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RESUMEN

Esta investigacién se aborda desde el paradigma funcionalista en el que la
organizacién se entiende como un conjunto de elementos organizados para su
productividad; dentro de esta, el recurso humano opera dentro de parédmetros
definidos para optimizar su campo de accién y alinea sus propésitos a los
de la enfidad social. Esos pardmetros se conocen como précticas de gestion
humana y esfa investigacion identifica aquellas que se presentan en empresas
del sector servicios: hoteles, bares y restaurantes de la ciudad de Tunja. Para
ello, se utilizaron los enfoques de investigacion cuantitativo y cualitativo con el
objeto de deferminar las caracteristicas de las précticas de gestién humana en
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estas empresas. Los resultados ratifican los de investigaciones similares a nivel
nacional realizadas en ofros sectores de la economia.
PALABRAS CLAVE:
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- .
ABSTRACT

This research is approached from the functionalist paradigm in which the
organization is undersfood as a sef of elements organized for productivity. Within
it, the human resource operates within defined parameters fo optimize its scope
and align their purposes to other social entities. These parameters are known
as human management practices and this research identfifies those occurring in
service sector: hotels, bars and restaurants in Tunja city. To do this, quantitative
and qualitative approaches with objective to determinate the characteristics of
the human resource practices. The results confirm those of similar investigations
at the national level in other secfors of the economy.

Key words: hotels and restaurants, human resources practices, small firms.

RESUME

Cette recherche est abordée dans le paradigme fonctionnaliste, dans lequel
I'organisation est comprise comme un ensemble d'éléments organisés pour
la productivité; dans ce cadre, les ressources humaines fonctionne selon des
paraméetres définis pour optimiser son champ d'action et pour aligne & I'entité
sociale. Ces paramétres sont connus comme des pratiques de gestion humaine ef
cefte recherche identifie ceux qui se posent dans I'industrie des services: hotels,
bars et restaurants de la ville de Tunja.

Pour ce faire, méthodes de recherche quantitatives et qualitatives ont été ufilisées
afin de déterminer les caractéristiques des pratiques de gestion des ressources
humaines dans ces entreprises. Les résultats confirment ceux de recherches national
similaires menée dans d'autres secteurs de I'économie.

Mots clés: hotels ef restaurants, petites entreprises, pratiques de gestion des
ressources humaines.

Classification JEL: M12.
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RESUMO

Esta pesquisa é abordada sob o paradigma funciondlista, em que a organizacao
é entendida como um conjunto de elementos organizados para a produtividade;
dentro deste, os recursos humanos opera denfro de parémetros definidos para
ofimizar o seu campo de acdo e alinhar seus propositos & entidades sociais.
Fsses parametros sGo conhecidos como as prdticas de gestdo humana e esta
pesquisa identifica aqueles que surgem na industria dos servicos: hotéis, bares
e restaurantes na cidade de Tunja.

Para fazer isso, abordagens de pesquisa quantitativa e qualitativa foram usadas
para deferminar as caracteristicas das préficas de gestdo de recursos humanos
em empresas. Os resuliados confirmam os de pesquisas nacionais semelhantes
realizadas em outros setores da economia.

Palavras-chave: hotéis e restaurantes, pequenos negécios, praticas de
gest@o de recursos humanos.

Classificacao JEL: M12.

INTRODUCCION

Este proyecto de investigacion surge debido a la inquietud que desperto en el
drea de gestion humana de la Escuela de Administracion de Empresas de la
Universidad Pedagégica y Tecnoldgica de Colombia, UPTC - Tunja, acerca de
cudles son las caracteristicas de las précticas de gestion humana en diferentes
sectores econdmicos de la ciudad, uno de ellos el de servicios de hoteles, bares y
restaurantes. Calderén y Alvarez [2006) estiman que en Colombia la invesfigacion
sobre prdcticas de gestion humana es escasa; esfe trabajo busca realizar un
aporte al conocimiento de la situacién empresarial de las microempresas, que,
como es sabido, constituyen la masa critica empresarial en el pais.
Adicionalmente la teoria sobre gestion humana estudiada en las universidades
estd hecha para las grandes empresas, las pequefias muestran realidades
distintas y es necesario conocerlas para definir, desde la academia, acciones
que permitan mejorar la gestién empresarial.

la pregunta de investigacion que corresponde a este trabajo es scudles son las
caracteristicas de las précticas de gestién humana en empresas del secfor servicios:
hoteles, bares y restaurantes de la ciudad de Tunja? Esta investigacion permite
abordar las practicas de gestion humana inspeccionando el criterio que tienen
los directivos y empresarios de las organizaciones para aplicarlas, asi como la
apreciacién que los colaboradores o trabajadores tienen acerca de las mismas.

las unidades de andlisis son las practicas de gesfion humana que formal o
informalmente hace toda empresa: reclutamiento y seleccién de personal,
formacién, evaluacién del desempefio y remuneracion. La investigacion se efectud
feniendo en cuenta los enfoques de investigacién cuantitativo y cudlitativo, los
instrumentos de recoleccién de informacion fueron la encuesta y la entrevista
semiestructurada. La encuesta fue aplicada a 122 empresas del sector objefo de
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estudio, se hicieron 26 entrevistas a encargados
del drea de gestion humana 'y 35 a trabajadores
del sector.

Este documento presenta en primer lugar un
marco de referencia que muestra la definicién
de las précticas de gestion humana estudiadas
y caracteristicas de las mismas extractadas de
estudios hechos en Colombia, enseguida la
mefodologia, y después los resultados vy el tltimo
apartado corresponde a conclusiones.

MARCO DE REFERENCIA
« GESTION DE TALENTO
HUMANO

Es un conjunto de modelos y aproximaciones que,
orienténdolos de la manera correcta, incrementan
los niveles de productividad (Salgado, 2006). La
administracién de recursos humanos, definida en
términos de las funciones administrativas, consiste
en planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar
el recurso humano. Dessler (2001) la define como
una funcién administrativa que adquiere, enfrena,
evalia y remunera a los empleados, todas estas
actividades que influyen en la eficiencia y eficacia
en el trabajo. La administracion del recurso humano
realiza un desarrollo integral del capital humano.
El objetivo de la gestion del recurso humano es
gerenciar la relacién con las personas que son
parte de la organizacion, y ademas desarrollar
y potenciar habilidades de las personas y de la

organizacién (Alles, 2006).

Kok y Uhlaner (2001) la definen como el proceso
de afraer, desarrollar y mantener el talento vy la
energia en la fuerza de trabajo para soportar la
mision, objetivos y estrategias organizacionales.
la gestién humana ha generado gran interés en
las dltimas décadas, entre ofras razones por el
enfoque de recursos y capacidades en el cual
las personas son la principal fuente de ventoja
competitiva (Barney, 1991); ademds propone
que las empresas estén dotadas con diferentes
capacidades y recursos, sobre los cuales se
sustenfan sus ventajas competitivas; para lograr
la sostenibilidad, los recursos deben ser valiosos,

eno.® Pilar W«\;Thu\y Granados

A\vila ® Sandra Viviana Velandia Rodriguez

escasos, dificiles de imitar, sin sustitutos, ademds
perdurables en el tiempo.

Dentro de los recursos de la empresa, el recurso
humano toma gran importancia y la organizacién
obfiene ventajas competitivas si esfos incrementan el
valor en los procesos de frabajo (Carrasco y Rubio,
2007). En la literatura se encuentran argumentos
que deferminan que hay relacion positiva entre
practicas de recursos humanos y el nivel de
productividad de las inversiones en la fuerza de
frabajo; se puede incrementar la productividad de
los trabajadores, su motivacién y el logro de sus
fareas, aumentando asf la safisfaccion en el rabaijo,

reduciendo ademés los costos de reclutamiento y
seleccion (De Grip, 2005).

La mayor parte de la literatura acerca de gestion
del recurso humano se ha dirigido a grandes
organizaciones, en el caso de empresas de
famario moderado y pequerio la literatura es pobre
y establece que la gesfion de personas en las
pequefias empresas es muy débil probablemente
y enfre ofras razones, por la falta de conocimiento
de los pequerios empresarios acerca de como y
para qué gestionar el recurso humano (Rodriguez,
2012). Segin Gémez y Lopez (2010), para los
pequeiios y medianos empresarios las practicas de
gesfion humana no presentan vision estratégica, son
operativas. Ocurre que si las pequefias empresas
no han pensado en su plataforma estratégica,
mucho menos tendrdn en cuenta que la gestiéon
esfratégica del recuro humano debe estar alineada
con la estrategia organizacional. (Calderén,
Montes y Tobédn, 2004).

En las pequefias empresas se carece de un
drea especializada de gestién humana y hay
mayor interés por temas finonpieros, productivos
y comerciales (Caderon y Alvarez, 2006). El
drea de recursos humanos es la que en menor
proporcién estd presente dentro de las estructuras
organizacionales (Jaramillo, 2005). Los directivos
de pequefias y medianas empresas afirman que
el recurso humano es clave para el éxito y, sin
embargo, se verifico que hay incoherencias
entre sus afirmaciones y lo que ocurre en la
realidad, pues para estas empresas el trabajador
es importante para aumentar la productividad y
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La mayor parte de la literatura
acerca de gestion del recurso
humano se ha dirigido a grandes
organizaciones, en el caso de
empresas de tamarno moderado

y pequerio la literatura es pobre

y establece que la gestion de
personas en las pequenias empresas
es muy débil probablemente y
entre otras razones, por la falta

de conocimiento de los pequerios
empresarios acerca de como y

para qué gestionar el recurso
humano (Rodriguez, 2012). Segiin
Gdmez y Lopez (2010), para los
pequerios y medianos empresarios
las prdcticas de gestion humana

no presentan vision estratégica,

son operativas. Ocurre que si las
pequerias empresas no han pensado
en su plataforma estratégica,
mucho menos tendrdn en cuenta
que la gestion estratégica del recuro
humano debe estar alineada

con la estrategia organizacional.
(Calderén, Montes y Tobin,
2004).
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las ventas pero no se invierte en ellos. (Gémez y

Lépez, 2010).

la gestién humana vista como un subsistema
dentro del sistema empresarial contiene a su
vez subsisfemas que inferacttan continuamente
y dependen unos de ofros, como la descripcién
y andlisis de cargos, reclutamiento, seleccion,
evaluacién del desempefo, capacitacion y
enfrenamiento, remuneracion y beneficios. Cada
organizacion empresarial asume distintas rutinas
y maneras de hacer las cosas, de gestionar sus
procesos y sistemas, asi en esfe frabajo se asumen
como prdcticas de gestién humana aquellas
formas especificas en que cada empresa realiza
los procesos propios del drea. las “practicas”
corresponden a unidades de andlisis referidas a
actividades continuas establecidas por miembros
de un sistema social (Hernandez, Ferndndez y
Baptista, 2008). Responde a cémo se plasman
o ejecutan en micro y pequefias empresas, cuyas
caracteristicas distan de las grandes y, por supuesto,
sus prdcticas, en este caso, de gestion humana
fambién son distintas.

A confinuacién se presentan los conceptos de
las practicas de gestion humana estudiadas en
este frabajo; ademds se presenta la descripcion
de dichas précticas proporcionada por estudios
empiricos efectuados en Colombia. Es preciso
aclarar que existe reducido nimero de estudios
en el pafs y que no son recientes.

Descripcion y andlisis de cargos. Lo
descripcion y andlisis del cargo relaciona deberes,
funciones, acfividades y responsabilidades, ademas
define las especificaciones del cargo, es decir,
lo que se requiere de la persona que lo ocupard
en términos de conocimientos, habilidades,
capacidades y competencias para desempeiarlo
adecuadamente. la descripcion y andlisis de
un cargo corresponde al registro detallado del
mismo, las tareas, conocimientos, habilidades y
condiciones de frabajo en que se desenvolverd el
colaborador. (Dollan et. al., 2003). Es una lista
de funciones, responsabilidades, habilidades,
condiciones laborales y prototipo de persona que
se necesita para desempeiiar el cargo (Dessler,
2001). La descripcion y andlisis de cargos es la
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base para reclutamiento, seleccion de persondl,
formacién, evaluacion de desempeiio y salarios
(Alles, 2006). Esta practica es un aporte de la
administracién cientifica del trabajo.

En pequefias empresas colombianas la descripcion
de los cargos no estd formalmente definida, en
pocas empresas existe un perfil estructurado
de los cargos, se basan en la experiencia del
gerente o persona encargada (Calderon, 20006).
los empresarios saben que deben realizar este
proceso pero aducen que no fienen ni personal,
ni tiempo, ni las herramientas necesarias para
desarrollarlo (Jaramillo, 2005).

Reclutamiento de personal. Segin Pérez y
Calixto (2005), es el criterio, método y proceso
aplicado para atraer empleados potenciales.
Consiste en atraer candidatos de los cuales
posferiormente se escogerd uno para cubrir el
puesto. La primera fuente deberia ser la organizacion
(reclutamiento inferno), y agotado este recurso debe
recurrirse al mercado (reclutamiento externo). Esta
actividad es fundamental en la gestién de recursos
humanos, se desarrolla mediante un proceso de
comunicacién en donde se exige informacién y

persuasion (Alles, 2006).

En las pequefas empresas colombianas las
précticas de reclutamiento generalmente son
implicitas e informales. El medio de reclutamiento
externo mds utilizado es la referencia que hacen
los empleados (Calderén, 2006, Jaramillo, 2005).
Un gran inconveniente en pequefias empresas en
reclutamiento es que para las vacantes se pueden
presenfar muchos aspirantes que no rednen los
requisitos, situacién que incrementa los costos
en la seleccion (Calderon, 2007). Esto puede
deberse a la inexistencia de descripcion y andlisis
de cargos, que contiene las especificaciones asi
el reclutamiento tendia mayor enfoque.

Seleccion de personal. Actividad de
clasificacion en donde se escogen aquellos
candidatos que tengan mayor probabilidad de
adaptarse al cargo. Su objetivo principal es
cubrir la posicién con quien més se adecue a
los requerimientos previamente definidos (Alles,
2000). Describe el criterio, método y proceso
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para escoger a los aspirantes que poseen
diversas competencias, para ocupar un cargo
ya definido (Pérez y Calixto, 2005). Hacer una
buena seleccién de personal permite incorporar
a los esfablecimientos colaboradores competentes
e idéneos para desempeiiar las tareas.

En la pequefia empresa se valora més la actitud del
candidato que los mismos conocimientos; evalian
de manera significativa la responsabilidad, las
buenas relaciones, la creatividad y el dinamismo,
la honestidad vy la transparencia, la estabilidad
en ofros cargos, la disposicién para trabaijar, el
compromiso, la calidad humana y el interés por
aprender (Calderon, Naranjo y Alvarez, 2007).

Incorporacion. Para Pérez y Calixio (2005)
es el criterio, método y proceso de vinculacion
formal del candidato seleccionado con la empresa
a fravés del contrato. Lleva consigo una serie de
framites administrativos que incluyen la necesidad
de un plan de acogida del nuevo personal para que
la incorporacién resulte lo menos compleja y lo mas
satisfactoria posible fanto para la empresa como
para el trabajador, este plan debe contemplar las
acciones necesarias para que el nuevo miembro
pueda conocer tanto la empresa como el entorno
en donde se desemperiard y el personal que con
ella trabaja. (Delgado y Ventura, 2006). Consiste
en convertir a una persona nueva en un miembro
mds de la empresa, el recién llegado asimila
las normas formales e informales de la nueva
empresa, conocer y dominar su puesto de frabajo
y relacionarse con sus superiores, compafieros y

colaboradores (Puchol, 2007).

Formacion y entrenamiento. Describe
actividades orientadas a promover el cambio en
los conocimientos técnicos, habilidades y aptitudes
de los colaboradores, ejecutivos y funcionarios en
general (Pérez y Calixto, 2005). En un estudio
del Corpes (1995] se cuestiond la funcion de
formacion y desarrollo, pues se encontrd que 41%
de las empresas no planificaban la formacion
de su capital humano y quienes lo hacian fenian
un horizonte temporal inferior a un afio. Aunque
esfo ha mejorado, se puede decir que las dreas
de recursos humanos y el sistema educativo
del pais todavia se encuentran en deuda en el
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desarrollo de las condiciones apropiadas para
fener un frabajador competitivo a la altura de la
competencia mundial (Malaver, 1998). El proceso
de formacién requiere varias fases como andlisis
de necesidades, disefio y evaluacion.

Es una prdéctica de gestion humana fundamental
para el aprendizaje de las empresas, pues la
formacién del frabajodor se considera un medio
para desarrollar competencias en las personas
para que sean mds productivas e innovadoras y
puedan agregar valor a la empresa.

las empresas colombianas que aplican
enfrenamiento y capacitacion lo hacen de manera
informal, con bajos niveles de planificacion y
organizacion (Jaramillo, 2005). La capacitacion
generalmente estd enfocada hacia aspectos
técnicos y operativos (entrenamiento) que tengan
pertinencia para el cargo (Parra, 2011). En
general, se invierfe poco en formacién, pues se
espera que el frabajador ingrese a la empresa
ya con los conocimientos requeridos para realizar
las tareas.

Remuneracién y beneficios: es un aspecto
importante porque tiene efectos significativos
en el reclutamiento y refencién de personal en
pequerfias empresas, si estas no tienen la habilidad
para afraer, motivar y refener competencias vy
conocimiento critico necesario para operar
efectivamente, no tendrdn mayor oportunidad
de crecimiento (Cardon y Stevens, 2004, Mayson
y Barret, 2006). En cuanto a las practicas de
compensacion en Colombia, Calderdn (20006)
anota que pocas empresas fienen establecidos
mecanismos de reconocimienfo como premios,
diplomas, mencién publica, fiestas, paseos vy
celebraciones.

Con relacion al plan de incentivos, se enconfré que
alrededor de la mitad de las empresas lo aplican
a través de la bonificacién por cumplimiento
de mefas, (Jaramillo, 2005). En las pequedas
empresas se limitan a cumplir con la legislacion
laboral, no tienen en cuenta factores importantes
como motivacion y productividad. Generalmente,
los criterios para determinar salarios son la
antigiedad y el salario promedio para el mismo
oficio o cargo en el respectivo sector o actividad
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La mayoria de las pequenas y
medianas empresas colombianas
estudiadas (85%) no tienen
plan de carrera formalmente
establecido, pues su estructura
orgdm'zacz'ond[ no permite
establecer ascensos, debido al
pequerio tamario. En situaciones
excepcionales se recurre a
reclutamiento interno ) ascenso
por mérito (Jaramillo, 2005).
Existen casos en que se valoran
los esfuerzos individuales. Para
realizar los procesos de movilidad
interna (ascenso o cambio de
puesto) 10 existen mecanismos
técnicos y, nuevamente como

en otras prdcticas de gestion
humana, la intuicion y el
conocimiento que los jefes tienen

de las personas es determinante

(Calderén, 2006)
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(Calderén, 2006); entonces, nuevamente como en
ofras précticas la intuicion y el criterio gerencial,
determinan los salarios. Hasta ahora no se ha visto
la compensacién como una variable estratégica

de gestion humana (Calderon, 2004).

Evaluacion del desemperio: defermina los criterios
y estrategias para medir el desempefio de cada
frabajador al confrontar las funciones o procesos en
que participa un cargo con respecto a la actuacion
idénea del evaluado, en la ejecucion de su labor
(Pérez y Calixto, 2005). Es un subsistema de
gesfién humana, que en forma sistemdtica valora el
desempefio y comportamientos de los empleados
o colaboradores en su cargo. la evaluacién se
desarrolla en busca de tomar mejores decisiones,
para evaluar el desempeio de jefes y subordinados
y basicamente para una refroalimentacion en
donde pueden obtener beneficios de retribucion.
Cardon y Stevens [2004] revelan que en las
pequerias empresas la evaluacion del desempeiio
raramente estd formalizada. Esta practica,
en pequefias empresas, estd asociada a la
deteccién de dificultades en el trabajo, y en
casos excepcionales a la bisqueda de forfalezas.
Se utiliza poco para retroalimentar al trabajador,
programar capacitacién y mejorar los procesos
o hacer promociones, al igual que en las ofras
practicas, hay un predominio de criferios subjetivos
e intuitivos para hacer la evaluacion del desempefio
(Calderon y Alvarez, 20006).

Plan de carrera: Consisfe en las posibilidades
que tiene el empleado de una empresa de ascender
y cambiar de cargo; con esfo involucran mds
al frabajador para vincularse a la empresa de
una manera total, ya que se genera en ellos un
crecimiento personal y laboral, infortunadamente
las pequefias empresas presenfan opciones muy
limitadas de crecimiento profesional para sus
frabajadores, debido a su famario.

Lla mayoria de las pequerias y medianas empresas
colombianas estudiadas (85%) no tienen plan de
carrera formalmente establecido, pues su estructura
organizacional no permite establecer ascensos,
debido al pequefio tamafio. En situaciones
excepcionales se recurre a reclutamiento inferno y
ascenso por mérito Jaramillo, 2005). Exisfen casos
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en que se valoran los esfuerzos individuales. Para
realizar los procesos de movilidad inferna (ascenso
o cambio de puesto] no existen mecanismos
fécnicos y, nuevamente como en ofras précticas
de gestion humana, la intuicion y el conocimiento
que los jefes tienen de las personas es determinante
(Calderon, 2006)

Higiene y seguridad. Especifica programas,
politicas y actividades que se desarrollan para
el cumplimiento de las disposiciones legales
reguladas por el régimen laboral colombiano
(Pérez y Calixto 2005). Es la funcion de la
administracién de recursos humanos que abarca
aspecfos como higiene laboral, prevencion de
accidentes, educacion sanitaria laboral y medicina
laboral. En las empresas este plan de higiene en
el frabaijo tiene el objetivo de conservar y mejorar
la salud de los trabajadores con relacién a la
funcién que ejecuten (Valencia, 2007). Son un
conjunto de procedimientos y recursos técnicos
aplicados a la eficaz prevencién y proteccion
frente a los accidentes o enfermedades del frabajo.
El aspecto central de la seguridad e higiene del
frabajo reside en la proteccién de la vida y la
salud del trabajador, el ambiente de la familia
y el desarrollo de la comunidad (Diaz, 2007).

2 . METODOLOGIA

En esta investigacion se ufilizaron los enfoques
cualitativo y cuantitativo, para identificar las
caracteristicas de las practicas de gestién humana
en las empresas del sector servicios: hoteles, bares
y restaurantes, localizadas en la ciudad de Tunja.

Para determinar las empresas objeto de estudio,
inicialmente se obtuvieron los registros de la Cémara
de Comercio de Tunja, de las empresas por codigo
CllU dedicadas a servicios, especificamente
hoteles, bares y restaurantes, se hizo necesario
hacer depuracion de informacion, pues algunos
registros no correspondian a empresas del sector
objefo de estudio; finalmente la poblacién fue de
350 empresas, se aplicod encuesta a una muestra
de 122 empresas, con 99% de confiabilidad. La
encuesta se aplicd a gerentes y/ o encargados de
la gestion humana en las empresas. Para obfener
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informacién con mayor profundidad acerca de
las 122 empresas se seleccionaron 32 para
hacer enfrevista a profundidad a empresarios y
colaboradores. Los criterios de seleccién fueron:
empresas que llevaran al menos 3 afios en el
mercado (estabilidad) y que hubiesen renovado
el registro mercantil en el Ultimo afio (2014). la
enfrevista fue personal, con preguntas abiertas
aplicando un proceso inductivo, pues se espera
que los datos y conceptos salgan de las personas
enfrevistadas con sus propios términos.

Para dar mayor validez y confiabilidad a la
investigacion se utilizo la técnica de triangulacion
de datos y métodos, que busca darle mayor
veracidad a la informacién encontrada en el sector.
En cuanto a la triangulacién de datos, se compara
la informacion dada por los empleadores, la
informacién dada por los frabajadores, informacion
sobre practicas de gestion y los procesos que se
han dado a nivel nacional sobre el tema. Para la
friangulacion de métodos se obtuvo informacion de
précticas de gestion humana en el sector estudiado
a través de encuestas y posteriormente por medio
de enfrevistas a empleadores y trabajadores,
confrastando los resultados con estudios empiricos
similares efectuados en el pais. También se registrd
informacion observada en el proceso de realizacion
de las entrevistas, para tener mayor claridad de la
informacién dada por empresarios y trabajodores.

Fuentes de informacién: Por ser un estudio
de campo, las fuentes fueron primarias con
encuestas y enfrevistas y fuentes secundarias
para la construccién del referente tedrico acerca
de gestion humana. las enfrevistas se hicieron
durante el afio 2014,

Unidades de anadlisis: Practicas de gestion
humana fradicionales, que generalmente se
encuentran en los libros de gestiéon humana, como
descripcion y andlisis de cargos, vinculacién al
frabajo (reclutamiento, seleccién e incorporacién),
formacion y entrenamiento, remuneracién y
beneficios, evaluacion del desempeiio y plan de
carrera. Para el fratamiento de la informacién de
las encuestas se utilizo Excel y para las entrevistas,
Aflas ti 7.0. Para la inferprefacién clara de este
arficulo la letra “E" corresponde al empleador
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Con el objetivo de examinar
como es la prictica de formacion
) entrenamiento, se averiguo si
la empresa brinda capacitacion
y entrenamiento a colaboradores,
cudl es la periodicidad; razones
para impartir capacitacion.

En cuanto a remuneracion,

se solicité que senialaran

criterios para determinar
salarios en la empresa, tipos

de contratacion que tiene la
empresa, si los colaboradores
tienen algiin beneficio adicional
por cumplimiento de metas u
objetivos; se consultd también
por la formalidad de los empleos,
afiliacion a seguridad social,

si se incluyen en la ndmina

el trabajo extra y recargos
nocturnos, si se entrega dotacion
a los trabajadores cuyo salario lo

demanda y cudntas veces al ano.
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enfrevistado, la lefra “T" al trabajador entrevistado
y el nimero a la asignacién en una lista aleatoria
ala empresa, [E12] empleador de la empresa 12.

Instrumentos de recoleccion de la
informacion: Fueron disefiados por el grupo
de investigacion Gerencia del valor y finanzas,
teniendo en cuenta la revision de artficulos
frabajos empiricos efectuados en pequefias
empresas, revision hecha por Rodriguez (2012).
Los instrumentos fueron revisados previa aplicacion
por dos expertos en gestién humana de la UPTC,
quienes hicieron algunas sugerencias. Se hizo una
prueba piloto en 8 empresas antes de proceder
a la recoleccion de informacion, estas pruebas
permitieron establecer si las personas encuestadas
comprendian el sentido de las preguntas.

La encuesta: El primer apartado se diserié para
obtener informacién general de la empresa como
su constitucién, nimero de trabajadores, fecha
de constitucién; el segundo apartado indagd si
la(s) empresals) tenian elementos de la plataforma
estratégica, como misién, visién, objefivos y
valores; en tercer lugar, se pregunté acerca del
perfil de la persona que ejerce las funciones de
gestion humana, como el tiempo de experiencia
profesional y de desempefio de funciones de
gestién humana y formacién. Finalmente, se buscd
obtener informacion acerca de cada una de las
practicas de gestién humana relacionadas en el
referente tedrico.

Para la practica sobre descripcion y andlisis de
cargos, se indagd acerca de la existencia de
documento con descripcion y andlisis de cargos,
manual de funciones y de procedimientos v,
ademds, cudl es la importancia que la descripcion
y el andlisis de cargos tienen para la empresa. En
el caso de reclutamiento y seleccion de personal
se preguntd acerca de medios de reclutamiento
utilizados, la presencia de reclutamiento inferno,
criferios que se fienen en cuenta para la seleccion
de personal, quién realiza la seleccion de persondl,
instrumentos utilizados para la seleccion. Para la
induccion o incorporacion se pregunto si existe un
proceso formal de induccion y quién lo realiza.
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Con el objetivo de examinar como es la préctica
de formacién y entrenamiento, se averigud si la
empresa brinda capacitacion y enfrenamiento
a colaboradores, cudl es la periodicidad;
razones para impartir capacitacion. En cuanto a
remuneracién, se solicitd que sefialaran criterios
para determinar salarios en la empresa, tipos
de contratacion que tiene la empresa, si los
colaboradores tienen algin beneficio adicional
por cumplimiento de metas u objetivos; se consultd
también por la formalidad de los empleos, afiliacion
a seguridad social, si se incluyen en la némina el
frabajo extra y recargos nocturnos, si se entrega
dotacién a los trabajadores cuyo salario lo
demanda y cudntas veces al afo.

Para la practica de evaluacion del desempeiio
se investigd si la realizaban, método utilizado,
quién la hace, cudles son los objetivos para hacer
evaluacion de desempefio. En salud ocupacional
se indago si la empresa tiene plan de salud
ocupacional y si estaba en funcionamiento.

La guia de entrevista: presentd preguntas
abiertas, que indagaban sobre las practicas de
gestion humana, cuyo lenguaie fue modificado de
acuerdo con cada caso particular, para lograr que
los entrevistados comprendieran la pregunta y que
no utilizaran lenguaie técnico de gestion humana,
a menos que saliera de si mismos. Esta guia de
entrevista también fie revisada por dos expertos en
recursos humanos de la UPTC. Se indagd sobre
como es el proceso (cada una de las practicas),
cudles son los criterios para realizarlo, cudl es el
objetivo o para qué lo realizan. Previamente se
hizo una prueba piloto en cinco organizaciones
para lograr una mayor validez del instrumento;
de hecho, cada entrevista fue una prueba
para mejorar la siguiente. Llas entrevistas fueron
grabadas y transcritas para su posterior evaluacion
e interprefacion. Se entrevistaron 26 encargados
de gestion humana y 35 colaboradores.

4. RESULTADOS

Se hicieron 122 encuestas a empresas ClIU, seccion
| (hoteles, bares y restaurantes). A continuacion
se presenfan las caracteristicas generales de
las empresas: tipo de empresa segin registro
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mercantil, nimero de trabajadores, elementos de
la plataforma estratégica y perfil del encargado
de gestion humana.

EI93%(114) son unipersonales, 5 SAS, 1 limitada
y 2 anénimas; 30% tienen 2 colaboradores, 20%
fienen 3, 15% tienen 4, y 14% tienen 1; el maximo
de trabajadores encontrados en una empresa es
30. El 98% no cuenta con drea de recurso humano,
de las cuales 75% informa tener algin elemento
de la plataforma estratégica. Solamente 15% han
establecido plataforma estratégica con vision,
misién, objetivos y valores; aproximadamente 18
de esfas Ultimas empresas confiesan fener en cuenta
en su plataforma estratégica al recurso humano.

Las micro y pequefias empresas indican no tener
un drea formal de recursos humanos, asf que se
pregunté por quién desempeiia estas funciones,
en 56% el administrador, seguido del gerente, con
21% vy el propietario, 20%; hay que aclarar que
el administrador o el gerente en la mayoria de los
casos es el propietario. El 43% de los encargados
de la gestion de personas ha efectuado estas
tareas entre 1y 5 afos; 20% entre 6y 11 afios;
15% un tiempo inferior a 1 afio y 16% llevan
mds de 12 afos desemperiando las funciones
del area. El 41% son bachilleres. La experiencia
profesional oscila entre 1y 11 afios para 50% de
los encuestados. En 50 de las 122 empresas, quien
desempefia las funciones de gestion de personas
es bachiller, 43 tienen estudios profesionales, 27
fienen estudios técnicos y 2 estudiaron primaria. Al
indagar si confaban con asesoria externa en cuanto
a recursos humanos, 19% la recibe de entidades
como la Camara de Comercio, Asobares, Sena
y la Secrefaria de Turismo.

A continuacién se muestran los resuliados obtenidos
para cada una de las précticas estudiadas,
exponiendo inicialmente los datos obtenidos
mediante encuesta (instrumento cuantitativo) y
complementando con la informacién resultado de
las entrevistas (instrumento cualitativo), indicando
la empresa que respondié (encargado de tareas
de recurso humano) mediante la lefra E y nimero;
también se presentan apreciaciones de los
frabajadores entrevistados sefialdndolos con la
letra T'y nimero.
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Los administradores, propietarios
o gerentes desarrollan tareas
bdsicas y de manera empirica,
desconociendo que los puestos
de trabajo y el correcto
Sfuncionamiento de estos
constituyen parte esencial de la
productividad de la empresa.
Los procesos y procedimientos
de las empresas se basan en

los conocimientos y aptitudes
de los colaboradores, al igual
que en la forma como estos
aprenden a hacer las cosas: “la
experiencia y el nivel educativo
son lo importante para el buen
a’esempeﬁo, son en principio
buena actitud y experiencia,

pensaria yo” [E49)].
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Descripcion y andlisis de cargos. De las
122 empresas encuestadas, 25% cuenta con un
documento que contiene la descripcidn y andlisis de
cargos; los gerentes de estas empresas consideran
que esfe documento es de vital imporfancia pues
all se encuentran los pardmetros esenciales para
el desarrollo adecuado del cargo, buscan que
sus colaboradores tengan cualidades como las
que refiere una de las empresas: “la persona
fiene que estar capacitada, tener conocimiento
en el manejo de personal, conocimiento de lo
que se ofrece, debe fener disposicién, pleno
conocimiento de las tareas a desarrollar, conocer
mucho sobre atencién al publico, aquf es esencial
la afencién al piblico y el conocimiento de los
productos...” [E39]. EI 75% restante no tienen una
descripcién y andlisis de cargos, pues consideran
que por el famario de la empresa y el nimero de
colaboradores esto no se requiere. Argumentan
que las labores son tan claras y sencillas que no se
hace necesario fener un documento que presente
las funciones y perfiles del cargo, pues todo se
puede explicar de manera verbal; sin embargo,
mencionan algunos requisitos o cualidades que
deberian tener los colaboradores, centradas mas
en actitudes y valores y ademds experiencia,
como se evidencia en la empresa 42 que refiere
necesitar personas que fengan “... experiencia,
actitud positiva hacia el frabajo, que demuestre
la persona, el querer hacer las cosas bien, eso
bésicamente, y cualidades como buena actitud
ante todo, querer aprender trabajando en la
empresa, actitud positiva hacia la composicion
de equipos de frabajo” [E42].

los administradores, propiefarios o gerentes
desarrollan tareas basicas y de manera empirica,
desconociendo que los puestos de trabajo y el
correcto funcionamiento de estos constituyen parte
esencial de la productividad de la empresa. Los
procesos y procedimientos de las empresas se
basan en los conocimientos y aptitudes de los
colaboradores, al igual que en la forma como
estos aprenden a hacer las cosas: “la experiencia
y el nivel educativo son lo importante para el
buen desempefio, son en principio buena actitud
y experiencia, pensaria yo" [E4Q].

Reclutamiento de personal. Fl recluiamiento
inferno es posible en empresas de tamafio
considerable, para este caso y por tamafio de
la empresa y personal requerido, 77% no realiza
reclutamiento interno, 23% restante usa esta
modalidad cuando quedan vacantes o cuando
los colaboradores demuestran habilidades para
el desemperio de ofro cargo.

En cuanto a los métodos mas utilizados para
el reclutamiento externo, estén el aviso en el
establecimiento, con 40%, vy la recomendacién,
32%; "... es por amistad, conocido con el
duefio...” [E37]. "Me enteré del trabajo por un
primo. .. me recomendaron” [T39]. Otros medios
de reclufamiento son avisos en periédico local
(9%), radio (6%), voz a voz (8%, Sena (6,5%).
Cabe mencionar que no solamente utilizan un
medio, es comin el uso de varios; “de distintas
formas, tenemos publicaciones en redes sociales,
avisos en el esfablecimiento. .. estas elecciones no
dependen de ningtn caso en especial, todas nos
funcionan, inclusive el voz a voz, la recomendacién
directa de personas, conocidos, amigos” [E39];
“la recomendacién... me parece a mi que es
un poco més confiable, porque si un amigo le
recomienda 0 UNo uNa persona, pues es porque
ya lo conoce, si uno se pone a publicar llega
mucha gente con informacion falsa” [T37].

Figura 1. Medio de reclutamiento de personal.

Fuente: Autores.
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Solamente 2 empresas utilizan redes sociales
como medio para convocar aspirantes:

normalmente nos vienen a buscar a pedir frabajo
pero cuando no es asi hacemos convocatoria
por redes sociales, nos llegan hojas de vida,
miramos perfiles y segin lo que uno vea, pues
uno mira fofos, entonces empieza a llamar y los
que le caigan bien a uno o que uno vea que son

;

idéneos para ese cargo...” [E41]. Las empresas
no utilizan las bolsas de empleo privadas.

Seleccion de personal. En los empresas
estudiadas la responsabilidad de la seleccion de
personal es de los administradores (54%) y son ellos
quienes se encargan de esfablecer los parametros
y criterios para la seleccién del nuevo colaborador.
los criferios para la seleccion son en orden de
importancia: la experiencia, 84 de las empresas
encuestadas lo situaron en primer lugar; en segundo
estén las competencias de las personas, 40
empresas lo ubicaron en segundo lugary 57 en
el tercero; el criterio menos importante es el nivel
académico o estudios formales, 76 empresas lo
pusieron en cuarto lugar; sin embargo, en las
enfrevistas los enca rgogos de las fareas de gestion
humana indican fener en cuenta aspectos de
comportamiento y servicio al cliente: ... aspectos
importantes para la seleccién son agilidad, buena
afencién, porque en esfe esfablecimiento la gente
pone mucho problema por eso, la idea es que
quede bien afendido para que vuelva, el duerio
lo que tiene en cuenta es la atencion al publico”
[E37]; “se analiza la experiencia y referencias
para la seleccion del personal” [T37].

El instrumento més utilizado para la seleccién es
la entrevista, con 59%, sequido de ofros como la
recomendacion o el esfudgio de la hoja de vida.
“Se les llama, se hace una entrevista, se tienen
en cuenfa las copacidades que haya mostrado

usted sabe que la actitud es muy imporfante”
[E56]. la honestidad es un criterio importante:
“uno frafa de conseguir buenas personas, ya
de ahi para allé todo se puede ensefiar, gente
honesta gente responsable, puntual, que trabaje
en equipo, que no sea problemdtica, que no sea
de peleas... tienen unos periodos, unos furnos
para ver cémo les va, y si nos gustan ya siguen,
se busca personas que ojald ya hayan tenido
experiencia, sobre fodo para la parte de cocina
y barra y para los muchachos que ojald ya estén
por encima de cuarto semesire, luego pues nos
sentamos a hablar y decidimos si este muchacho
sigue o no” [E4T].
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Figura 2. Instrumentos de seleccién.
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Incorporacion. Esfe es el proceso de vinculacion
formal del candidato, requiere un plan de acogida
o induccién para el nuevo colaborador, buscando
que se adapte a la empresa, conocer el entorno
empresarial y companeros de trabajo. En 94% de
las empresas estudiadas se realiza induccion y tiene
una duracién desde un dia hasta una semana. En
57% de las empresas encuestadas se deferminé
que es el jefe inmediato quien hace este proceso
porque conoce las tareas y sabe explicarle al
nuevo colaborador lo que debe hacer. En segundo
lugar, con 27%, un compafero de trabajo vy el
anterior ocupante del cargo, 12%; “se les ensefia
la planta fisica, se les dice cudles van a ser sus
funciones, cudl es el nivel jerdrquico y ya" [E46].
"Por lo general se maneja una semana, entonces
esa induccién tiene su horario especifico, tiene
que cumplir con unas horas y lo hace la persona
que esté directamente al mando de ese puesto
en ese momento” [T56]; “lo hace una persona
que esté a cargo y capacitado en el drea en la
cual se va a desemperiar” [T43]. El 95% de las
empresas encuestadas establecen un periodo de
prueba, usualmente inferior a un mes.

Formacion y entrenamiento. Promover la
constante actualizacién y capacitacion de los
colaboradores permite innovar en los procesos,
procedimientos y forma de hacer las cosas,
desarrolla capacidades y destrezas que se
convierfen en activos intangibles de gran valor
para la empresa. El 64% de las empresas no hace
ningUn proceso de capacitacién o entrenamiento
que les permita a sus colaboradores desarrollar
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sus conocimientos y habilidades para mejorar el
desemperio, del 36% que si realiza capacitacion
lo hacen, en su mayoria, debido al deficiente
rendimiento del trabajador o para incrementar
el mismo y es efectuada por el administrador
del negocio; “siempre se frata de actualizar
y capacitar...” [E119].  la motivacion de las
empresas para capacitar es incrementar el
rendimiento de los colaboradores vy optimizar
las habilidades del trabajo actual.

En cuanto a quien realiza la capacitacién y
enfrenamiento, 70% es autoaprendizaje, es decir,
no se brinda capacitacion al colaborador, 29%
lo hace el administrador sefialando las pautas
bésicas sobre lo que hay que hacer, 7% la recibe
de empresas especializadas y 6% la recibe de
enfidades o asociaciones gremiales a las que se
encuentran adscritos.

Remuneracion y beneficios. El criterio mas
importante para determinar el salario es el salario
minimo legal vigente, 51%; en segundo lugar,
las funciones que desemperia el personal; 38%
ofros factores como experiencia, antigiedad o
estudios, 3%.

Figura 3. Criterios para determinar salarios.
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El 65% de las empresas hace el pago de salario
quincenalmente, 17% mensualmente, 15% diario
y 3% por hora o semanal. El tipo de contrato
que predomina es fijo, inferior a un afio, 43%; a
termino indefinido, 20%; a término fijo, de 1 a
3 afios, 12%; orden de prestacion de servicios,
2%, y no establece ningun tipo de contratacién
formal, 24%. El 75% no ha establecido algin
fipo de remuneracion o beneficio adicional por

s Avila ® Sandra Viviana Velandia Rodu’gue7

cumplimiento de metas o rendimiento. El 49%
brinda como beneficio adicional el servicio de
resfaurante y 37% cafeteria. “"Aqui pues por obvias
razones, por frabajar con alimentos nos toca darles
el servicio de alimentacién; ese es un beneficio
que a la hora de la verdad les representa dinero
a los trabajadores, también dinero a nosotros
como duefios del restaurante pero que es un
aliciente para ellos” [E42]. “De pronto, aqui dentro
del restaurante ellos nos ofrecen el servicio de
restaurante, la cafeteria también, cuando viene
nuestra familia les podemos ofrecer algo v ellos
nunca le niegan nada a uno” [T48].

En jornada laboral, 81% establece 8 horas
diarias, 14% 10 horas y 5% ¢ horas. El 68%
indica no incluir en la némina el pago de horas
exiras, recargos nocturnos, dominicales y festivos.
El 90% indica que entrega calzado y vestido de
labor (dotacién), 36% dos veces al afo, 31%
fres veces al aio y 23% una vez al afo. El 75%
fienen afiliados a sus colaboradores a seguridad
social, entendida como riesgos laborales, salud y
pension [E47]. “El minimo, siempre es el minimo
y cumplen sus 8 horas laborales, no sé..., los
domingos se les paga el dominical”.

Evaluacion del desempeiio. Determinar
pardmetros que permitan evaluar los resullodos que
se estan obteniendo por parte del recurso humano
en la empresa, asf como el correcto funcionamiento
de la misma, proporcionan la posibilidad de
implementar medidas correctivas o preventivas que
apunten al mejoramiento continuo. En 38% de las
empresas encuestadas no se hace una evaluacion
de desempefio a sus colaboradores, esto refleja la
tendencia ya encontrada a nivel nacional donde
esta prdctica es escasa o simplemente no existe.
"Realmente no, aqui somos tan poquitos que
realmente no..." [T43]. El 62% de empresas que
realizan este proceso lo hacen feniendo en cuenta
bdsicamente los resultados de las operaciones
de la empresa, con 34%; "nos basamos mds en
el rendimiento que la persona dé, si cuando la
persona digamos ya no rinde, pues ya empezamos
a preavisar para despedirlo porque no se le puede

dar mas frabajo” [E44].

la experiencia en 21% es la herramienta que
les ha permitido a los administradores, duefios
o gerentes, llegar a un méftodo de evaluacion
en donde encuentran facilmente las falencias o
anomalias presentadas por los colaboradores
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a la hora de desempefiar un cargo. “En ciertas
ocasiones se hace una reunion y se les dice a
los trabajadores que se estd fallando en esto
o aquello, tenemos que mejorar esto, fanto se
fiene en cuenta los hechos que hayan ocurrido,
de pronto se equivocd con un pedido, salié mal
esto o alguna cosa, el propietario se da cuenta
de cierfas cosas, enfonces en esas reuniones se
lleva a colacién los hechos sucedidos para tomar
las nuevas expectativas”. [E46]. Basandose en la
experiencia se toman las medidas pertinentes para
poder mejorar los procesos y superar las falencias.

Ofro hallazgo importante es que el conocimiento
empirico es el que da el direccionamiento a las
empresas, muchos administradores o propietarios
fienen estudios de bachillerato, razén por la cual
sus conocimientos se basan en las experiencias
vividas, aunque no se puede desconocer que este
conocimiento fiene gran valor, hace que la gestion
humana se realice de manera poco sistemdtica
y desorganizada.

Plan de carrera. Consiste en la posibilidad que
fienen los colaboradores de ascender en la empresa
y cambiar de cargo. Estudios hechos en Colombia
demuesiran que en empresas pequefias no es
posible debido al tamafio; como la investigacion
se desarrollé en empresas unipersonales en 93%,
no es extrafio que 90% no lo desarrollen. “No
existe. .. porque ya estan definidos los puestos que
genera el restaurante, no hay una vacante sobre un
puesto mayor, no hay un mesero mayor o un mesero
menor...” [T119]. Cuando se presenta plan de
carrera la decision es intuitiva, teniendo en cuenta
las cualidades y conocimiento de las funciones;
"si, pues acd solo se manejan fres cargos, el de
mesero, el administrador y el animador... ya
después de que el administrador fenga que retirarse
por cosas personales, no se busca administrador,
sino que quien esté de mesero lo remplaza, asf
se empieza a buscar mesero” [T37]. Este plan
de carrera aunque es un motivo para fidelizar al
colaborador no es desarrollado de una manera
explicita en las empresas, se tienen problemas
porque no se hace capacifacién ni mofivacién
para crecimiento personal y profesional.

Higiene y seguridad. Este proceso se
compone de programas que fienen como
fundamento principal conservary mejorar la salud
de los colaboradores, previniendo enfermedades
profesionales y posibles accidentes laborales,
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bares

pero se observod en la investigacion que en mas
de la mitad de los establecimientos visitados no
se tiene un programa de salud ocupacional, y en
muchos lugares donde lo tienen es por cumplir
con requisitos legales o simplemente no estd en
funcionamiento. [os vigias o Copaso no son una
E)nondo/d, manifestaron no estar de acuerdo con
perder” horas laborales en reuniones que “no
sirven para nada”. Es vital capacitar a estas
empresas pequefias para que protejan a sus
colaboradores y que cumplan con los programas
de salud ocupacional.

Otros hallazgos. tn la mayoria de las empresas
analizadas se encuentra que no se han desarrollado
avances significafivos en cuanto a gesfion del
recurso humano. “No, siempre se ha hecho de
la misma manera, traté de hacerlo pero a veces
el mismo empleado no se lo merece” [E51]. En
cuanto a intereses, motivaciones y frustraciones
de los frabajodores, casi la totalidad se enfocan
a generar mayores ingresos, establecen que nos
son tenidos en cuenta y hay baja estabilidad en
el trabajo. La mayor motivacion se refiere al factor
econémico como medio para logar objetivos
personales. “Es una ayuda econdémica para mis
estudios” [T41]. “Los mismos clientes, la calidad
del negocio, prepararme y saber més cosas de
acd... mejorar mis condiciones salariales” [T42].

Las frustraciones se enfocan en el trato que reciben
fanto de clientes como de jefes [T43]. “sQué
me frustra... mi jefe” [T38]. “"Hay gente que es
muy formal, y hay gente que es muy gamina,
piensan que el mesero estd dispuesto y como que
lo pordebajean”. Los entrevistados establecieron
que la gestién del recurso humano es muy
importante como factor clave de competitividad,
la motivacién, la capacitacion, y mejorar las
relaciones interpersonales; sin embargo, estas
afirmaciones no son consecuentes con las practicas
reales.

CONCLUSIONES

las practicas de gestion humana realizadas en
las pequenas empresas tunjanas de hoteles,
bares y restaurantes, se desarrollan de manera
empirica e infuitiva; en muchos casos no conocen
los nombres de los procesos, pero aun asi se
hacen de manera empirica, prima la intuicion
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La mayoria de las empresas no
ha establecido una plataforma
estratégica y, por tanto, es
imposible la alineacion de la
gestion humana con la estrategia
empremrz’&z[. Los empresarios
perciben que el recurso humano
es fuente de ventaja competitiva,
pues en el sector servicios: hoteles,
bares y restaurantes, son la cara
de la empresa, resultado que
contrasta con otros estudios
efectuados en Colombia en otros
sectores economicos; sin embﬂrgo,
a pesar de estas apreciaciones la
realidad establece que el recurso
humano no es gestionado como

[fuente de ventaja competitiva.

del empresario, quien generalmente indica que
la formalizacion de procesos de gestién humana
no es necesaria debido al reducido tamafio de
las empresas.

La mayoria de las empresas no ha establecido una
plataforma estratégicay, por tanto, es imposible la
alineacién de la gestion humana con la estrategio
empresarial. los empresarios perciben que el
recurso humano es fuente de ventaja competitiva,
pues en el secfor servicios: hoteles, bares y
restaurantes, son la cara de la empresa, resultado
que contrasta con ofros estudios efectuados en
Colombia en ofros sectores econémicos; sin
embargo, a pesar de esfas apreciaciones la
realidad esfablece que el recurso humano no es
gestionado como fuente de ventaja competitiva.

En los bares y restaurantes la rofacion de personal
es muy alta debido a que esfos empleos son
tfomados como fuente de ingresos durante los
perfodos escolares, por la capacitaciéon (estudiantes
universitarios) y el nimero de persondl, los problemas
que se presentan son minimos y generalmente se
resuelven con una conversacién enfre jefes y
subalternos.

Un problema muy evidente es la falta de recursos
econdmicos para una remuneracion por funciones,
por competencias o por estudios, el ingreso en
la mayoria de los casos se determina como lo
establece la ley por un minimo legal vigente y no
existe reconocimiento econémico a las destrezas,
competencias y resultados.

Existe predominio de empresas unipersonales,
donde 21% de estas cuentan con plataforma
estratégica que ha sido implementada en su
mayoria porque los administradores tienen estudios
profesionales y buscan efectuar précticas que
les permitan sobresalir y mejorar tanto en la
calidad del servicio como en el reconocimiento
del esfablecimiento, y por fal razén la rigurosidad
para la seleccion de los colaboradores se hace
cada vez mayor.

la experiencia adquirida en el trabajo diario
en los establecimientos ha permitido a los
administradores empiricos instaurar pardmetros
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que les permiten evaluar y mejorar sus procesos. El
administrador o gerente que cuenta con un nivel de
educacién técnico o profesional ha contfemplado la
necesidad de implementar procesos de seleccion,
confratacion, induccion y capacitacion que
permifan un crecimiento personal y profesional a
sus colaboradores.

Los resultados presentados en este estudio estdn
en la misma linea o corroboran investigaciones
empiricas similares efectuadas a micro y pequefias
empresas en ofras regiones del pals y en ofros
paises (Rodriguez, 2012), pues la situacion de
esfe tipo de empresas y sus empresarios es similar;
muchos no comprenden la utilidad de gestionar el
recurso humano, posiblemente porque no conocen
SUS Procesos.

En descripcion y andlisis de cargos, los
colaboradores generalmente conocen sus
funciones de manera verbal cuando ingresan
al establecimiento y durante el desarrollo de su
frabajo. En la manera de hacer reclutamiento de
personal la categoria mds seleccionada fue la
recomendacién por colaboradores, familiares
y conocidos, al igual que en ofros estudios el
instrumento de seleccién mas aplicado para
seleccion de personal es la entrevista, guiada por
la intuicién y juicio del empresario. la entrevista
se realiza para conocer la actitud y experiencia
del aspirante, esta generalmente es informal y no
esfructurada.

Los empresarios buscan ciertas caracteristicas en
sus empleados que tienen que ver con valores y
acfitudes ademdas del entrenamiento o conocimiento
en actividades del cargo. En general, no existe
induccion, las tareas y responsabilidades se
aprenden en desarrollo del trabajo. El sector
estudiado se caracteriza por la informalidad
en la contrafacién de personal. la evaluacion
del desempefio se hace de manera informal,
enfocada en el servicio al clienfe. En cuanto al
plan de carrera, por el famaiio de las empresas
no es posible pensar en ello.

Este trabajo es apenas un aporfe a una labor

mas extensa que se deberia hacer en ofras
regiones del pafs y en ofros temas de gestiéon
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humana, como précticas innovadoras, de
competencias laborales, entre ofros. La realidad
de las microempresas es distinta, es posible decir
que ni siquiera desarrollan sus procesos con
racionalidad técnica. En esfe trabajo se pudo
comprender como son las practicas de gestion
humana en las empresas objeto de estudio, también
se establecio que estos rasgos estan presentes de
manera igual o muy similar en empresas de las
mismas caracteristicas en ofras ciudades del pafs.
Hay un gran campo de exploracion e investigacion
en realidades empresariales locales, en principio
para comprenderlas y después con el objetivo
de proponer soluciones para las microempresas.
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