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RESUMEN

En cuanto el hombre deja de ser un recurso que se puede sustituir en la produccién y se
reconoce como el responsable del éxito o fracaso de una empresa, el capital humano toma
sentido y se convierte en digno de inversion. Por ello, su gestion resulta trascendental
para mantenerse competitiva en el mercado, independientemente de su tamafio o giro.
Sin embargo, el desarrollo del capital humano en las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMEs), particularmente turisticas, es limitado debido a que éstas registran una
movilidad constante de su personal, ademas de que capacitarlo les implica altos costos
que dificultan tanto invertir en ¢l como su adecuada gestion, lo que pone en riesgo su
competitividad en el mercado. Bajo este contexto, el presente escrito expone la situacion

de las PyMEs Turisticas de la ciudad de Texcoco con respecto de su capital humano.
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INTRODUCCION

La Secretaria de Turismo (SECTUR) en su Programa de Modernizacién para
la Micro, Pequefia y Mediana Empresa Turistica (Distintivo M) destaca que
“en la industria turistica, las micro, pequefas y medianas empresas (MPyMEs)
representan mas del 80% de la oferta actual de servicios turisticos, por lo
que su fortalecimiento, en términos de capacitacion y modernizaciéon son
fundamentales” (Distintivo M, s/a: 1), incluso en el Programa Sectorial de
Turismo 2007-201, dentro de los estrategias nacionales, se planteé como
objetivo nacional “hacer de México un pais lider en la actividad turistica a
través de la diversificacién de sus mercados, productos y destinos, asi como
del fomento a la competitividad de las empresas del sector de forma que
brinden un servicios de calidad internacional” (Programa Sectorial de Turismo,
2007-2012: 15).

Para el logro del objetivo nacional enunciado se plantearon estrategias de la
politica publica del sector turismo, entre ellas, lanim. 1 destaca laimportancia
de hacer converger programas de financiamiento y capacitacion en beneficio
de las MiPyMEs, también propone programas instrumentales, uno de ellos es
el Programa de Apoyo a la Competitividad de la Micro, Pequefa y Mediana

Empresa Turistica (Programa Sectorial Turistico, 2007-2012: 44).

Como se puede apreciar las MiPyMEs turisticas son trascendentales para
el turismo, situaciéon que se presenta en la ciudad de Texcoco, Estado de
México, que cuenta con Micro y Pequefias empresas turisticas que reldnen
los requisitos fisicos necesarios para facilitar la estancia de los visitantes. No
obstante, la llegada de grandes marcas a Texcoco amenaza su permanencia,
por lo que es necesario identificar cudl es la situacidn actual de esas empresas
turisticas, particularmente respecto de su capital humano toda vez que un

diagnéstico de la estructura turistica ya las ha caracterizado.
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Conscientes de la dificultad que implica precisar qué es una Micro, Pequefa 'y
Mediana Empresa, el escrito expone, en un primer apartado, tanto la forma de
clasificarlas como su definicion; asimismo, aborda lo relativo al capital humano,
su evolucién, administracién y gestion dentro del trabajo, para evidenciar su
importancia en el desarrollo de laempresa. El segundo apartado mencionalas
particularidades de los servicios turisticos albergados en las Micro y Pequenas
Empresas Turisticas de la ciudad de Texcoco, a partir de ello, se menciona la
situacién que guarda su capital humano. El tercer y ultimo apartado aborda

las conclusiones y las fuentes bibliograficas consultadas.
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MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

No existe un consenso respecto a como definir a las Micro, Pequefas y Medianas Empresas
(MiPyMEs); tampoco uno sobre los criterios para clasificarlas. Sélo la Comunidad Econdmica
Europea cuenta con una definicion y criterios mas claros que las identifican y diferencian. En el
caso de los paises latinoamericanos no sucede lo mismo, por ejemplo en México, Hernandez
considera que las PyMes son “una fuerza que impulsa la economia, basada en el desarrollo de
pequenos grupos, de uno o varios empresarios, que busca un medio de subsistencia y desarrollo
en el mercado, ocupando sus propios medios para lograrlo” (2007: 16); Rodriguez (2002), por su
parte, recupera las definiciones de Pierre y de la Asociacion de Empresas Pequenas. El primero
considera que “son pequefias y medianas empresas aquellas en las cuales la propiedad del capital
se identifica con la direccion efectiva y responde a unos criterios dimensionales ligados a unas
caracteristicas de conducta y poder econémico” (Pierre citado por Rodriguez, 2002: 65), mientras
que la segunda asume que una PyME es “Aquella que posee el dueno en plena libertad, manejada
autébnomamente y que no es dominante en larama que opera” (Asociacién de Empresas Pequenas
citada por Rodriguez, 2002: 66).

Sin embargo, las definiciones enunciadas sélo aluden a las pequefas y medianas empresas sin
identificar elementos que permitan su clasificacion. Unicamente la Ley para el desarrollo de la
competitividad de la micro, pequena y mediana empresa, publicada en el Diario Oficial de la
Federacién 2011, destaca que las MIPYMES son “Micro, Pequefas y Medianas empresas, legalmente
constituidas, con base en la estratificacion establecida por la Secretaria de Economia, de comun
acuerdo con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico” (Diario Oficial, 2011:1) y presenta una
estratificacion para clasificarlas (ver tabla 1) a partir del nimero de trabajadores en donde incluye
“productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores, acuicultores, mineros, artesanos y de

bienes culturales, asi como prestadores de servicios turisticos y culturales” (Diario Oficial, 2011: 1).
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Tabla 1. Estratificacion por numero de trabajadores

Tamaiio/ Sector Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequena 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Diario Oficial de la Federacién, 2011

Atendiendo a lo anterior, las MiPyMES sélo se han diferenciado por el numero reducido de
trabajadores, frente a los volumenes mas numerosos que emplean las grandes empresas. Esa
situacién las hace vulnerables respecto a las oportunidades de apoyo financiero, ya que sus
ingresos no se comparan con los de las grandes empresas, situacién que limita su inversién en

capital humano, elemento importante para mantenerse competitiva.

150 El capital humano en las Micro y Pequefias Empresas Turisticas de la ciudad de Texcoco, Estado de México.

Ruiz-Conde, M. V. et al.



Numero 22 e  Enero/Junio 2012 e PP, 145-162

IMPORTANCIA DEL CAPITAL HUMANO

El capital humano, desde finales del siglo XX, se ha re-conceptualizado bajo la influencia del
conjunto de circunstancias que instaura la globalizacién. Envuelto en las transformaciones
originadas por la revolucién informatica y del conocimiento su cambio conceptual se tradujo en la
ampliacién de las expectativas depositadas en la educacién. En ese contexto, su gestion requiere
atencion especial en el factor humano que se convierte en parte trascendental para conseguir el

posicionamiento competitivo de una empresa.

La concepcion del componente humano en la empresa estd relacionada con la tecnologia y
las cualificaciones que las personas deben poseer para explotarla en la produccién. Desde esa
perspectiva, Ackoff (1997) identifica la evolucion de la empresa y Chiavenato (2002) la evoluciéon

de la administracién del personal.

La empresa ha evolucionado: ha pasado de ser una maquina a considerarse una organizacion,
pasando por la empresa como organismo (Ackoff, 1997). La administracién del personal comienza
en la Era Industrial Clasica, después se da la Era Industrial Neoclasica hasta llegar a la Era de la

Informacion (Chiavenato, 2002).

Para (Ackoff, 1997),laempresa como maquina contemplaba al trabajador como partereemplazable
de la maquina, ya que su especializacién para el desarrollo de las tareas era escasa, por lo tanto,
su trabajo era repetitivo y rutinario. Por su parte, la empresa como organismo piensa a sus
trabajadores como 6rganos dificilmente reemplazables, por lo que la capacitacion se convierte en
algo esencialy permite al trabajador aumentar sus habilidades para ser considerado un profesional

que puede ofrecer, a otros jefes o patrones, sus servicios.

En el caso de la administracidon de personal, la Era Industrial Clasica considera a las personas
como recurso de produccién, al mismo nivel que la méaquina, el equipo y el capital. Por ello,
dicha administracion se denominé “relaciones industriales” porque servia a la tecnologia y a la
organizacion. Los trabajadores eran considerados un apéndice de la maquina. Mientras que la Era
de la Industrializacién Neoclésica ve a las personas como recursos vivos e inteligentes y no como

factores inertes de produccion, por ello, la administracion de las personas recibe el nombre de

El capital humano en las Micro y Pequefias Empresas Turisticas de la ciudad de Texcoco, Estado de México. 151

Ruiz-Conde, M. V. et al.



Niuimero 22 e  Enero/Junio 2012

PP 145-162

“administracion de recursos humanos” porque el desarrollo de la tecnologia comenzé a influir en
el comportamiento de las organizaciones y de las personas que participaban en ellas (Chiavenato,
2002).

Como se puede apreciar, la empresa como maquina y la Era Industrial Clasica contemplan
al trabajador como una parte de la maquina, develdandolo como un objeto y no como sujeto,
por lo que pierde su capacidad de decisién sobre como y cuando trabajar, ya que esta poco o
nulamente capacitado para el desarrollo de las tareas. Pero cuando el trabajador es capacitado
empieza a dibujarse como sujeto, lo que caracteriza a la empresa como organismo y a la Era de la

Industrializacién Neoclasica.

No obstante, en cuanto se manifiestan nuevas formas de movilizaciéon de los medios de produccion
y de coordinacidn del trabajo la cualificacién, como el conjunto de habilidades, destrezas,
informaciones, capacidades y conocimientos necesarios para el proceso del trabajo, toma fuerza
y requiere el desarrollo de talentos humanos, lo que ‘facilita’ reconocer a las personas como seres
y no como objetos en el proceso del trabajo. En este sentido, en la empresa como organizacion el
trabajador supera su condicidn de objeto para volver a ser considerado un sujeto que ademas le

da forma a la organizacidn a partir de su visién de la misma (Ackoff, 1997).

Bajo esas caracteristicas, la administracién de personal, denominada ‘Gestién del Talento
Humano', reconoce a las personas como agentes activos capaces de organizar los recursos
de la empresa para cumplir las metas de ésta. Pertenece a la Era de la Informacién donde las
personas, sus conocimientos y habilidades intelectuales se convierten en la base principal de la
nueva organizacion (Chiavenato, 2002). Una vez reconocido, el trabajador vuelve a posicionarse
como sujeto que incide en la vida y propésitos de la empresa, es decir, el trabajador recupera su

condicién humana y se convierte en un ser que participa del desarrollo de la organizacién.

Sin embargo, a pesar de la recuperacion del factor humano en la empresa u organizacién, los
términos que se emplean para nombrarlos “se utilizan de manera vaga e imprecisa” (Chiavenato,

2002: 5). Entre esos términos se ha utilizado el de capital humano como “el valor de las habilidades,
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capacidades, experiencias y conocimientos de las personas que integran una organizacién”
(Munch, 2005: 14) o como aquel que “incluye las capacidades individuales, los conocimientos,
las destrezas y las experiencias de los empleados y directivos de la organizaciéon” (Edvison y
Mallone, 1999: 66), o bien, se ha considerado “el conjunto de recursos inmateriales que poseen los

miembros pertenecientes a una organizacién” (Malgioglio et al., 2001: 352).

Lo que se aprecia es que el capital humano esta referido a los talentos que posee el personal
que labora en una empresa, es decir, las habilidades, capacidades, experiencias y conocimientos
que posee el personal de una empresa y que pone a disposicidon de la misma. Asimismo, como
los talentos se conforman con el aprendizaje, la empresa puede propiciarlo y, con ello, tener

oportunidad de regenerarse e innovar.

Desde la perspectiva anterior, el capital humano se concibe como el conjunto de habilidades,
capacidades, experiencias, conocimientos y valores que poseen, manifiestan y regeneran las
personas que laboran en una empresa u organizacién, convirtiéndose en fuente de innovacion y

renovacion estratégica para la misma, aunque su desarrollo requiere de inversion.

Dentro de una organizacion o empresa, —la gestion concebida como “el modo particular de
proceder de cada empresa, con el fin Unico de alcanzar la misién del negocio, expresada en el
trabajo mismo de cualquiera, que debe enfrentar los problemas y aportar soluciones para asegurar
los mejores resultados” (Lozano,2006:1)— se refiere esencialmente a la capacidad de sincronizar
aspiraciones y objetivos bajo la premisa del uso eficiente de los recursos y cualificaciones para
lograr beneficios dentro de parametros aceptables de eficiencia. Desde esa perspectiva, la gestion
del capital humano esta referida a la funcién que permite la colaboracién eficaz de las personas
que laboran en la empresa para alcanzar los objetivos tanto organizacionales como individuales
(Chiavenato, 2002).

La gestion del capital humano, antes administracion del capital humano, es el proceso para
“lograr un mejor desempeio, aprovechamiento, acrecentamiento y mejora en las capacidades,

habilidades, experiencias, conocimientos y competencias del personal, con la finalidad de ofrecer
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un clima organizacional 6ptimo que mejore la productividad y calidad, y consecuentemente el
desarrollo de la organizacién y de los hombres que la integran” (Munch, 2005: 14). Por ello, es

trascendental que una empresa invierta en él.

La inversién, que permite el desarrollo del personal que labora en una empresa, esta dirigido
principalmente a la capacitacion “diseiada para permitir que los aprendices adquieran
conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales” (Wayne, et al., 1997: 230). Asi,
es indispensable conocer en qué aspectos se requiere formar al personal, asimismo, formular
objetivos y, con base en ellos, disefar, ejecutar y evaluar un programa de capacitacion, es decir, se

requiere gestionar la inversion en capital humano.

Noobstante, lasempresasdedicadasarealizarel proceso dedeteccidn denecesidades, elaboracion,
ejecucion y evaluacidon de programas de capacitacion cobran altos costos por sus servicios,
situacién que limita a las Micro, Pequefas y Medianas Empresas (MiPyMEs), particularmente la
turistica de la ciudad de Texcoco. Por ello, el presente trabajo, posterior a la caracterizacién de
los servicios turisticos, identificé las fortalezas y debilidades del capital humano de las MiPyMEs

turisticas de la ciudad de Texcoco.
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SERVICIOS TURISTICOS DE LA CIUDAD DE TEXCOCO

Los servicios turisticos entendidos como “el conjunto de elementos humanos y técnicos abocados
a satisfacer los deseos y necesidades que demandan los usuarios turisticos” (Leén, 2002: 71), se
ofrecen en la ciudad de Texcoco y se concentran en empresas que por su tamafio son micro y
pequenas, toda vez que su numero de trabajadores es mayor a 8 y menor a 50. Un diagnéstico
sobre la estructura turistica realizado en esta ciudad en el 2006, identificé 34 establecimientos de
alimentos y bebidas (A y B), siete hoteles y cinco agencias de viajes (Ruiz, Ramirez; y Mendoza,
2007). De ellos, los de mayor arraigo en la ciudad de Texcoco y que aun estan en funcionamiento

son seis restaurantes, dos hoteles y tres agencias de viajes (investigacion de campo 2010).

Sin embargo, los visitantes, que pueden hacer uso de esos servicios, permanecen en la ciudad
menos de 24 horas y sus principales motivos de desplazamiento son, por un lado, por un negocio
entre semana y, por otro, por visita a familiares y/o amigos, en el fin de semana. En su mayoria
familias, conformadas la mayor parte por adultos, pero también se acompanan de nifos y/o
adolescentes, asi como de adultos mayores, por lo que destacan las visitas en sdbados o domingos
con la finalidad de degustar de la gastronomia de la ciudad, que se ofrece tanto en el mercado

como en los establecimientos de alimentos y bebidas.

La estancia de visitantes menor a 24 horas conlleva una demanda minima del servicio de
hospedaje, salvo en eventos especificos como la Feria del Caballo, la Feria de la Cultura Rural, y los
eventos académicos organizados por las instituciones educativas de la regién. Situacién similar
viven las agencias de viajes, no asi las empresas de Ay B; quiza a eso se debe la llegada de grandes

firmas con el mismo giro a la ciudad.

Atendiendo a lo anterior, una alternativa para fortalecer las empresas de servicios turisticos en la
ciudad de Texcoco fue consolidar la oferta de alimentos, bebidas y hospedaje con las empresas
de mayor arraigo, atendiendo primero el interés de los micro y pequefios empresarios, conocer
sus necesidades de capacitacion y los posibles financiamientos para llevarla a cabo; sin embargo,
debido a que las empresas que presentan mayor riesgo, por la llegada de grandes firmas, son las
que ofertan alimentos y bebidas, el estudio se centrd en ellas con el objetivo de conocer tales

necesidades y posibles fuentes de financiamiento. Las empresas identificadas son Coffe Club,
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restaurante Santa Bertha, Café Canela, El Oasis, La Parroquia, y el restaurante Dos XX (Investigacion

de campo 2010).

Para el logro del objetivo se estructuré un cuestionario para los trabajadores de cada empresa,
con el propdsito de conocer sus capacidades, habilidades y conocimientos para el desempefio de
su actividad laboral, asi como la capacitacién recibida para su cumplimiento. Con respecto a los
micro y pequefos empresarios se elaboré un guién de entrevista para conocer las necesidades
de capacitacién en su empresa. Asimismo, se realizd una revisién de aquellos organismos que

apoyan el desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas.

Debido a que son seis los establecimientos de A y B de mayor arraigo en la ciudad de Texcoco, se
determind incluirlos a todos para su estudio; sin embargo, a pesar de que los responsables de las
empresas mostraron interés en conocer sus necesidades de capacitacion decidieron no participar.
Argumentaron que de manera constante se les ha solicitado aplicar cuestionarios por parte de
estudiantes de turismo de escuelas asentadas en la ciudad y su periferia. Por ello, sélo el 66.67%
accedié a proporcionar informacion a través de una entrevista que se logré después de una ardua

insistencia.
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RESULTADOS

A pesar del riesgo que representa la llegada de grandes firmas en Ay By del interés por conocer
sus necesidades de capacitacién, los micro y pequefio empresarios en ese giro se mostraron
reticentes a cooperar porque creen que no obtendran beneficios, particularmente econémicos.
Sélo comentaron que es riesgoso invertir en su capital humano pues una vez capacitado el personal
abandona su empresa para incorporarse en una mas grande donde su ingreso y condiciones
laborales mejoren. No obstante, creen que es importante capacitar a su personal y aceptan que

dificilmente realizan estudios para detectar sus necesidades de capacitacion.

Los micro y pequenos empresarios de A y B reconocieron que necesitan invertir en su personal
(capital humano), pero aceptaron que es algo que no contemplan a corto o mediano plazo.
También, admitieron que requieren incorporar tecnologia en su negocio y algunos aceptan la falta
de conocimiento respecto del giro que manejan. Por ejemplo, en una cafeteria, el entrevistado
expresd que sumayor preocupacion estaba centrada en conocer todas las variedades de café para
tener mas posibilidades de diversificar su producto y con ello diferenciarse de sus competidores;
afirmd que la capacitacion no es su prioridad, argumentando que la calidad de su café es lo que

mas le ha reconocido su clientela.

Otros entrevistados (50%) consideraron importante capacitar a su personal para ser mas
competitivos en el mercado, se mostraron dispuestos a capacitar a su personal como estrategia
de desarrollo y permanencia en el mercado; sin embargo, no permitieron que se aplicara el
cuestionario para detectar sus necesidades de capacitacion. Reconocen que dicha capacitacién
incluye el manejo de tecnologia, que a pesar de que hoy en dia es necesaria para las empresas,

particularmente turisticas, es algo en lo que tampoco quieren invertir.

Como se puede apreciar, existen contradicciones en la postura de los duefios y/o administradores
de las empresas turisticas de la ciudad de Texcoco con respecto a invertir en su capital humano.
Por un lado, se muestran interesados en conocer codmo hacerlo por medio de la capacitacién; pero

por otro, obstruyen el apoyo que se les pueda dar al respecto.
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Un pequeio empresario comentd que esta consciente de la necesidad de capacitar a su personal,
pero es algo que no necesita toda vez que su clientela estd asegurada y la rotacién de personal
que experimenta su negocio no es problema. Expuso que quizas con el tiempo tendrd que

preocuparse pero por el momento esté bien.

Considerando lo anterior se puede afirmar que las Micro y Pequefias Empresas Turisticas de la
ciudad de Texcoco reconocen que es importante capacitar a su personal, pero es algo que no les
preocupa a corto o mediano plazo, sienten tener su clientela cautiva por lo que no les inquieta la

llegada de grandes firmas en AyB.
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CONCLUSIONES

La gestion del capital humano, en las Microy Pequefias Empresas Turisticas de la ciudad de Texcoco,
es un aspecto poco trascendental para sus duefios y/o administradores, quienes consideran que
su experiencia es suficiente para seguir subsistiendo en un mercado cada vez mas competitivo, no

obstante, su alta rotacién de personal.

Si los micro y pequefios empresarios de A 'y B de la ciudad de Texcoco contindian absteniéndose
de gestionar adecuadamente su capital humano, ponen en riesgo su permanencia en un mercado
altamente competitivo determinado por la sociedad del conocimiento. Asimismo, esta actitud
negativa les impide aceptar trabajos académicos que les puedan ayudar en una mejor toma de

decisiones para mantener competitivas sus empresas en un mercado global.

Las Micro y Pequefias Empresas de mayor arraigo en la ciudad de Texcoco, particularmente las
de alimentos y bebidas, han crecido fisicamente, pero su desarrollo respecto a capital humano es
paulatino, situacién que puede poner en riesgo su permanencia en el mercado ante clientes que

cada dia exigen una mejor atencion.

Cabe reconocer que el presente estudio resulta limitante para identificar las necesidades de
capacitaciéon del recurso humano de las Micro y Pequefias Empresas de AyB toda vez que la
participacién del 66% de las empresas fue practicamente ‘forzada’. Lo anterior, abre oportunidades
pararealizar estudios que permitanidentificar qué acciones se pueden realizar para sensibilizaralos
micro y pequefios empresarios sobre las ventajas que obtendrian al aceptar ser objeto de estudio
en las investigaciones promovidas por las instituciones de educacion superior de la regién. Como
objeto de estudio, los micro y pequefios empresarios pueden obtener, sin inversiones onerosas
estudios sobre la satisfaccion de sus clientes, gestion de la calidad, competitividad, estudios de

mercado, incorporacion y uso de tecnologias, seguridad e higiene, entre otros.
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