedio del 17%,
cuando la tasa promedio ideal es de 7%.

Uno de los motivos que impacta en la rotacién de personal, es el hecho de que las nuevas generaciones
que se incorporan a las empresas son sustancialmente diferentes, por lo tanto, es necesario desarrollar culturas
organizativas que sean capaces de retener a los empleados (Eversole, et al., 2012). El tema de las generaciones
en el ambito laboral, es de interés e investigacion para muchos paises, independientemente de su idioma o re-

16n geogréafica, coincidiendo en que las generaciones no pueden ser generalizadas a nivel global (Alvarado y
lvarez-Aros, 2021).

Sin embargo, empresas nacionales ¢ internacionales, aiin se encuentran renuentes a la implementacion
de estrategias de retencién de personal. Debido a que lo consideran como un gasto, que visto desde el punto
de vista contable, lo es, ya que se necesita inversion, si es que la compafiia opta por ofrecer planes de carrera,
adaptar una zona como area de descanso, renovar el mobiliario u ofrecer tarjetas de regalo o membresias, y, aun
asi, no tener la certeza de que con esos cambios el personal asegure su permanencia y compromiso (Espinoza
y Toscano, 2020).

De igual manera, resulta imprescindible sumarse a los ODS, para promover el crecimiento econdmico
continuado, inclusivo y sostenible, €l empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos, en el sector
turistico, la sociedad y en particular a las nuevas generaciones y a las mujeres (Organizacién Mundial del
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Turismo [OMT], 2015). A pesar de los referentes mencionados y de contar con una amplia gama de estudios
sobre las nuevas generaciones, aquellos que se focalizan en el sector turismo no son tan vastos (Sonda De La
Rosa et al., 2020), motivo por el que surgi6 la necesidad de identificar los factores diferenciales que influyen
en la decision de permanencia laboral en los puestos operativos de empresas turisticas con los colaboradores
pertenecientes a las nuevas generaciones.

Objetivo general

Identificar los factores diferenciales que influyen en la decision de permanencia laboral en los puestos ope-
rativos de empresas turisticas de la Zona norte de Quintana Roo, con los colaboradores pertenecientes a las
generaciones Millennials (nacidos entre 1980- 1995) y 1a Generacion Z (nacidos entre 1996 y 2006), a fin de
sugerir estrategias que influyan en la retencion de personal para estas generaciones.

Pregunta de investigacion
(Cuales son los factores diferenciales que permitiran disefiar estrategias que impacten en la decision de perma-
nencia laboral en las generaciones Millennials y Generacién Z?

Metodologia y Técnicas de Investigacion

El enfoque de investigacion del trabajo es cualitativo, de acuerdo con Villegas (2015), el enfoque cualitativo,
ayuda a comprender la naturaleza de las motivaciones, percepciones, valores, creencias, emociones, actitudes,
sentimientos o pensamientos de una persona o un grupo de personas con respecto al fendomeno de estudio. El
alcance de la investigacion inicié con un alcance exploratorio y concluy6 en un alcance descriptivo que como
menciona Hernandez, (et al., 2010) permite la recopilacién de informacién, caracteristicas y rasgos importantes
de las personas, con lo cual, se logran identificar caracteristicas del objeto de estudio.

Para la recoleccion de datos se disefiaron dos instrumentos: una encuesta y una entrevista; la aplicacién
de ambos consideré como espacio empresas turisticas de la Zona norte de Quintana Roo. El primer instrumento
dirigido a personal operativo de las generaciones Millennials y Generacion Z, de empresas turisticas de la zona
norte de Quintana Roo, tuvo como objetivo identificar las expectativas laborales y de salario emocional que se
tienen y que los motiva a contratarse en empresas turisticas y permanecer en ellas; ésta se aplic6 a 175 colabora-
dores operativos de 29 empresas turisticas, quienes laboran en hoteles, en las areas de alimentos y bebidas, ama
de llaves, recepcion, animacion y entretenimiento, y en areas administrativas, asi mismo, a personal de agencias
de viajes y transportadoras, dos cafeterias y un casino. La encuesta estuvo integrada por cuatro apartados como
se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1
Apartados de encuesta aplicada a colaboradores operativos de empresas turisticas (Millennials y Generacion Z).

1  Generalidades: edad, generacion a la que pertenecen, estado civil, si tienen hijos, y
tipo de gastos como renta, servicios, alimentacion.

2 Jerarquizacion de una lista de 12 atributos de salarios y prestaciones: aquellos que les
son mas relevantes para la permanencia laboral.

3 Jerarquizacion de incentivos (salario emocional): considerar los mas importantes para
la permanencia laboral.

4  Lista de incentivos que la empresa donde actualmente laboran no les otorga y que son
determinantes para la permanencia laboral.

Fuente: Elaboracion propia

El segundo instrumento, una guia de entrevista semiestructurada se dirigi6 a 17 expertos encargados de
recursos humanos en empresas turisticas de la zona norte de Quintana Roo, de las cuales, 13 pertenecen a ho-
teles (seis de 5 estrellas; seis de 4 estrellas y un hotel de negocios), 3 a agencias de viajes y una transportadora.

La informacién se obtuvo de empresas turisticas ubicadas en Canciin, Isla Mujeres, Playa del Carmen,
Puerto Morelos y Akumal. La guia se disefié para verificar si desde las areas de recursos humanos se identifican
las expectativas de las generaciones Millenial y Generacion Z, ademas de conocer si son consideradas como
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estrategia de atraccion y retencion de personal en puestos operativos; la guia se integrd por tres ejes que se
muestran en la Tabla 2.

Tabla 2
Apartados guia de entrevista semiestructurada dirigida a expertos encargados de recursos humanos en empre-
sas turisticas (Instrumento 2)

1 Motivos de desercidon y motivos de permanencia.
2 Requisitos para la atraccion de personal de las nuevas generaciones.
3 Pertinencia del plan de vida y carrera para las huevas generaciones.

Fuente: Elaboracién propia

Para la determinacion de la muestra, se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia que de
acuerdo a Casal y Mateu (2003), consiste en la eleccion por métodos no probabilisticos de una muestra cuyas
caracteristicas sean similares a las de la poblacion objetivo; en este tipo de muestreos la “representatividad” la
determina el investigador de modo subjetivo conforme a la disponibilidad y participacion conveniente.

Resultados y Discusion

Resultados de 1a Encuesta

Se aplicaron un total de 175 encuestas, de las cuales el 47% corresponde a la generacion Millennials y el 53%
ala Generacion Z, de los cuales el 66% son solteros, €l 17% son casados y el otro 17% se registran como unién
libre. Esto muestra que el porcentaje de solteros dobla al niimero de casados o que viven en pareja. E127% de
los participantes manifestd tener hijos, por lo que la responsabilidad de manutencion, educacién y cuidado de
hijos es menor del 30% de la poblacion encuestada. Por lo que se infiere que el 66% de solteros y el 73% que
aun no son padres de familia, su tnico compromiso es con ellos mismos.

De los 175 encuestados, el 37% se hace cargo del pago de renta o hipoteca y corresponden al segmento
de casados y en union libre. Ademas de estar dentro del porcentaje de los que tienen hijos; cabe sefialar que
tres colaboradores solteros, tienen la responsabilidad de pago de renta y nueve de ellos tienen hijos. Del total
de encuestados, el 72% aporta para el pago de luz y agua, y finalmente el 74% participa con los gastos de
alimentacion, este segmento, vive en casa de sus padres o con familiares. No es apremiante la renta, ni estan
interesados en adquirir una vivienda.

Los resultados en la jerarquizacion de cuéles son las prestaciones més valoradas, muestra que en primer
lugar se encuentra el factor salarial, logrando el 20% de las menciones como el nimero uno. Le sigue el seguro
social y después el pago de prima vacacional (ver figura 1: Prestaciones mas valoradas por colaboradores ope-
rativos de empresas turisticas (Millennials y Generacion Z).

Prestaciones mas valoradas Fondo de
ahorro

3%

\ Salario

20%

Prima
Comisiones dominical
3%

Bono por
puntualidad
5%

Seguro social

/ 16%

Pago horas
extras
5%

» Prima
Propinas J Vacacional
10% Vales de — 13%
despensa Infonavit
12% 10%

Figura 1. Prestaciones mas valoradas por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacién Z). Fuente: Elaboracion propia
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Con los resultados de esta categoria, se confirmé que el factor monetario y las prestaciones como seguro
social, vales de despensa y prima vacacional siguen siendo los incentivos mas valorados por los colaboradores
de estas generaciones. Es pertinente sefialar que la prestacion para adquisicién de vivienda estd en quinto lugar,
aun cuando, no es una prioridad para los solteros sin hijos.

Sobre la jerarquizacion de los incentivos no financieros (salario emocional) méas valorados, destaca en
primer lugar el horario flexible. Siguiendo el transporte de personal y, en tercer lugar, el comedor de emplea-
dos (ver figura 2: Incentivos mas valorados por colaboradores operativos de empresas turisticas (Millennials y
Generacion 7).

Lavado de
uniforme
3%

Incentivos mas valorados
Empleado del

mes
4%

Horario flexible
20%

Celebraciones
indoor
4%
Transporte de
personal
16%

Oportunidad de
crecimiento
10%

Comedor de
empleados
12%

Cercania a casa
10%

Horario fijo
10% Capacitacion
11%

Figura 2. Incentivos mas valorados por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacién Z). Fuente: Elaboracion propia

Cabe sefialar que el horario flexible es valorado por aquellos colaboradores solteros sin hijos. Mientras
que el horario fijo es priorizado por los colaboradores que tienen hijos, entendiéndose que un horario fijo les
permite organizar sus tiempos.

En la tercera parte del cuestionario, se pidi6 a los colaboradores listar los tres incentivos que actualmente
su empresa no otorga y que considerarian importantes para permanecer en ella. La informacién proporcionada
permite identificar la importancia de ser escuchados (ver figura 3: Incentivos y prestaciones deseadas por cola-
boradores operativos de empresas turisticas Millennials y Generacion Z).

Incentivos y prestaciones deseadas
Respetar horarios y vacaciones el 13
Pago propinas ¢/15 dias Pl 13
Mejorar salario | i 14
Vales de despensa s 15
Contrato indefinido T 16
Capacitacion en horrio laboral I 16
Oportunidad de crecer s 16
Reconocimiento por desempeio ] . 17
Transporte personal mejorar I 20
Pago horas extra . 22
Lavado de uniforme I 26
Bonos de productividad | e P 33
Horarios flexibles T 35

Figura 3. Incentivos y prestaciones deseadas por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacion Z). Fuente: Elaboracion propia

Es pertinente recalcar que, esta lista corresponde a lo que los colaboradores desean y que la empresa no
proporciona. Se tiene al incentivo de horarios flexibles en primer lugar, con 35 menciones, esta misma, fue
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también la mas valorada en las empresas que si lo proporciona. En suma, tenemos que 50% de los encuestados
busca trabajar en empresas que les permitan la flexibilidad en horarios. Conforme a los resultados de esta en-
cuesta, se detectd que al menos una empresa hotelera, tres de agencias de viajes, la transportadora y el casino,
si manejan la flexibilidad de horario.

Los bonos de productividad se encuentran en segundo sitio, no todas las empresas turisticas tienen este
incentivo, se observa ademas que los colaboradores desean ser reconocidos y recompensados (cuarto y sexto
lugar). El lavado de uniforme, mejorar y ampliar rutas del transporte de personal, también son prioridad. La
capacitacion es importante, pero desean se realice en horario laboral. Respetar horarios de salida fue una de las
menciones reiteradas. Al analizar la informacion se identificaron las expectativas de los colaboradores que tie-
nen hijos (ver figura 4: Incentivos y prestaciones deseadas por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacion Z), que tienen hijas (0s).

Incentivos y prestaciones deseadas por los
colaboradores que tienen hijos
Day pass B 10
Bonos por antigiiedad B 11
Convenios con colegios para sus hijos B 15
Guarderia en la empresa I 13
Seguro de gastos medicos mayores B 20
Seguro de vida I 26
Fondo de ahorro T 30

Figura 4. Incentivos y prestaciones deseadas por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacion Z), que tienen hijas(os). Fuente: Elaboracién propia

En primer punto, 30 de los 47 colaboradores que tienen hijos buscan el fondo de ahorro, considerando que
ello les permite tener un respaldo para solventar gastos de familia. El seguro de vida y gastos médicos mayores son
las siguientes menciones. La responsabilidad de ser padres los lleva a tener otras prioridades que aseguren cumplir
con ese compromiso, buscando ademas los incentivos de guarderia y convenios con colegios. Finalmente conside-
ran la antigiiedad en su empresa un factor de estabilidad. Por otro lado, los incentivos buscados por los colabora-
dores que ain estan estudiando, estan en funcion de sus necesidades escolares (Ver figura 5: Incentivos deseados
por colaboradores operativos de empresas turisticas Millennials y Generacion Z, que se encuentran estudiando.).

Incentivos deseados por los colaboradores que estudian
Fam trips B 2
Autonomia ‘ 7
Horario flexible para estudiar B 11
Trabajo de 5 x 7 dias B 10
Jomadas de 6 horas B 20
Intercambios con otras propiedades de la cadena D 24

Figura 5. Incentivos deseados por colaboradores operativos de empresas turisticas
(Millennials y Generacion Z), que se encuentran estudiando. Fuente: Elaboracion propia
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Se observa, en la figura 5, que los 24 colaboradores encuestados que atn estan estudiando, se visuali-
zan laborando en otros destinos, tienen deseos de aprovechar la ventaja de su empresa que cuenta con propie-
dades en otros estados o paises. La movilidad es un incentivo muy atractivo. En segundo lugar, las jornadas
de trabajo cortas, de seis horas y laborar cinco de los siete dias de la semana. El horario flexible también es un
requisito. Es interesante observar que buscan la autonomia en su trabajo y el empoderamiento, estar estudiando
una carrera en el ambito turistico les abre un panorama y aporta seguridad.

Resultados de la Entrevista

Se aplic6 un total 17 entrevistas a expertos que laboran en diferentes posiciones del area de recursos humanos,
desde gerentes, subgerentes, coordinadores y asistentes, con experiencia que va de 1 a 12 afios. En la Tabla 3,
se muestran los afios de experiencia, las empresas que dirigen, ¢l destino donde se encuentran estas empresas
y el total de colaboradores.

Tabla 3
Identificacion de participantes expertos de Recursos Humanos de Empresas Turisticas
Empresa Ubicacién Colaborador Puesto del Afios
turistica es entrevistado experiencia
Hotel 1 Akumal 500 Asistente de RH 1
Hotel 2 Playa del 1755 Coord. de 2
Carmen reclutamiento
Hotel 3 Puerto 700 Subgerente de RH 8
Morelos
Hotel 4 Puerto 513 Asistente de RH 1
Morelos
Hotel 5 Isla Mujeres 215 Gerente de RH 2
Hotel 6 Playa Mujeres 790 Gerente de RH 12
Hotel 7 Cancun 750 Gerente de RH 5
Hotel 8 Cancin 415 Asistente de RH 1
Hotel 9 Cancun 1200 Jefe de personal 5
Hotel 10 Cancun 200 Gerente de RH 2
Hotel 11 Cancun 945 Gerente de RH 3
Hotel 12 Cancun 500 Coord. de RH 4
Hotel 13 Cancun 1800 Subgerente de RH 4
Agencia de Cancun 200 Asistente de RH 5
viajes 1
Agencia de Cancan 27 Gerente de RH 3
viajes 2
Agencia de Cancian 45 Gerente de RH 7
viajes 3
Transportadora Canciin 200 Subgerente de RH 2

Fuente. Elaboracion propia.

Los expertos mencionan en la entrevista que, el factor de mayor desercion laboral sigue siendo la percep-
cion de que el salario que reciben no es justo para ambas generaciones, en segundo lugar, el estrés y la carga
de trabajo. En la figura 6, se muestran las otras causas que se han sefialado como detonantes para la renuncia.
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Causas de mayor desercion laboral
Motivos familiares - 1
Rotacion de areas - 2
Lejania, varios transportes - 2
Continuar con sus estudios __v)
Cuestiones de salud - 2
Dejaron de asistir - 2
Nueva oferta laboral 3
Ambiente laboral negativo T 4
Rotacion de tumos _—
Choque con jefe inmediato o 4
Cambio de residencia T 5
No hay satisfaccion por el trabajo T
Carga de trabajo y estrés T 7
Salario T 8

Figura 6. Causas de desercion laboral en puestos operativos de Empresas turisticas (datos globales).
Fuente: elaboracién propia.

Los entrevistados establecen que la Generacion Z, argumenta, dentro de sus motivos de renuncia la poca
satisfaccion con el empleo o bien, ‘no era lo que esperaban’ y la falta de entendimiento con su jefe inmediato,
mientras que los Millennials, el cambio de residencia, el retorno a su lugar de origen son motivos de renuncia.
Para ambas generaciones la rotacion de turnos y no respetar sus horarios de salida, son las causas principales
para desertar. Los entrevistados expresan que la presion del trabajo, la autoridad y los turnos prolongados son
aspectos no tolerados por estas generaciones.

Se sefiala que, en el area de hoteleria, los puestos de mayor rotacién son los que requieren menos ex-
periencia y estudios, y que representan facilidad para colocarse en otra empresa como: steward, ayudante de
limpieza, camarista, ayudante de cocina, cocinero y garrotero. Los puestos de menor rotacién son recepcionista,
concierge, hostess, meseros y personal de RR HH, estos exigen para contratacion cierta experiencia y mayor
preparacion académica, son posiciones mas valoradas. Mientras que, en las empresas como agencias de viajes y
transportadoras, las posiciones de mayor rotacion son agente de reservaciones y call center (servicio al cliente),
las posiciones con menos rotacion son los agentes y supervisores de ventas, explicando que es por las comisio-
nes, ciertamente, estas posiciones las ocupan personas mayores de 30 afios (Millennials mayores y Generacion
X). Los entrevistados, reconocen 12 incentivos (ver figura 7: Incentivos que la empresa turistica actualmente
no otorga a colaboradores operativos de empresas turisticas Millennials y Generacion Z, determinantes para
evitar la desercion), que pudiesen haber evitado la desercion si se hubieran planteado al momento de presentar
su descontento.
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Incentivos que posiblemente hubiesen evitado desercion

Seguro de vida B 1
Ampliar horarios de transporte . 2
Bonos de productividad el 2
Pago de horas extras T 3
Turnos fijos T 3
Oportunidad de crecimiento . 4
Reconocimiento por desempeiio T 4
Pago de propinas por semana T 5
Semana de 5x 7 . 6
Mejorar clima laboral T 6
Jomadas de 6 horas I )
Incremento salarial B

Figura 7. Incentivos que la empresa turistica actualmente no otorga a colaboradores operativos de empresas
turisticas (Millennials y Generacion Z), determinantes para evitar la desercion. Fuente: elaboracién propia.

Primero, un incremento salarial, cosa que pone en situaciéon complicada a la empresa, pues los topes sa-
lariales estan calculados anual o bianualmente. La segunda, es ajustar las jornadas laborales, de 8 a 6 horas; la
tercera, mejora del ambiente laboral, en cuyo caso, los ejecutivos de RR HH argumentan que esto depende de
las actividades que cada jefe de area desarrolla con sus subordinados. El cuarto incentivo, tiene que ver con la
reduccion de dias laborales, de 5 de 7 dias. En este sentido, la posicion de RR HH consistiria en reestructurar la
planta con una mayor contratacion, para cubrir turnos y para cubrir las semanas completas, ya que, en empresas
de servicios turisticos, la operacion es 7 x 24, por lo que lo visualizan poco probable.

A quienes se entrevist6, fue con la intencion de conocer edades de colaboradores que reflejan mayor
compromiso y lealtad a la empresa. La respuesta fue contundente, aquellos colaboradores que tienen mas anti-
giiedad, esos que permanecen ya sea porque les queda cerca de casa, aman su trabajo y/o porque tienen compro-
misos familiares. El 82% de los entrevistados coincide que los mayores de 35 afios son los més estables, pues
las condiciones de contratacion en otra empresa son mas dificiles por su edad, consideran que estos empleados,
en una zona de confort buscan mas estabilidad que crecimiento. Por otro lado, se establece que las personas
jovenes también son comprometidas, pero no anteponen a la empresa a sus propios intereses, no tienen ese
sentido de pertenencia y les es facil desprenderse de ciertos proyectos. Los jovenes son objetivos, leales y estan
presentes, pero no de una forma profunda o sentimental.

A fin de conocer si las empresas identifican las expectativas laborales de las nuevas generaciones, se pre-
gunta a los encargados de RR HH de las 17 empresas jcuéles son los nuevos requisitos para la atraccion y selec-
cion de personal? y ;cudles son los incentivos no financieros (salario emocional) que se han implementado para
la retencion de estas generaciones? Sobre la atraccion y seleccion de personal de las nuevas generaciones, 14 de
las 17 empresas no han modificado los requisitos de contratacion, salvo las vacunas y prueba Covid, mantenien-
do la experiencia minima en puestos operativos e inglés basico. Las 17 empresas han ampliado los medios de
reclutamiento, ahora utilizando redes sociales y ferias del empleo. Tres empresas mencionan la modificacién en
el estandar de imagen al permitir uso de barba, bigote, tatuajes visibles y tinte de cabello, pero siempre con las
restricciones de pulcritud e higiene. Con esta informacion, se observa que el 15% de las empresas entrevistadas
han modificado criterios de seleccion para incluir a las nuevas generaciones en sus filas.

Sobre las estrategias de retencion de las nuevas generaciones mediante incentivos no financieros (salario
emocional), el 59% de los responsables del area de RR HH entrevistados, menciona que no, no hay una estra-
tegia de retencion. El 41% restante sefiala como estrategias de salario emocional las presentadas en la tabla 4.
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Tabla 4
Estrategias basadas en incentivos para la retencion de personal operativo.

Bonos de puntualidad
Bonos de productividad
Bonos de asistencia (aplicado a Generacion Z)
Aumento de salario por antigiiedad
Regalos por capacitacion
Nivelacién de Inglés
Evaluaciones para subir de puesto
Horario flexible para estudiantes

Programa de Incentivos

Fuente: elaboracion propia.

Las cuatro primeras estrategias pertenecen al rubro de incentivos financieros, las demas si se encuentran
en el rango de salario emocional, ya que impactan en la calidad de vida laboral y la percepcion del colaborador
y su relacion con la empresa. La tltima estrategia, merece una mencidn especial, ya que se trata de un pro-
grama que estéd disefiado para cada tipo de generacion, desde la X, los Millennials y la Generacién Z. Se trata
de acumular puntos por diversas causas: colaboradores mas mencionados del ISH (indice de satisfaccion del
huésped), menciones en una de las plataformas mas reconocidas a nivel internacional que proporciona resefias
de contenido relacionado con viajes (Colaboradores de Wikipedia, 2022) y seiiala, actitudes extraordinarias, y
otros indicadores como productividad, puntualidad, etc. Con esos puntos, el colaborador, conforme a una lista,
elige por cuéles premios los quiere canjear. Los premios van desde viajes, entradas a parques, electrodomésti-
cos, cupones, aparatos tecnologicos, daypass, y demas.

No se niega el impacto positivo que provocan los bonos y aumento salarial. Sin embargo, no se ha ex-
plotado el beneficio del salario emocional en la motivacion del colaborador, compromiso y agradecimiento, asi
como el &nimo colectivo que eleva el sentido de pertenencia y orgullo.

Discusion

De acuerdo a los resultados de la investigacion los factores diferenciales que permitirdn disefiar estrategias que
impacten en la decision de permanencia laboral en las generaciones Millennials y Generacion Z se dividen en
dos rubros: salario emocional ¢ incentivos. Dentro del salario emocional destacan: horarios flexibles, oportu-
nidad de crecimiento, movilidad a otras propiedades, reconocimiento por desempefio, jornadas de seis horas,
laborar 5 de 7 dias por semana y en los incentivos econdmicos, bonos por productividad, pago de horas extras
y propinas semanales. Los seguros de vida, seguro de gastos médicos mayores y fondo de ahorro, para los Mi-
llennials y Generacion Z con hijos son incentivos muy atractivos.

Como mencionan Espinoza y Toscano (2020), aunque no se tenga la certeza de que incluyendo estos
factores diferenciales se asegure la permanencia y compromiso de los colaboradores, es pertinente incluirlos
dentro de la estrategia de retencion, pues con ello, las empresas cumplen con el compromiso de promover el
crecimiento econémico continuado, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todos, en el sector turistico, 1a sociedad y en particular a las nuevas generaciones (OMT, 2015).

En contraste, con el estudio de Sonda De La Rosa et al. (2020), donde la investigacion se centra en estudian-
tes universitarios de turismo (perfil Generacion Z), proximos a insertarse en el mercado laboral, el factor salario
ocupa el segundo lugar. En esta investigacion con colaboradores de los perfiles Millennials y Generacion Z y
encargados de RH, el factor salario, ocupa la primera posicion como factor diferencial de permanencia laboral.

Conclusiones

El objetivo de este estudio se logrd ya que se identificaron los factores diferenciales que influyen en la decision

de permanencia laboral en los puestos operativos de empresas turisticas de la Zona norte de Quintana Roo,

con los colaboradores pertenecientes a las generaciones Millennials (nacidos entre 1980- 1995) y Generacion

Z (nacidos entre 1996 y 2010). Y se ha sugerido considerarlos como parte de la estrategia de retencion y per-
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manencia de personal para las nuevas generaciones. Se concluye que los factores diferenciales que permitiran
disefiar estrategias que impacten en la decision de permanencia laboral en las generaciones Millennials y Gene-
racion Z, son los horarios flexibles, oportunidad de crecimiento, movilidad a otras propiedades, reconocimiento
por desempefio, jornadas de seis horas, laborar 5 de 7 dias por semana, bonos por productividad, pago de horas
extras y propinas semanalmente.

Se sugiere como un factor determinante en la estrategia para la atraccion y retencion de colaboradores
operativos en empresas turisticas, el salario emocional combinado con los incentivos de cardcter econdmico,
pues el salario, bonos, comisiones y propinas siguen siendo factores primordiales de atraccion y permanencia
laboral. Adema4s, aunque no todas las empresas consideran estrategias especificas para la atraccion y retencion
de personal de la generacién Millennials y Generacion Z, este estudio concluye que, si es pertinente considerar
los factores diferenciales y expectativas de estas generaciones para el disefio de sus planes de vida y carrera
para lograr la permanencia y compromiso de sus colaboradores.

Finalmente, se visualiza que las expectativas laborales de las nuevas generaciones difieren de acuerdo al
grado de estudios. Lo que invita a realizar un estudio, considerando el nivel de estudios, origen y probablemen-
te el nivel socioeconémico.
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