Revista Electronica CECIET
ISSN L 1852 4583
Ao IV Volumen Vi
2014

LA GESTION DEL CAPITAL HUMANO EN LAS MiPyMEs DE

ALOJAMIENTO TURISTICO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE BUEN OS

AIRES — ARGENTINA

Autores:

Ariel Barreto
Licenciado en Administracion Hotelera
Docente investigador en la UNQ
Director de proyecto 1+D
Director de la Lic. en Administracion Hotelera de la UNQ
Universidad Nacional de Quilmes
. E-mail: abarreto@ung.edu.ar

Armando Azeglio
Licenciado en Administracion de Empresas
Master en Turismo
Master en Direccion Comercial y Marketing
Master en Gestion Publica del Turismo
Docente investigador en la UNQ.
Universidad Nacional de Quilmes
E-mail: aazeglio@ung.edu.ar

Ezequiel Cannizzaro
Licenciado en Administracion
Maestrando en Gestion de MiPyMEs de la UNLa.
Docente investigador en la UNQ
Universidad Nacional de Quilmes
E-mail: ecannizzaro@ung.edu.ar

Como citar este Articulo: Barreto, A; Azeglio, A; Cannizzaro, E; “La gestidn del capital humano en
las mipymes de alojamiento turistico de la Ciudad Autéonoma de Buenos Aires- Argentina”-
Revista Electronica CECIET- Afio IV-Volumen VI- ISSN L 1852 4583- 2014-pp 1-27

16




Revista Electronica CECIET

/J_ ISSN L 1852 4583
Aiio IV Volumen VI
2014
Resumen:

En este trabajo se realiza un analisis de la problematica de la gestion del
capital humano vinculado a las MiPyMEs de alojamiento turistico de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires, recogiéndose los principales aportes de los
trabajos mas relevantes en la materia. Asimismo, se extraen conclusiones que
permiten determinar las circunstancias bajo las cuales se puede considerar
estratégica la gestiéon del capital humano e intelectual. Se ha realizado un
analisis descriptivo de algunos aspectos relevantes de la gestion de los
recursos humanos, como la formacion y el desarrollo de sus trabajadores y
directivos, la estabilidad laboral y la estructura de propiedad.

PALABRAS CLAVE: Capital humano, gestion, alojamiento turistico, MiPyMEs.

Abstract:

The Problem of Human Capital Management in MSMEs Tourist
Accommodation in the City of Buenos Aires. This paper is an analysis of the
issues of human capital management related to MSMEs tourist accommodation
in the City of Buenos Aires, collecting the main contributions of the most
important works in the matter. It also draws conclusions for determining the
circumstances under which it can be considered like strategic the management
of the human capital and intellectual. A descriptive analysis of some relevant
aspects of human resource management was performed as well as training and
development of its employees and managers, job security and ownership
structure.

KEY WORDS: human capital, management, tourist accommodation, MSME.
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Introduccion

Este trabajo presenta conclusiones de los resultados del proyecto de
investigaciéon de la UNQ denominado “La gestion del capital humano en las
MiPyMEs de alojamiento turistico de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires
(2011-2013). Identificacion de practicas y tendencias de las funciones propias
de la gestion aplicadas a las personas”. La investigacion se aboco a identificar
las practicas que las MiPyMEs de alojamiento turistico emplean para gestionar
al personal en general, y en particular las técnicas aplicadas sobre personas,
vale decir, como gestionan: la definicion de cargos, reclutamiento y seleccion,
aplicacioén, induccién, formacién y desarrollo y evaluacién de desempefo. El
desconocimiento de algunas de las practicas aplicadas por estas
organizaciones motivé el estudio, intentando dar cuenta de las principales
tendencias. Asimismo, se procurd contribuir al marco tedrico y definir
herramientas para su aplicaciéon en el campo de estudio seleccionado a partir
de la informacion relevada.

Es indiscutible que el turismo se ha convertido en uno de los principales
sectores socioecondmicos del mundo. Su gestién afecta a las condiciones de
los destinos y de las comunidades receptoras y, en términos generales, al
futuro de los ecosistemas, las regiones y las naciones.

En este sentido se observa que el flujo de turismo en la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires en particular, continda en crecimiento. Los datos aportados por la
Secretaria de Turismo de la Ciudad dan cuenta de la favorable situacion por la
que atraviesa la actividad. La cantidad de turistas nacionales e internacionales
qgue arribaron al pais en 2011, representan un aumento del 9,3 % con respecto
a 2010, lo que indica el crecimiento de la actividad en periodos relativamente
cortos de tiempo.

Este crecimiento ha sido acompafado por un aumento de establecimientos
hoteleros y para-hoteleros de la Ciudad Autbnoma de Bs. As., cuya cuantia ha
manifestado un incremento en 2011 del 6,5%, en promedio, con respecto a
igual periodo en 2010, lo que indica claramente que la actividad se encuentra
generando ingresos importantes para la economia del pais.

El empleo en el sector turismo es poco homogéneo en términos de formalidad y
condiciones de trabajo. Existen diferencias significativas de dichas condiciones
con los sectores tradicionales de la economia. De hecho, la insercion laboral en
hoteleria y gastronomia suele ser menos formal que en otras ramas del sector.

El alojamiento turistico, engranaje basico de la oferta turistica receptiva, refleja

una destacada participacion en el mercado de trabajo donde de cada 100
empleos en el rubro, 12 se desempefian en hoteleria (Informe CAT, 2010).
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Es dable acotar que muchas de estas nuevas MiPyMEs emergentes, no solo
no encajan dentro del marco regulatorio actual, sino que, para adecuarse a los
ritmos cambiantes del sector, llevan adelante politicas de gestion de capital
humano novedosas o -en considerables casos- atipicas, muchas de las cuales
suponemos estan marcando una tendencia.

El desconocimiento de las practicas y tendencias de la gestion del capital
humano aplicada sobre las personas, que llevan a cabo las MiIPyMEs de
alojamiento turistico en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, constituye uno
de los problemas ante los cuales nos encontramos.

La relevancia del problema reside en la articulacion e integracion de los
instrumentos estratégicos, basados en el desarrollo del capital humano para la
gestion integrada del mismo. De esta manera se contemplan todos los
aspectos de la gestion sostenible de la empresa, encaminados a desarrollar
nuevas capacidades que permitan asegurar un turismo de calidad en el destino
estudiado, asi como también mejorar la competitividad de cada organizacion de
alojamiento turistico.

No obstante, un diagnostico reciente, muestra con claridad dificultades
comunes en las organizaciones de alojamiento turistico, tales como: bajos
niveles de competitividad debido a la deficiencia en la gestion de los recursos
humanos (Informe final 1+D UNQ, 2009). Las conclusiones del informe nos
permiten inferir que estas organizaciones carecen de politicas o practicas de
gestion de RRHH que respondan a convenciones formales implementadas por
organizaciones de servicios mas complejas.

Objetivos de la investigacion:

Toda investigacion tiene un fin, relacionado con la consecucion de unos
objetivos; pero como minimo siempre podremos diferenciar entre el fin teérico y
el fin practico.

Objetivos Generales

Profundizar la comprension e identificacion de las practicas y tendencias de las
funciones propias de la gestion aplicadas a las personas en las MiPyMEs de
alojamiento turistico.

Generar una base epistemoldgica que aporte elementos que favorezcan la
gestion aplicada directamente sobre las personas (Chiavenato, 2000) para las
organizaciones objeto de estudio; y arribar a conclusiones relevantes y utiles
tanto para el sector empresarial como el académico.
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Objetivos particulares

Comprender la dinAmica interna de la gestion de las personas y la posibilidad
de fortalecer tanto a la organizacion como a la practica profesional del futuro
egresado.

Obtener datos de calidad del entorno y otorgarles significado para conseguir
fundamentos epistémicos que reflejen, en forma cuantificable, la realidad.
Identificar tendencias, patrones y comportamientos que impactaran en los
programas gerenciales que afecten directamente a las personas, y que apunten
a lograr atraer, fidelizar y motivar el talento que la organizacion MiPyME
necesita.

Hipétesis:

Las MiPyMEs de alojamiento turistico de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires
llevan a cabo practicas propias de la gestion aplicada directamente sobre las
personas, intimamente vinculadas a la sostenibilidad (socio-técnica-econémica)
como estrategia de respuesta a un entorno sectorial cada vez mas cambiante y
en crecimiento continuo.

Metodologia

La metodologia empleada consistié6 en un desarrollo exploratorio-descriptivo,
de tipo cuali-cuantitativo, empleandose diferentes herramientas para la
obtencion de datos cuantificables, a saber: encuestas, entrevistas y guias de
observacién. Los estudios que se desarrollan bajo este nivel de disefio, sirven
de base para presentar informacion sobre temas que cuentan con muy poco
material al respecto y son utilizados para sentar las bases para futuras
investigaciones, Hernandez Sampieri (1998).

La utilizacion de las herramientas mencionadas permitiran hacer inferencias
estadisticas, ademas de: Conocer, describir y evaluar las practicas y
tendencias en la gestion del capital humano, sus componentes y aspectos.
Identificar singularidades de las organizaciones y sus demandas en términos
de personal: cargos, competencias, formacion y desarrollo. Desarrollar
lineamientos tedricos y herramientas de gestion que contribuyan a la mejora de
estas organizaciones.

A su vez, la investigacion puede considerarse de tipo descriptiva por contener
definiciones y caracterizaciones de los factores influyentes en la gestién del
capital humano en las MiPyMEs de alojamiento turistico de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires, y en la identificacion de practicas y tendencias de
la gestion aplicadas a las personas. Conjuntamente con caracteristicas que
sirven para interpretar e identificar los elementos que conforman tanto a la
teoria como a la tipologia de empresa que se plante6 estudiar en la
investigacion.
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En la Figura 1 se detalla el disefio de la investigacion realizada en una ficha
técnica que contiene la informacion relevante con respecto a la metodologia
empleada.

La Ciudad Autbnoma de Buenos Aires regula los alojamientos turisticos
mediante la Ley 4631/13, definiendo en el art. 10, la clasificacion y
categorizacion segun se sintetiza en la Figura 2.

Esta categorizacion fue tomada como punto de partida para definir el universo
de estudio, la poblacion, los criterios para la seleccion y el calculo del tamafio
de la muestra tal y como se describe a continuacion. (Descripcién del proceso
de investigacion).

Investigacion Detalle

Exploratoria-descriptiva (de caracter

Tipo de investigacion
transversal).

Propietario/Gerente de los alojamientos

Unidad de analisis e
turisticos relevados.

Metodologia empleada Mixta (cualitativa y cuantitativa).
Entrevista semi-estructurada a
Técnica de relevamiento empirico Propietario/gerente. Cuestionario estructurado

y observacién parametrizada in situ.

693 MiPyMEs de alojamiento turistico en

Poblacion objetivo CABA.

108 MiPyMEs de alojamiento turistico en

Tamafio de la muestra CABA.

Frecuencias porcentuales, tablas de

Técnica utilizada para el analisis de datos . . e
contingencia y graficos.

Programa estadistico utilizado SPSS version 15.0

Figura 1. Disefio de la investigacion.
Fuente: elaboracion propia.

TIPO Clase Categoria
Hotel 1 a5 estrellas
HOTELERO Apart hotel 1 a 3 estrellas
Hotel boutique Estandar y superior

Cama y desayuno / Hostal /

Bed and Breakfast Estandar y superior

PARA-HOTELERO Albergue turistico / Hostel Estandar y superior

Hospedaje turistico /

. ; L A/B
residencial turistico

EXTRA-HOTELERO Campamento turistico / i
camping

Figura 2. Clasificacion y categorizacion de alojamties turisticos en C.A.B.A.
Fuente: Ley de regulacion de alojamientos turist@ola Ciudad Auténoma de Buenos Aires (n° 46301324 de
julio). Boletin Oficial de la Ciudad de Buenos Aires, 4220113, 13 de agosto.
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Descripcién del proceso de Investigacion:
Poblacion, criterios de seleccion de la muestra.

Para la confeccion del universo de estudio se comenzé con el analisis de

diferentes fuentes de informacion, a saber:

» Informacion oficial, considerando los datos estadisticos de las empresas de
alojamiento turistico registradas por la Secretaria de Turismo de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires y por el Ministerio de Turismo de la Nacion.

+ |nformacidon recolectada de Internet: sitios web oficiales mencionados
anteriormente, sitios web de empresas de viajes y de alojamientos.

* Informacion de relevamiento in situ, obtenida por medio del trabajo de campo
en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires durante los meses de octubre-
diciembre del afio 2012 y mayo-junio 2013.

Ese relevamiento se llevo a cabo de la siguiente manera: teniendo en cuenta
referencias histéricas que describen la génesis de Buenos Aires y el
emplazamiento fisico de los establecimientos de alojamiento turistico. Se sabe
gue la ciudad se hizo espacial y progresivamente a la vera de los principales
caminos de acceso a la ciudad (Cicioni, 2010). Estos caminos, con el tiempo,
devinieron en las principales lineas férreas que —cual nervadura- atraviesan la
ciudad en forma radial hasta sus limites. Los establecimientos de alojamiento
turistico, a lo largo del siglo XX, se establecieron alrededor de las estaciones
gue conforman dichas lineas férreas.

El trabajo de campo consistid en recorrer las principales ferrovias en toda su
longitud, hasta los limites de la ciudad de Buenos Aires, deteniéndose en cada
una de las estaciones, procediéndose a cuantificar los establecimientos
turisticos que, a ojos vista, estuvieran en medio kildmetro en derredor. El
mismo criterio se siguio con las lineas de subterraneo existentes en la ciudad,
llegandose a identificar establecimientos turisticos que no figuraban en las
bases de datos oficiales, y otros que, figurando, ya no existian. Se procedio6 al
cruce y depuracion de todas las bases de datos.

De esta forma se llegd a una nueva base compuesta por 693 alojamientos
turisticos MiPyMEs, de los cuales se seleccionaron 108, procediéndose de la
siguiente forma: se tomaron todos los alojamientos hoteleros categorizados
como una y dos estrellas comprendidos en la ley 18828/70, todos los
alojamientos turisticos categorizados en la ordenanza n° 36136/80 que
regulaba la actividad en CABA hasta julio de 2013, todos los alojamientos
turisticos enmarcados en la Ley 4631/13, y todos los alojamientos turisticos
para-hoteleros identificados en la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires, no
comprendidos en los marcos regulatorios antes mencionados.

22




Revista Electronica CECIET
ISSN L 1852 4583
Ao IV Volumen Vi
2014

Calculo del tamafio de la muestra.

La férmula para calcular el tamafio de la muestra es la utilizada en los casos en
gue se conoce el volumen de la poblacion bajo analisis.

-

N=xZ  xpxq

.

n=—
d*x(N-1)+Z, xpxq

Referencias:

n = tamano de la muestra

N = tamafio de la poblacién bajo analisis

Z = nivel de confianza, no es méas que la probabilidad de que la estimacion
efectuada se ajuste a la realidad. Usualmente se pretende que este valor no
sea inferior al 95%, lo que implicaria estar trabajando con un 5% maximo de
error admisible. En este caso el valor de Z (segun la tabla de distribucion
normal) es de 1,96,

p = probabilidad de éxito. En nuestro caso p=0,5

q = probabilidad de fracaso. En nuestro caso q=0,5°

d = es el error que estamos dispuestos a tener en la medida. Lo usual es que el
error, como sefalamos, sea menor al 5%. Nosotros tomamos un error del 3%,
con lo cual d=0,03.

Reemplazando los valores en la ecuacidon antes mencionada llegamos al
tamafo de nuestra muestra:

n= 693.(1.96)2 (0.5).(0.5) =108
(0,03) (693-1) + (1,96)2. (0,5) . (0,5)

Dado que dos de las caracteristicas que debe tener una muestra tipica, del
universo de donde se la extrae, son su representatividad y su aleatoriedad, se
describe a continuacion la forma en que se procedié para lograr ambos
atributos en nuestro estudio.

'Segun diferentes seguridades, el coeficienteodeafia asi:

« Si la seguridad Zfuese del 90% el coeficiente seria 1.645
« Si la seguridad Zfuese del 95% el coeficiente seria 1.96

« Si la seguridad Zfuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24
« Si la seguridad Zfuese del 99% el coeficiente seria 2.576

’Esta idea se puede obtener revisando la litergtoraestudios pilotos previos. En caso de no teivbia
informacion -y nosotros no la teniamos ya que nstiex estudios previos- se utiliza el valor 9.5
(50%). El problema que puede enfrentarse en udiestie investigacion es la cantidad de informacién
con la que se cuente; especificamente se puedandes casos: desconocer la poblacién del fenomeno
estudiado, o bien, conocerla.
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Composicion del universo y muestra proporcional por categoria de
hoteles.

Primero se asegurd que en la muestra cada categoria de alojamiento estuviera
representada en forma proporcional.

La aleatoriedad en la toma de los casos que componen la muestra
representativa (108 alojamientos turisticos encuestados), se logré a traves de
la funcién del programa SPSS, version 15.0, del menu “seleccionar casos:
muestra aleatoria”, donde se garantiza la seleccion aleatoria de los elementos
gue componen la muestra, por procedimientos informaticos que exceden el
propésito del presente informe.

DESARROLLO

Las MiPyMEs de alojamiento turistico como objeto de estudio.

Segun lbafez & Schluter (2012): “El alojamiento turistico hotelero es aquel
establecimiento en el cual se presta al turista el servicio de alojamiento en
unidades habitacionales independientes entre si, pero su explotacion y
administracion es comun o centralizada y su capacidad minima, de ocho
plazas”. Por otro lado definen al alojamiento turistico extra hotelero como aquel
que constituye una modalidad de alojamiento diferente de las previstas para los
establecimientos hoteleros. En este rubro el elemento méas distintivo es el
camping, aunque también comprenden albergues, apartamentos, bungalows,
villas, casas rurales, casas de familia etc.

Ibafilez & Schliter (2012) sefialan que en algunos paises europeos se
incorporan, a esta categoria, los establecimientos con funciones similares a un
hotel pero que no comprenden las condiciones minimas para ser considerado
tales (pensiones, hostales, etc.).

Al abordar esta tematica se encuentra una rica conceptualizacion acerca de las
MiPyMEs. Aunque la definicibn no es Unica y especifica, existe consenso en
cuanto a las categorias: micro empresa, pequefia empresa y mediana
empresa. Y resulta importante mencionar algunos parametros que permitan
establecer sus caracteristicas y determinar su dimension. Las definiciones
formuladas por diferentes corrientes de pensamiento, ya sean econdémicas o
socioldgicas, y distintos organismos publicos y privados, tienen en cuenta una
variable en comun: el niumero de trabajadores (Silva et al. 2008).
Sin embargo, para definir el concepto de MiPyME, se podrian considerar otras
variables como:

* Nivel de ventas (monto y volumen)

* Ingresos promedio

* Nivel de utilidades promedio

* Monto y volumen de produccion
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e Capacidad productiva (definida por el niumero de trabajadores y la
inversion en activos fijos)

Ademas de las variables cuantitativas que se han mencionado, es necesario
incorporar también criterios cualitativos, como el sector econémico o el tipo de
actividad que desarrolla la empresa (agropecuario, industria, comercio,
servicios o0 construcciéon), la region donde se desarrolla la actividad y la
tipologia societaria, entre las mas importantes.

En Argentina, el organismo que tiene la funcion de disefiar, implementar y
supervisar politicas publicas para fomentar el desarrollo de las MiPyMEs y
afianzar la integracion productiva de todas las regiones del pais, es la
Secretaria de la Pequefia y Mediana Empresa y Desarrollo Regional
(Secretaria PyMEYDR), mas conocida como SePyME. Las categorias (micro,
pequefia y mediana empresa) estan reglamentadas por la Disposicion
147/2006, para los sectores agropecuario, industria y mineria, comercio,
servicios y construccion.

El Capital Humano

Se puede definir al “capital humano” como el conocimiento que posee,
desarrolla y acumula cada persona en su trayectoria de formaciéon académica y
su trayectoria laboral, asi como las cualidades individuales que posee, como
pueden ser la lealtad, la polivalencia, la flexibilidad, etc., que afectan al valor de
la contribucion del individuo a la empresa. Littlewood (2004:27) muestra la
importancia que tiene el capital humano cuando dice que “en la actualidad el
capital humano es uno de los factores determinantes que contribuye a la
competitividad de las organizaciones, puesto que las competencias, los
conocimientos, la creatividad, la capacidad para resolver problemas, el
liderazgo y el compromiso del personal son algunos activos requeridos para
enfrentar las demandas de un entorno turbulento y alcanzar la misién
organizacional”.

Asi, en la medida en que los elementos que componen el capital humano son
tacitos y defendibles pueden ser considerados como fuente de ventajas
competitivas al ser recursos valiosos dificiles de imitar, sustituir y apropiables.

Existen dos corrientes en la literatura sobre el capital humano, la primera es la
economista y la segunda la que hace referencia a la gestion del capital humano
propiamente dicho.

Dentro de la vertiente econdmica la teoria de capital humano de Becker a
comienzos de los afios 1960 es una de las contribuciones mas importantes al
respecto. La hipotesis central sobre la que esta erigida es que la educacién
aumenta la productividad de los individuos que la poseen. Conforme el
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individuo va alcanzando los diferentes niveles educativos se esta
transformando de tal forma que existirAn diferencias palpables entre su
capacidad de produccion y la de los restantes trabajadores que no hayan
alcanzado su mismo nivel. Esta idea fue considerada, en su momento,
innovadora e incluso revolucionaria respecto a la corriente dominante del
analisis economico ya que implica la conclusion de que se puede considerar a
la educaciéon como una inversion en el hombre, aceptando asi una concepcién
amplia del capital de tal forma que la dicotomia tradicional entre los factores
productivos es sustituida por una nueva trilogia: trabajo no cualificado, capital
humano y capital material (Freire et al., 2007: 49).

La segunda corriente es la de la gestion del capital humano. Esta teoria expone
qgue las personas son un recurso tangible en la organizacion y su valor va a
depender del conocimiento y las habilidades que posea. La literatura existente
sobre capital humano refuerza la idea de que en las economias emergentes los
distintos mecanismos a través de los cuales se puede acumular el capital
humano (educacién formal, formacién continua y formacién ocupacional)
juegan un papel decisivo en la estrategia de fomento de la competitividad y
generacion del conocimiento (Barro & Lee, 2001: 541).

El problema existente en la gestion del capital humano es la dificultad que
presenta su medicién, ya que bajo este concepto se encuentran aspectos
relativos a los individuos como su educacion, su experiencia laboral, su
capacidad, su motivacion, etc.

Por otro lado, es importante tener presente que en su medicion, al igual que en
cualquier tipo de activo hay que tener en cuenta su obsolescencia. Sorprende
observar que pese a la importancia de la amortizacion del capital humano, son
muy pocos los estudios practicos que existen sobre este hecho. Siguiendo a
Grip & Van Loo (2002: 26), desde un punto de vista econémico distinguen dos
tipos de depreciacion:

» La depreciacién técnica: se refiere a la pérdida del capital humano, como
puede ser la depreciacion atribuible al deterioro fisico del trabajador (atrofia de
habilidades, falta o insuficiencia de nuevas habilidades, etc.). También puede
deberse a situaciones de desempleo o inactividad, a posiciones para las que el
trabajador esta sobre-cualificado, a la falta de motivacion en el trabajo, etc.

» La depreciacién econdmica: se refiere a la pérdida de valor de mercado de
las cualificaciones de los trabajadores y puede deberse a la obsolescencia de
las habilidades especificas del trabajo debido al desarrollo de la organizacién o
del avance tecnoldgico, a la obsolescencia debida a cambios en la estructura
del sector y a la obsolescencia de las habilidades especificas de la empresa.

Tradicionalmente los modelos de gestion se han centrado de forma casi
exclusiva en los activos tangibles contabilizados resultando incapaces de
capturar el valor de los activos intangibles. Sin embargo, en las Ultimas
décadas del siglo veinte los modelos de gestion reconocieron la importancia de
valorar los recursos intangibles como el capital humano, el capital estructural y
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el capital relacional para intentar gestionarlos adecuadamente. En este sentido,
se estima que el capital intelectual de una organizacion supone la mayor parte
del valor de mercado de la misma aunque éste no se vea reflejado en los
estados contables (Nonaka & Takeuchi, 1995). Las dificultades relacionadas
con la valoracion de este tipo de recursos intangibles no constituyen un
impedimento para que, de manera creciente, las organizaciones emprendan
iniciativas para gestionarlos y ponerlos en valor. Su administracion efectiva
crea un enorme potencial para crear valor en las organizaciones y por ello no
pueden ser ignorados (Bozbura et al., 2007). En relacion a esto, diversos
trabajos han enfatizado la idea de que el capital intelectual constituye una
verdadera fuente de ventajas competitivas sostenibles y que por tanto tienen un
impacto directo sobre los resultados empresariales (Carlucci et al., 2004).

CONCLUSIONES:

Esta investigacion, ha procurado analizar las relaciones sistémicas de los
procesos de gestion del capital humano aplicados sobre las personas en las
organizaciones MiPyMEs de alojamiento turistico en la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires, en el periodo 2011-2013.

En primer lugar, en lineas generales podemos concluir que las organizaciones
MiPyMEs de alojamiento turistico implementan las técnicas propias de gestion
que aplican directamente a las personas en el siguiente orden: En primer lugar,
técnicas de reclutamiento y seleccion (72,2%); en segundo lugar, la
capacitacion y desarrollo del personal (29,6%); mientras que en menor medida
y en tercer lugar, la gestion del desempefio (22,2%), con la particularidad, que
en la aplicacion de todas estas técnicas prima la informalidad (falta de
procedimientos y lineamientos escritos para gestionar los procesos).

A ojos vista, se puede inferir que, la ausencia de un area de recursos humanos
no depende de la forma juridica que asuma la organizacién ni del tipo de
categoria a la que la misma pertenezca. De igual manera, se observa que, en
aguellas que si la poseen, es de destacar la “polifuncionalidad” del personal
que alli se desempefia. Por lo cual se puede colegir que esto uUltimo se esta
constituyendo en una tendencia en los alojamientos turisticos bajo analisis.

Si consideraramos aquellos establecimientos que cuentan con un area de
recursos humanos, ya sea propia o tercerizada, los mas representativos son: el
75% de los hoteles 2 estrellas, el 60% de los hostels, el 50% de los bed and
breakfast y el 45.5% de los hoteles boutigue. Cabe resaltar que las
organizaciones que cuentan con un area de recursos humanos, en general, se
destacan precisamente por ser mas activas en la aplicacion de todas o algunas
de las técnicas de gestion evaluadas en esta investigacion.

Otra caracteristica / tendencia que presentan estas organizaciones, es la
escasa contratacion de graduados de carreras afines, al margen de la forma
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juridica o la categoria. No obstante, es relevante destacar que el 38% de las
mismas, cuenta con estudiantes / graduados de la carrera administracion
hotelera en sus plantillas de personal, lo cual estaria reflejando la incipiente
necesidad de profesionalizar los procesos que llevan a cabo las MiPyMES de
alojamiento turistico. Se observo que aquellas organizaciones que informaron
contar con estudiantes y/o graduados de la carrera de administracion hotelera,
son las que mas desarrollan las funciones propias de gestiébn de capital
humano aplicadas a las personas, lo que también da cuenta del interés por un
mayor nivel de profesionalizacion en esta area.

Se puede vincular esta reflexién con las recomendaciones de diversos autores
referidas tanto a la creacion de procesos formales de planificacion estratégica,
como a la profesionalizacion de la gestion de la empresa familiar (Ward,
1988/1991; Carlock & Ward, 2001; Malone & Winter, 1989; Hofer & Charan,
1984; Dyer, 1989). Se considera que profesionalizar y potenciar los talentos en
las empresas familiares, es un proceso complejo, dado que implica un cambio
en la cultura de la empresa hacia una direccién mas profesional.

Es llamativo que de los alojamientos turisticos que informaron poseer un area
de recursos humanos propia o tercerizada (el 28.7% del total de la muestra), un
58.06% declara no implementar planes de capacitacion, por lo cual, se puede
inferir que la existencia de dicha area no es garantia o sinénimo de actividades
en ese sentido. Esto permite deducir que los contenidos de las capacitaciones
pueden ser meramente inductivos, o que este tipo de organizaciones prioriza el
entrenamiento, es decir, la adquisicion de habilidades simplemente operativas.

Por otro lado, se destaca que un 71.3% de los alojamientos de la muestra
representativa, no capacitan. Esta no intencionalidad o desconocimiento
respecto de las practicas de capacitacion, sugiere la falta de puesta en valor de
estas acciones, dentro de la cultura organizacional.

Asimismo, si consideraramos la existencia de planes de capacitacion por
categoria de alojamiento turistico, se destacan: el 50% de los hoteles 2
estrellas, el 45.45% de los hoteles boutique, el 42.11% de los hoteles familiares
y los apart hoteles en un 40%.

Es llamativo que un nimero elevado de organizaciones (59,4%) manifiesta no
llevar ningun proceso de evaluacion de las acciones de capacitacion,
destacandose el no desea realizarlo (40.6%), abriéndose aqui una hipotesis
para futuras lineas de investigacion que traten de dar una respuesta a la
negativa.

Prosiguiendo con el tema vinculado a las practicas de capacitacion, el 85.2%
de las organizaciones no subsidia ningun tipo de actividad. La mayoria de las
organizaciones no invierte en capacitar a los empleados, lo que evidencia una
subestimacion de esta actividad en cuanto instrumento en la creacion de valor
y/o capital intangible.
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Es importante destacar que el 54.6% de los alojamientos turisticos declaré que
no desea tener practicas pre-profesionales (pasantias), lo cual es llamativo, y
llevaria a razonar que hay algo en el marco regulatorio (Ley de pasantias
26427) que no les es funcional. No menos evidente resulta que el 26.9% afirmé
no estar en condiciones de implementar un sistema de pasantia, lo cual, puede
referirse a las exigencias que dicho marco impone para la incorporacion de
estudiantes universitarios.

Con relacion al tema precedente, y profundizando el estudio de Ila
implementacion del sistema de pasantias universitarias, se arrib6 a los
siguientes resultados: solo el 3,7% de los establecimientos informo6 contar con
programas de pasantias o practicas profesionales, mientras que el 78.6% de
las organizaciones que implementan estas practicas, lo hacen en las areas
operativas y de servicios.

Con respecto a la aplicacion de la herramienta de descripcion de puestos de
trabajo, se observo que el 31,5% no desea realizarlas, mientras que un 22.2%
declaré no saber como hacerlo. Esto puede implicar que, por un lado, el corpus
tedrico del pensamiento administrativo moderno no ha sido incorporado en la
gestion formal de estas organizaciones y por otro lado, se podria inferir que
esta anomia les es funcional por alguna razén que escapa a los fines del
presente estudio.

Si bien el proceso de busqueda y seleccion de personal, es la técnica mas
aplicada por las MiPyMEs de alojamiento turistico, el 55.6% lo hace de manera
informal e interna. Una de las posibles implicancias de este hallazgo,
confirmaria nuevamente, la inobservancia y falta de apropiacion de las teorias
administrativas clasicas que subrayan la importancia de este tipo de practicas
ligadas a la sostenibilidad técnica de las organizaciones.

Siguiendo con los procesos precedentemente enunciados, se observa la fuerte
priorizacién que las organizaciones dan a la entrevista como técnica mas
difundida de seleccidon de personal (93,5%), esto coincide con las expresiones
de Mondy (2010, p.133), donde sefiala que “las entrevistas continlan siendo el
principal método que usan las compafias para evaluar a los candidatos”.

En cuanto a los planes de induccion se destaca que un 79.6% aplica esta
practica, observandose que un alto numero de establecimientos, lo hace de
manera informal y con un compafero de trabajo, lo que refleja por un lado, la
importancia que se le da a esta técnica.

El 75% de las organizaciones no realizan evaluacion del desempefio de sus
empleados, destacdndose que un numero significativo de aquéllas (38.9%)
declar6 no desear realizarla y el 22.2% no sabe como hacerla, lo que lleva a
considerar que estas organizaciones no aplican estd técnica por
desconocimiento y/o falta de formacion en gestion del personal. Asimismo, los
establecimientos que implementan programas de evaluacion de desempefio,
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parecen no cumplir con las exigencias que, por definicion, requieren de ciertos
formalismos, porque en realidad, la administracion deberia supervisar el
desempeiio de un individuo de manera continua.

Por otro lado, cabe destacar que con respecto a la ubicaciéon de los
alojamientos turisticos bajo andlisis, un 52% se encuentra en zonas
comerciales, el 45% en zona céntrica y un 33% en zonas turisticas,
localizandose en el radio comprendido por importantes avenidas principales y
estaciones de subterraneos, lo cual permite no sélo una rapida ubicacion del
alojamiento, sino también la posibilidad de acceso a otros medios de transporte
publico, centros comerciales y de salud. Situacion, que facilita la vida de la
organizacion en cuanto a la captacion de huéspedes, proveedores, insumos y
capital humano. Por lo antedicho, se infiere la escaza aplicacion de préacticas
clasicas de la administracion que los obligue a realizar esfuerzos para la
subsistencia.

Por todo lo expuesto anteriormente, se corrobora solo en forma parcial la
hipétesis de trabajo que se planted al comienzo del proyecto, esto es que: “Las
MiPyMEs de alojamiento turistico de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires
llevan a cabo practicas propias de la gestion aplicadas directamente sobre las
personas, intimamente vinculadas a la sostenibilidad (socio-técnica-econémica)
como estrategia de respuesta a un entorno sectorial cada vez mas cambiante y
en crecimiento continuo”.

Los resultados obtenidos por este estudio, reflejan de alguna manera la
parcialidad en que son aplicadas las técnicas, y en qué medida se apropian e
implementan los procesos de gestion de personal aplicados directamente sobre
las personas, a partir de los guarismos analizados.

Por ultimo, el desconocimiento respecto de las practicas que llevan a cabo las
organizaciones de alojamiento turistico de la C.A.B.A., refrenda la importancia
de identificar las formas y tendencias de la gestion del capital humano en
general, y en particular, las aplicadas directamente sobre las personas, dado
qgue el alojamiento turistico, es un engranaje basico de la oferta turistica
receptiva, y tiene una destacada participacion en el mercado de trabajo,
haciendo necesario identificar las singularidades de las organizaciones en
términos de:

a) Personal: cargos, competencias, formacion y desarrollo, lo que
posibilitaria adecuar la futura insercion laboral de los egresados en
administracion hotelera;

b) Herramientas de gestién que utilizan estas organizaciones.

Esto permitiria:

a) Proponer asistencia técnica.

b) Desarrollar lineamientos teo6ricos y herramientas de gestibn que
contribuyan a la mejora de estas organizaciones.
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c) Favorecer la inclusién de nuevos contenidos en la formacioén de grado y
postgrado.

d) Fomentar las actividades de transferencia y la extension vinculadas al
tema.

e) Proponer modelos conducentes a nuevos estudios y/o investigaciones
gue permitan abordar esta problematica u otras.
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