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RESUMEN

Esta investigación se adelantó con el propósito de interpretar las prácticas 
de gestión humana, consideradas universales, realizadas en las microem-
presas colombianas del sector hotelero. Para ello, se empleó el método 

cualitativo, con fundamento en los planteamientos básicos de la Grounded 
Theory (Teoría fundada o fundamentada). Las fases de recopilación, análisis 

e interpretación de la información se orientaron ideológicamente por el 
método PRODIN (Prospective Dialectic Interpersonal Method). 

Entre los hallazgos más relevantes se destacan: la identificación de dos tipos 
de dirigentes (los dirigentes-empleados y los dirigentes-propietarios); la 

vinculación del personal orientada por la referenciación, la recomendación 
y la informalidad; la capacitación intuitiva y centralizada en el dirigente; 
la remuneración influenciada por lazos de consanguinidad (empleados-
familiares y empleados-no-familiares), los contratos verbales y el turno 

como unidad de trabajo; la informalidad en la evaluación del desempeño; 
la permanencia asociada a elementos de bienestar que favorecen el clima 

organizacional y a la avanzada edad de algunos colaboradores así como a la 
carencia de cualificación laboral para desempeñarse en otras actividades pro-

ductivas; y la inexistencia de un plan de carrera. 

Como conclusiones se señalan: la centralización de la administración del 
negocio en el dirigente, la influencia del vínculo familiar en la toma de de-
cisiones organizacionales y el “estilo propio” del empresario que caracteriza 

las prácticas de gestión humana en estas organizaciones.

Palabras clave: gestión humana, dirigentes, sector hotelero, microempresas.

Abstract

This research was conducted with the objective of interpreting the human 
management practices carried out in the microenterprises of the hotel 

sector. The qualitative approach was used, based on the basic approaches 
of the Grounded Theory. The collection, analysis and interpretation of the 
information were guided by the PRODIN method (Prospective Dialectic 

Interpersonal Method). 

Among the most relevant findings are: the identification of two types of 
leaders (leaders-employees and leaders-owners); the linking of staff oriented 
by referencing, recommendation and informality; intuitive and centralized 
training in the leader; remuneration influenced by consanguinity relations 

(family-employees and non-family-employees), verbal contracts and the 



225pensamiento & gestión, 48. Universidad del Norte, 265-282, 2020

Prácticas de gestión humana en las microempresas del sector  
hotelero de la ciudad de Ibagué (Colombia)

shift as a unit of work; informality in performance evaluation; the perma-
nence associated with welfare elements that favor the organizational clima-
te and the advanced age of some collaborators as well as the lack of work 

qualification to perform in other productive activities; and the absence of a 
career plan. 

As conclusions are indicated: the centralization of the business adminis-
tration in the leader, the influence of the family bond in the organizational 
decision making and the “own style” of the entrepreneur that characterizes 

the human management practices in these organizations

Keywords: human management, leaders, hotel sector, micro-enterprises.

1. Introducción

La realidad empresarial actual demanda que la gestión humana supere 
la visión tradicional de la administración de personal al estudiar, com-
prender, actuar e incidir sobre la estrategia del negocio, esto quiere de-
cir que, sin abandonar las prácticas genéricas (vinculación, capacitación, 
compensación, evaluación y proyección del personal), se debe ocupar de 
problemas críticos del negocio, pues tal como afirman Calderón, Naranjo 
y Álvarez Giraldo (2010)

la gestión humana moderna trasciende los procesos propios de la admi-
nistración de personal y se ha transformado en una función encargada del 
gobierno de las personas, la organización del trabajo, el manejo de las 
relaciones laborales, la gestión de las prácticas de recursos humanos y la 
comprensión de los mercados laborales, que apuntan de manera holista a 
cumplir los objetivos organizacionales mediante el apoyo a las estrategias 
empresariales y al desarrollo de las personas. (p. 17)

Sin embargo, la revisión de literatura adelantada sobre las prácticas de 
gestión humana en pequeñas organizaciones demostró la escasez biblio-
gráfica y de trabajos investigativos, lo que contrasta con la importancia 
que tiene para el desarrollo económico y social de cualquier área geográfi-
ca este colectivo de empresas, razón por la cual algunos autores hacen un 
llamado a incrementar las investigaciones y a preguntarse si las prácticas 
de gestión humana implementadas en las grandes empresas pueden ser 
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aplicadas con éxito a las pequeñas, aunque una primera conclusión es 
que no ha funcionado acomodar pequeñas organizaciones a sistemas de 
gestión humana que han demostrado su eficiencia en grandes corpora-
ciones, pues no se trata simplemente de una cuestión de tamaño, sino de 
organizaciones con condiciones y particularidades que las hacen operar de 
manera diferente de las grandes empresas.

La gestión humana, por tanto, es un aspecto decisivo en el modelo de 
negocio de cualquier hotel, pues los servicios se materializan a través de 
los colaboradores, quienes, en buena medida, trabajan en contacto directo 
con los clientes, de ahí la importancia de contar con un equipo de trabajo 
adecuado que permita, de manera armoniosa, cubrir las expectativas tan-
to de los usuarios de estos servicios como de los mismos prestadores. Sin 
embargo, son las grandes organizaciones y cadenas hoteleras las que cuen-
tan con mejores posibilidades para realizar una adecuada gestión de su 
talento humano en contraste con las pequeñas organizaciones que tienen 
recursos y capacidades limitadas, razón por la cual el Plan de Desarrollo 
Departamental 2016-2019 “Soluciones que transforman” (Gobernación 
del Tolima, 2016) afirma: “La transformación productiva del departa-
mento es posible a partir de la implementación de estrategias entre las 
que se cuenta el fortalecimiento del talento humano” (p. 75).

Este contexto deja entrever la importancia social y económica de adelantar 
esta investigación, pues, para contribuir al mejoramiento de las prácticas 
de gestión humana en las microempresas del sector hotelero, que para el 
caso de la ciudad de Ibagué (Colombia) corresponden al 76,32 % de los 
hoteles con registro nacional de turismo actualizado en 2018, se hace ne-
cesario caracterizarlas y comprenderlas, de tal manera que los resultados 
posibiliten construir líneas de acción conjuntamente con agremiaciones 
como la Asociación Turística y Hotelera de Colombia (Cotelco, 2012), a 
fin de contribuir con el mejoramiento del personal adscrito al sector hote-
lero para enfrentar retos y aprovechar oportunidades. En cuanto a la jus-
tificación académica, es preciso mencionar lo planteado por el Ministerio 
de Comercio, Industria y Turismo de Colombia (MinComercio, 2014) en 
el Plan Sectorial de Turismo 2014-2018 “Turismo para la construcción 
de la paz”: “Existe una brecha entre la academia y el sector empresarial 
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que hace necesario desarrollar mejores competencias gerenciales y labora-
les entre quienes trabajan o aspiran a trabajar en el sector” (p. 39).

Los académicos no podemos ser ajenos a este llamado y para el Grupo de 
Investigación en Pensamiento Estratégico e Innovación Empresarial (GIPE) 
materializar este proyecto ha representado una posibilidad de excepción 
con el fin de adelantar un estudio que profundice en las prácticas de gestión 
humana para las microempresas del sector hotelero y, consecuentemente, 
desarrollar teorías específicas para este tipo de organizaciones. Así, con el 
desarrollo de esta investigación, además, se buscó contribuir a suplir el 
vacío que se ha dejado en este campo particular del conocimiento, desde 
la construcción de teoría que aporte a la formación de futuros profesiona-
les, quienes, en primera medida, cuentan con las microempresas como el 
número más representativo de organizaciones para iniciar su ejercicio pro-
fesional y de los propietarios o líderes de este tipo de empresas en relación 
con las relaciones positivas que las prácticas de gestión humana generan 
en aspectos organizacionales relacionados con el desempeño, la rotación, el 
ausentismo y la satisfacción organizacional, entre otros.

Por otra parte, con el objeto de delimitar el problema de estudio, es im-
portante precisar que esta investigación se enfocó en interpretar las prác-
ticas de gestión humana que realizan las organizaciones objeto de estudio 
y no en indagar el valor de las citadas prácticas desde la perspectiva de 
los colaboradores.

2. Planteamiento del problema

Los hoteles pequeños son organizaciones con características especiales, 
por ejemplo, suelen tener un incipiente desarrollo empresarial, ya que los 
trabajadores con baja cualificación en general ocupan los puestos de tra-
bajo con mayor posibilidad de experimentar condiciones laborales inade-
cuadas, tales como informalidad de la vinculación, prolongadas jornadas 
de trabajo, bajo nivel salarial, acoso laboral, discriminación, desigualdad 
en las oportunidades y explotación, entre otras, que impactan negativa-
mente la prestación del servicio en una industria cuyo éxito está altamen-
te influido por la constante interacción entre trabajadores y clientes. Las 
microempresas del sector hotelero de la ciudad de Ibagué no escapan a 
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esta realidad, pues, aunque desde hace algunos años se han venido plan-
teando iniciativas sobre la base de su vocación como territorio turístico, 
tal como se expresa en el Plan de Desarrollo Municipal 2016-2019 “Por 
Ibagué con todo el corazón” (Alcaldía Municipal de Ibagué, 2016), existe 
gran potencial por lograr, pero, asimismo, mucho por hacer, por lo que 
“se requiere un fuerte trabajo para el fortalecimiento de los prestadores y 
operadores de servicios turísticos locales desde el punto de vista de for-
mación y generación de capacidades para mejorar el servicio y la calidad 
de los servicios, atractivos y recursos turísticos” (p. 122).

Ahora bien, las cadenas hoteleras que hacen presencia en la ciudad cuentan 
con capacidades y recursos para realizar una adecuada gestión de su talento 
humano, realidad contraria a la de los hoteles pequeños que representan la 
mayoría de establecimientos, pues, según datos de la Cámara de Comercio de 
Ibagué para 2018, existían en el municipio 76 hoteles urbanos con Registro 
Nacional de Turismo (RNT) actualizado, de los cuales 58 están catalogados 
como microempresas de acuerdo con lo establecido en la Ley 905/2004, de 2 
de agosto, pues ocupan hasta 10 trabajadores en la prestación de sus servicios. 
A lo anterior, se suma el hecho de que las prácticas de gestión humana en 
las microempresas y, particularmente, en las que se dedican a esta actividad 
productiva (hospedaje y alojamiento) han sido poco estudiadas, prueba de ello 
es el bajo número de resultados investigativos reportados en bases de datos y 
plataformas académicas, salvo algunos trabajos de tesis que no han aportado 
significativamente a la construcción de teoría sobre el particular que oriente la 
gestión humana en este tipo de organizaciones.

En este contexto, la pregunta central que orientó esta investigación fue 
¿cómo se desarrollan las prácticas de gestión humana en las microempre-
sas del sector hotelero de la ciudad de Ibagué?

3. Referentes teóricos

Desde hace varias décadas, la literatura y el medio profesional sitúan los 
activos intangibles como principales factores críticos del éxito organi-
zacional y conceden a las personas el papel protagónico como fuente de 
ventaja competitiva, orientación ratificada en los trabajos de Becker, Hu-
selid & Beatty (2009), Camisón (1997), Capelli (1999), DeNisi, Hitt & 
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Jackson (2003), Hitt, Bierman, Shimizu & Kochhar (2001). A pesar de 
este consenso, investigadores como Calderón y Álvarez (2006), Calde-
rón, Naranjo y Álvarez (2010), Rowden (1995), Storey (1992) y Wagar 
(1998) advierten la relativa escases en el número de investigaciones rela-
cionadas con las prácticas de gestión humana en las pequeñas y medianas 
empresas, y reconocen que no necesariamente las prácticas implementa-
das en las grandes empresas son las apropiadas para las pequeñas, lo que 
coincide con la revisión de literatura adelantada por Rodríguez (2012), 
en la que se afirma que las prácticas de gestión humana en las pequeñas 
organizaciones son distintas de las aplicadas en las grandes, pues las pri-
meras tienen recursos limitados y desconocen la potencialidad que tiene 
el recurso humano para generar ventajas competitivas sostenibles en las 
empresas, lo que hace que aspectos como producción, finanzas y merca-
deo tengan mayor relevancia que el de recursos humanos.

Por otra parte, por Torres (2014, p. 23) señala la existencia de cinco prácticas 
consideradas universales en gestión humana, pues independiente de cómo se 
realicen, quién y con qué mecanismos las apliquen, todas las organizaciones 
—incluidas las pequeñas— adelantan procesos de reclutamiento, selección, 
evaluación de desempeño, remuneración y desarrollo, mientras que Paauwe 
& Boselie (2005) identifican 26 prácticas, de las cuales privilegian las cuatro 
primeras, en el siguiente orden: entrenamiento y desarrollo, esquemas de re-
tribución, gestión de desempeño y reclutamiento y selección. A su vez, Cama-
rena y Saavedra (2018) destacan las siguientes prácticas de recursos humanos 
en las pymes mexicanas: reclutamiento, selección, capacitación, inducción y 
desarrollo, mientras que la firma Interconsulting Bureau (2015) propone que 
las funciones básicas de recursos humanos comprenden “actividades, métodos 
y medios para reclutar y seleccionar personal, formarlo, integrarlo, promocio-
narlo o degradarlo, transferirlo o suspenderlo y otras actividades que afectan a 
la motivación del personal y al clima sano y estimulante de la estructura de la 
empresa” (p. 42).

A su vez, Alles (2006), Dessler (2004) y Dolan (2002), citados por Rodrí-
guez (2012), coinciden en la determinación de las principales prácticas de 
gestión humana: descripción y análisis de cargos, vinculación al trabajo 
(reclutamiento, selección e incorporación), formación y entrenamiento, 
remuneración y beneficios, evaluación del desempeño y plan de carre-
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ra, planteamiento muy similar a las denominadas prácticas genéricas en 
gestión humana por Calderón y Álvarez (2006), Calderón et al. (2007) y 
Fonseca (2013): vincular trabajadores (práctica de provisión de personal), 
entrenarlos y formarlos (práctica de capacitación), remunerarlos (práctica 
de compensación), supervisarlos y orientarlos (práctica de evaluación de 
desempeño) y tener algún criterio de permanencia y proyección en la 
empresa (práctica de plan de carrera), planteamiento que se acoge como 
orientación teórica de este artículo.

En consideración a lo planteado, “la provisión de personal comprende tres 
prácticas diferenciadas el reclutamiento, la selección y la contratación” (Va-
lle, 2004, citado por Calderón y Álvarez, 2006, p. 32). A su vez, Chiavenato 
(2017) propone que los procesos de provisión de personal en general “com-
prenden todas las actividades de investigación de mercado, reclutamiento y 
selección de personal, y su provisión a las tareas organizacionales” (p. 112). 
Respecto de las pequeñas empresas colombianas, autores como Calderón y 
Álvarez (2006) y Jaramillo (2005) coinciden cuando afirman que en este 
tipo de organizaciones las prácticas de reclutamiento por lo general son 
implícitas e informales, y el medio de reclutamiento más utilizado es la 
referencia que hacen los empleados. Por su parte, Torres (2014) afirma:

En las pymes, las prácticas de reclutamiento y selección son igualmente 
informales e intuitivas, bien por desconocimiento de la práctica formal o 
porque su uso hace costoso el proceso en tiempo y dinero. El método más 
usado en reclutamiento es la referencia de persona a persona, y en cuanto 
a selección, la entrevista desestructurada. (p. 24)

Para Calderón y Álvarez (2006), la práctica de capacitación comprende el 
desarrollo de habilidades que los trabajadores requieren para desempeñarse 
en el momento presente y la preparación del individuo para el desempeño 
futuro. En este sentido, Chiavenato (2017) plantea que “la capacitación 
es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemática y 
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, de-
sarrollan habilidades y competencias en función de objetivos definidos” (p. 
330). En contraste, Dolan, Schuler, Jackson y Valle (2003) consideran el 
conjunto de precepciones financieras, servicios o beneficios tangibles que 
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recibe un empleado como consecuencia de la prestación de la actividad a la 
empresa, en la que se reconoce la retribución directa normalmente de ca-
rácter monetario y la retribución indirecta que corresponde a los beneficios 
que recibe el trabajador, frente a lo que Werther y Davis (2000) señalan: 
“El término compensación abarca mucho más que los pagos efectuados en 
forma de sueldos y salarios. En la administración moderna, la compensa-
ción incluye el campo de incentivos, que motivan al personal y establecen 
un vínculo entre los costos laborales y la productividad” (p. 329).

Por otro lado, para Sastre y Aguilar (2003), las prácticas de evaluación del 
desempeño pueden situarse en dos planos: “la medición de los resultados 
obtenidos en el trabajo o la valoración de comportamientos, actitudes, ca-
pacidades e incluso potencial de los empleados” (p. 322), pero dejan cons-
tancia de que se logra mayor nivel de objetividad en el primer caso que 
en el segundo. Asimismo, Torres (2014), en relación con la evaluación 
del desempeño en pequeñas organizaciones, afirma que “se utiliza como 
medio de control con fines administrativos; es decir como insumo de 
información para despidos, aumentos salariales, bonificaciones, recono-
cimientos y recompensas no monetarias como horarios flexibles” (p. 24). 
Por otro lado, Calderón y Álvarez (2006) definen una carrera como “la 
cadena de las posiciones laborales que un individuo puede ocupar a través 
de los años” (p. 339 y que representa un mecanismo de alta importancia 
para la organización, como reconocen Werther y Davis (2000) al afirmar:

Cuando la administración de la empresa alienta la planeación de la carre-
ra, es más probable que los empleados se fijen metas profesionales y que 
trabajen activamente por obtenerlas. Estos objetivos, a su vez, pueden 
motivar a los empleados para progresar en su capacitación, en su forma-
ción académica o técnica y en otras actividades. (p. 273)

4. Metodología

4.1 Objetivo general de la investigación

El propósito que orientó está investigación consistió en caracterizar e in-
terpretar las prácticas de gestión humana en las microempresas del sector 
hotelero de la ciudad de Ibagué.
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4.2 Tipo de investigación

Esta investigación se desarrolló bajo el enfoque cualitativo, orientado a 
partir de los planteamientos básicos de la grounded theory (teoría fundada 
o teoría fundamentada), planteada por Glaser & Strauss (1967) como mé-
todo interpretativo de la realidad social que busca desarrollar la “teoría 
que está fundamentada en la recolección y análisis sistemático de datos. 
La teoría se desarrolla durante la investigación, a través de una continua 
interpelación entre el análisis y la recogida de datos” (Strauss & Corbin, 
1994, p. 273), su objetivo, por tanto, es “producir interpretaciones que 
puedan explicar y proporcionar información valiosa sobre aquellos cuyas 
conductas son sometidas a estudio” (Annells, 1996; Glaser & Strauss, 
1967; citados por Páramo, 2015, p. 3). En este contexto, se requirió del 
equipo investigador “la combinación de imaginación, creatividad, intui-
ción y sentido común con la rigurosidad, sistematicidad y la aplicación 
cuidadosa de principios y procedimientos para el análisis, la conceptuali-
zación, la verificación y la generación de teoría” (Universidad de Antio-
quia, s. f.). Bajo la anterior perspectiva, esta investigación no se inscribe 
en un contexto de confirmación de propuestas teóricas, modelos o con-
ceptos existentes. Se dirige de manera deliberada a optar por un contexto 
de descubrimiento (Bergadaà & Nyeck, 1992). Se trata, por tanto, de 
interpretar y no de explicar, de inducir y no de deducir.

Las fases de recopilación, análisis e interpretación de la información fue-
ron orientadas ideológicamente por el método prospective dialectic and inter-
personal network (Prodin), propuesto y desarrollado por Bergadaà (2006), 
probado en investigaciones de carácter cualitativo en diferentes entornos 
internacionales y empleado por el GIPE, cuya rigurosidad permite obte-
ner información de alto valor, descubierta e interpretada en la estrecha 
interacción entre investigadores, investigados y desarrollos teóricos.

4.3 Determinación de los sujetos de estudio

El denominado sector hotelero comprende todos los establecimientos que 
se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las 
personas mediante precio con servicios de carácter complementario o sin 
ellos. En Colombia, existen dos fuentes de información sobre la oferta 
hotelera del país: el RNT y Cotelco, que corresponde a la unidad sectorial 
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de normalización que representa al gremio. Para el caso de la ciudad de 
Ibagué, según datos de la Cámara de Comercio de Ibagué, para 2018, 
existían 84 hoteles urbanos con RNT actualizado, de los cuales 66 se cla-
sifican como microempresas toda vez que ocupan hasta 10 trabajadores 
(Ley 905/2004, de 2 de agosto) en la prestación de sus servicios.

Según las orientaciones metodológicas de Prodin, la escogencia de los 
sujetos de estudio (hoteleros de la ciudad de Ibagué) se realizó de forma 
progresiva a partir de los resultados que se iban obteniendo y que permi-
tían la generación de conceptos preliminares que servían para definir las 
categorías descriptivas, las que, a su vez, se construyeron en categorías 
de mayor orden a fin de estructurar la teoría emergente. Así, el número 
final de sujetos de estudio se derivó del proceso de comprensión a partir 
del muestreo teórico, es decir, el proceso de recolección de datos para ge-
nerar la teoría mediante la cual los investigadores recogieron, codificaron 
y analizaron los datos y, al mismo tiempo, decidieron cuáles datos reunir 
posteriormente y dónde encontrarlos.

Aunque de manera inicial se planteó que se estudiarían entre 10 y 15 ho-
teleros, y que este número se modificaría en la medida en que se presenta-
ran hallazgos que aporten nuevos elementos a la construcción de la teoría 
o, por el contrario, cuando los datos se repetían, es decir, empezaron a 
no generar novedad (saturación teórica), entonces no se estudiarían otros 
sujetos, sino que nuevamente se desarrollaría la búsqueda de información 
complementaria con los inicialmente estudiados. Lo anterior empezó a 
ocurrir con las primeras entrevistas y, al llegar a la número 11, se decidió 
que la investigación entró en la etapa de saturación teórica y, por tanto, 
este fue el número total de hoteleros estudiados.

4.4 Recolección y análisis de la información

Como fuente de información primaria, se consultaron a través de entre-
vistas semiestructuradas los pequeños hoteleros de la ciudad de Ibagué. 
A efectos de esta investigación, bajo la denominación de pequeños ho-
teleros, se agruparon los dirigentes-propietarios de los negocios y los 
dirigentes-empleados que administran estas microempresas. Los criterios 
de selección correspondieron a la ocupación del cargo de mayor nivel en 
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la organización enfocado en la dirección de una empresa constituida le-
galmente, en funcionamiento y con un número menor de diez empleados 
directos. Se realizaron y trascribieron las primeras entrevistas sobre las 
cuales se hizo un “análisis piloto” por cada una, con el propósito de reali-
zar los ajustes necesarios hacia los objetivos de la investigación, aunque la 
información que aportaron fue igualmente importante e incluida.

El nuevo formato guía de entrevista se aplicó a los otros entrevistados y 
se generó en todos los casos archivos de audio que fueron trascritos lite-
ralmente conservando su carácter fidedigno y, posteriormente, se realizó 
el análisis microscópico de los datos (frase por frase) con matrices que sir-
vieron al equipo investigador para identificar los primeros códigos in vivo 
(Guillemette, 2006), que después del análisis de contenido preliminar 
fueron transformados en “códigos conceptuales” que sirvieron de base, a 
su vez, para regresar al “territorio en exploración” —pequeños hoteles— 
con el propósito de ratificar, rechazar o ajustar lo hallado. El análisis de 
contenido, al mismo tiempo, corresponde a una técnica empleada en in-
vestigación cualitativa con el fin de identificar

determinados elementos componentes de los documentos escritos: letras, 
sílabas, lexemas, fonemas, sintagmas, palabras, frases, párrafos, títulos, 
caracteres, reactivos, secciones, temas, asuntos, medidas de espacio, me-
didas de tiempo, símbolos, etc., y su clasificación bajo la forma de varia-
bles y categorías para la explicación de fenómenos sociales bajo investi-
gación. (Fernández, 2002, p. 37)

Dicho análisis se realizó a partir de los datos obtenidos de la transcripción 
literal de las entrevistas, del diario de campo, de las fotografías, de las 
conclusiones extraídas de las reuniones del equipo investigador, de las 
conversaciones con expertos, de la revisión documental y de la reflexión 
intelectual de los investigadores. Esta información depurada permitió es-
tructurar las categorías descriptivas (tabla 1) a las que se les estableció la 
frecuencia (número de veces que aparece el código en la entrevista) que 
a su vez originaron las categorías de mayor orden (dirigentes empleados, 
dirigentes empresarios), las cuales posteriormente son el sustento de la 
teoría emergente. Lo anterior supuso pasar de las observaciones preli-
minares a la formulación de referentes teóricos con el método de com-



235pensamiento & gestión, 48. Universidad del Norte, 265-282, 2020

Prácticas de gestión humana en las microempresas del sector  
hotelero de la ciudad de Ibagué (Colombia)

paración constante entre los datos recopilados en el terreno, el análisis 
de contenido y la reflexión intelectual de los investigadores, las observa-
ciones de expertos y las teorías similares establecidas. Se buscó, tal como 
propone Páramo (2015), leer la realidad a partir de la convergencia entre 
observaciones, reflexión, datos del terreno, análisis de contenido, revisión 
teórica y formulación de aproximaciones teóricas, siempre respetando la 
rigurosidad y la honestidad intelectual implicada en estos procesos de 
lecturas subjetivas de complejas realidades poco o nada estudiadas.

Tabla 1. Categorías descriptivas

UNIDAD DE ANÁLISIS Prácticas genéricas de gestión humana en las microempresas del 
sector hotelero

Prácticas de gestión humana CATEGORÍAS DESCRIPTIVAS
Recomendación personal
Solicitud de empleo a iniciativa de potenciales candidatos
Análisis hoja de vida
Verificación telefónica de antecedentes
Entrevistas informales
Percepción personal / intuición
Niveles organizacionales definidos
Contratación verbal
Orientaciones básicas durante la vinculación
Efectuada por el empresario
Efectuada por agremiaciones
Orientaciones básicas durante la ejecución de las labores
Esporádica y no obedece a un plan formal
Subvalorada de su importancia
Es asumida como un gasto
Pago diario en dinero
Pago por quincenas
Salario mínimo mensual legal vigente
Pago por jornada laboral (turno)
Pagos exclusivo en especie
Participación en utilidades del negocio
Ausencia de procedimiento formal
Programación inexistente
Limitada a la supervisión directa
Práctica privilegiada por los empresarios
Inexistencia de registros
Ausencia de políticas
Inexistencia de planes formales
Ausencia de prácticas orientadas a fomentar la permanencia de los trabajadores
Presencia de acciones que contribuyen a mejorar el clima organizacional
Inexistencia de posibilidades de ascenso
Presencia de flexibilidad laboral

Evaluación del desempeño

Permanencia y proyección

Vinculación

Capacitación

Compensación

Fuente: Elaboración propia.
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4.5 Validez y fiabilidad

Los análisis de contenido fueron sometidos a pruebas de validez interna (trian-
gulación de investigadores), entendida esta última como el grado en el que se 
pueden establecer relaciones causales, en que ciertas condiciones demuestran 
conducir a otras (Yin, 1989); validez de constructo, con el propósito de evitar 
juicios subjetivos por parte del equipo investigador en la recolección de datos 
a través de la revisión de los resultados por parte de expertos, y de fiabilidad 
o consistencia, en el entendido de asegurar que los procedimientos de recopi-
lación de datos pueden repetirse con resultados similares (Castro, 2010), para 
lo cual fue necesario establecer un estricto y detallado protocolo durante el 
estudio que permite responder a un auditor hipotético.

5. Principales hallazgos

5.1	T ipología de los dirigentes de las 
microempresas del sector hotelero

Entre los resultados más relevantes, se destaca una tipología de los direc-
tivos compuesta por dos grandes categorías: los dirigentes-empleados y 
los dirigentes-propietarios; en la primera, se identifican dirigentes-em-
pleados empíricos y los dirigentes-empleados con formación profesional, 
mientras que la segunda se divide en los dirigentes-propietarios con ex-
periencia previa en el sector y aquellos emprendedores que no se dedica-
ban a la actividad hotelera.

Dirigentes-empleados

En esta categoría, se ubican los dirigentes que no cuentan con formación pro-
fesional en negocios, pero que han tienen alguna experiencia laboral previa 
en otras actividades productivas relacionadas, principalmente, con el sector 
agrícola, el comercio detallista y las manufacturas, así como quienes estaban 
desempleados y encontraron en este sector una ubicación laboral, tal como lo 
manifiesta A. Franco (comunicación personal, 13 noviembre 2018) “Yo es-
taba buscando empleo y se me presentó esta oportunidad, me hicieron una 
entrevista y hasta el momento, pues, estoy acá”. Se ocupan de labores básicas 
de administración relacionadas con la preparación de información contable, 
control del inventario de insumos, supervisión del mantenimiento y aseo del 
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hotel, acciones que han aprendido a realizar de manera empírica: “Uno va 
aprendiendo por el camino de las cosas que se van presentando” (E. Lozano, 
comunicación personal, 8 octubre 2018). En general, poseen varios años vin-
culados a la misma organización, incluso algunos desde la fecha de fundación, 
no cuentan con parientes en la misma línea de negocio y los trabajadores que 
emplean no son miembros de su familia.

Asimismo, son representantes de esta categoría los profesionales que se 
ubicaron laboralmente como administradores de hoteles, cuyos propie-
tarios identificaron una oportunidad de negocio y decidieron emprender 
su propio proyecto empresarial, pero no ejercer la administración de este. 
Iniciaron su experiencia laboral en actividades económicas diferentes de la 
hotelería, pero se fueron relacionando con el medio e ingresaron a él porque 
sus empleadores vieron la oportunidad de integrar a sus empresas personas 
con capacidades, aptitudes, habilidades y formación académica para dirigir 
sus negocios desde una perspectiva profesional: “Estudié administración 
pero trabajé inicialmente en el sector de la construcción. Posteriormente, 
me vinculé al hotel por invitación del propietario porque en este momento 
el Tolima, y específicamente Ibagué, están trabajando mucho en la parte 
del sector turístico” (G. Calderón, comunicación personal, 25 noviembre 
2018). Buena parte de su tiempo la ocupan en las funciones de supervisión 
y control de las actividades desarrolladas por sus colaboradores y en los 
procesos relacionados con el mejoramiento en la atención de los huéspedes, 
tales como solución de peticiones, quejas y reclamos. Valoran la formación 
permanente ofrecida por agremiaciones y entidades del sector: “Desde que 
abrimos el hotel nos vinculamos a Cotelco, ellos tienen un programa de 
capacitación muy bueno, entonces, yo he accedido a todo ese tipo de capa-
citaciones para poder conocer desde cómo tender a una cama hasta cómo 
hacer un estado financiero que refleje la situación del hotel” (G. Calderón, 
comunicación personal, 25 noviembre 2018).

Dirigentes-propietarios

Buena parte de los dirigentes de esta categoría trabajaron inicialmente 
como empleados en el sector hotelero en diversos cargos y decidieron 
emprender un proyecto empresarial apoyándose en la experiencia laboral 
que poseían, como es el caso de H. Trujillo (comunicación personal, 28 
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septiembre 2018) quien, en sus inicios, “manejaba lo que era mante-
nimiento, siempre he manejado lo que era mantenimiento, ya ahorita, 
como soy directamente el arrendatario, estoy respondiendo por esto, en-
tonces, me enfoqué ya en lo que es la parte administrativa”. A su vez, M. 
Díaz (comunicación personal, 23 octubre 2018) afirma que la decisión de 
convertirse en empresario fue motivada por su experiencia laboral: “era 
administrador de una empresa hotelera y entonces decidí tener mi propio 
negocio”. Son dirigentes polifuncionales; en un día normal, pasan, de 
hacer el aseo de las instalaciones y atender a los clientes en la recepción, 
a hacer cuadres de caja, compras y llevar la contabilidad del negocio. No 
cuentan con formación profesional, pero son el centro del negocio, pues 
ejercen el poder, el control y la toma de decisiones con alta autonomía.

Además, se ubican en esta categoría los dirigentes-propietarios que se 
iniciaron en esta actividad económica a partir de sucesos detonantes ne-
gativos, como la pérdida del empleo o el desplazamiento del campo a la 
ciudad, tal como relata A. Rodríguez (comunicación personal, 21 octubre 
2018): “Estaba tocando puertas, ¿dónde hay un trabajo?, ¿quién me reci-
be? Entonces había un letrerito: Se arrienda hospedaje. Yo decidí tomar, 
dije, me voy a montar en este caballo loco”. Estos dirigentes emplean a 
sus familiares y alternan las funciones laborales (administrativas y opera-
tivas) con su rol familiar al compartir espacios cotidianos y celebraciones 
especiales en las instalaciones del hotel, debido a que su jornada laboral 
fluctúa entre 8 y 16 horas diarias.

5.2	 Prácticas genéricas de gestión humana en las 
microempresas del sector hotelero

Vinculación del personal

En las microempresas del sector hotelero, se presenta muy poca rotación 
de personal, por lo que son muy esporádicos los procesos de vinculación. 
Sin embargo, la necesidad de emplearse hace que muchas personas de 
manera espontánea dejen a consideración de los hoteles sus currículos: 
“Viene mucha gente buscando empleo y, pues, ahorita que estamos con 
ese recorrer de venezolanos, eso es mucha la gente que viene y le trae a 
uno la hoja de vida, y son perfiles muy buenos” (H. Palma, comunicación 
personal, 17 noviembre 2018)). O o como lo expresa G. Calderón (co-
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municación personal, 25 noviembre 2018): “Sí, vienen o nos escriben al 
correo, nos lo mandan por Facebook, que conozco el área, soy estudiante 
de Hotelería, o trabaja en un hotel y nos mandan las hojas de vida”. La 
iniciativa de dejar las hojas de vida directamente en las empresas y la re-
comendación personal se constituyen en las dos fuentes de reclutamiento 
del personal con mayor reconocimiento.

Por su parte, los dirigentes-empleados que han adelantado procesos de 
vinculación de personal recurren a la verificación telefónica de antece-
dentes laborales, a la realización de entrevistas desestructuradas y a la 
percepción que logran sobre el candidato para que este último continúe 
en el proceso con una corta inducción que busca valorar la competencia 
del candidato frente a las actividades y responsabilidades propias del em-
pleo: “Se convoca a entrevista, se mira el perfil, se tiene la charla con la 
persona, ¿sí? Uno mira que le vea aptitudes, que encaja, pues entonces 
ya procede como a decirle que venga a un proceso de inducción a ver si 
ya viéndolo en el oficio como tal, esto si da, como dicen los jóvenes: ¡si la 
da!” (H. Palma, comunicación personal, 17 noviembre 2018). Los peque-
ños hoteles liderados por dirigentes-empleados cuentan con una sencilla 
pero definida estructura organizacional en la que se reconocen dos nive-
les: el administrativo que corresponde al cargo ocupado por el dirigente 
y el operativo al que se asimilan los cargos de recepcionista, camarero y 
oficios varios. Para suplir estos cargos, se adelanta un incipiente proceso 
de selección, tal como afirma (G. Calderón, comunicación personal, 25 
noviembre 2018): “Nosotros recibimos las hojas de vida, verificamos las 
referencias laborales que nos ponían, iniciamos, pues hicimos entrevistas, 
les ofrecimos, les presentamos nuestra oferta en remuneración y en hora-
rios, y si les interesaba, pues empezábamos a trabajar”.

En contraste con lo anterior, y aunque existe considerable literatura en la 
que se describen puntualmente métodos para realizar el reclutamiento y la 
selección del personal, los dirigentes propietarios que lideran microempre-
sas del sector hotelero privilegian, a efectos de vinculación del personal, la 
recomendación personal o referenciación, es decir, la sugerencia que hacen 
familiares, conocidos o empleados sobre aquellas personas que consideran 
como buenos trabajadores, lo que se constituye en una garantía para el 
dirigente de que el aspirante al cargo será el trabajador que se requiere. 
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Estos dirigentes no revisan antecedentes laborales, pues confían en la re-
comendación que recibieron, tampoco realizan pruebas estandarizadas de 
orden técnico o psicológico, no efectúan entrevistas estructuradas, sino que 
realizan charlas informales, exploratorias, desestructuradas, con los aspiran-
tes a trabajadores en las que la intuición desempeña un papel importante 
para determinar al candidato más idóneo: “Si me lo recomiendan, yo ha-
blo con él [candidato], le muestro, le digo cómo es el manejo del hotel, y 
dependiendo de cómo le vea la actitud, entonces yo lo llamo” ((H. Palma, 
comunicación personal, 17 noviembre 2018).

La contratación, a su vez, no está mediada por un documento escrito ni 
por las formalidades que son comunes a otras organizaciones, sino que 
obedece a un acuerdo verbal entre las partes en las que el dirigente im-
pone las condiciones. Asimismo, como buena parte de los empleados son 
familiares cuando se presentan ausencias de algún trabajador, otro lo re-
emplaza cubriendo su turno para el normal funcionamiento de su nego-
cio: “Cuando viaja la hija, pues entonces el hijo es el que los reemplaza, 
nosotros no necesitamos de contrato, nos repartimos lo que queda” (O. 
Arias, comunicación personal, 5 octubre 2018).

Capacitación

Para los microempresarios del sector hotelero, la capacitación se entiende, 
casi de manera exclusiva, como inducción, es decir, como orientaciones 
básicas que el empleado recibe durante la vinculación: “[La capacitación] 
puede durar ocho días, dos días, eso sí depende de la capacidad que ten-
ga la persona para absorber lo que se le diga” (A. Rivera, comunicación 
personal, 28 octubre 2918). Cuando se realiza en otro momento de la 
relación laboral, en general es desarrollada por el mismo empresario y 
comprende instrucciones básicas e informales que se imparten durante la 
ejecución de las actividades, pues, como afirma O. Arias (comunicación 
personal, 5 octubre 2018), “trabajando sobre terreno es que uno apren-
de”. No obstante, en algunos hoteles liderados por dirigentes-empleados, 
se hace uso frecuente de capacitaciones gratuitas impartidas por agremia-
ciones del sector en asuntos que se enfocan en la calidad del servicio o en 
actividades operativas propias del negocio.
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La capacitación para este tipo de organizaciones no se corresponde con 
un plan previamente concebido, con una intencionalidad clara, con un 
mecanismo que permita validar los resultados en relación con el mejo-
ramiento de los procesos, pues en buena parte de los casos es un proceso 
inexistente, desde el punto de vista formal. El empirismo con que se ad-
ministra el negocio hace que el empresario asuma que el trabajador, por 
su experiencia en el cargo, posee todos los conocimientos, las destrezas y 
las aptitudes que le permiten desempeñarse de manera eficiente, lo que, 
a su vez, redunda en la subvaloración de esta práctica de gestión humana: 
“No, acá no se maneja eso, es prácticamente porque como las personas 
que están acá ya han trabajado en hotel, entonces, uno los analiza y se da 
cuenta de que ellos tienen buena parla” (F. Ramos, comunicación per-
sonal, 27 noviembre 2018). La capacitación, incluso, es vista como un 
gasto y no como una inversión, pues, desde el punto de vista de uno de 
los dirigentes-empresarios, “no gustamos de la academia, o del horario 
porque muchas veces son hasta gratis, se trata de dedicarle tiempo, y 
como a uno no le pagan, como que parece que eso es cansón” (G. Gaitán, 
comunicación personal, 29 noviembre 2018), o porque simplemente se 
considera irrelevante: “con lo que se hace acá diario, yo creo que esa es la 
capacitación” (A. Franco, comunicación personal, 13 noviembre 2018).

Compensación

En las microempresas del sector hotelero, no existe unidad de criterio 
en cuanto a la remuneración, pues, en aquellas en las que el dirigente es 
empleado y no ocupan familiares, en general se paga por día laborado, 
mientras que otras reconocen el salario mínimo mensual legal vigente 
para cargos como el de camarero y recepcionista, y efectúan los pagos 
correspondientes al salario básico, el auxilio de transporte y los reconoci-
mientos por horas extras, recargos nocturnos, dominicales y festivos, cada 
quince días. Sin embargo, la unidad de trabajo más común es el turno, 
que implica el pago entre $25 000 y $35 000 por una jornada laboral que 
se establece comúnmente entre 8 y 12 horas, pero puede llegar hasta las 
24 horas. Los dirigentes consideran que el pago que reciben sus emplea-
dos está dentro del promedio salarial del sector productivo, en palabras 
de A. Rodríguez (comunicación personal, 21 octubre 2018): “Yo no diría 
que [pago] mejor [que los demás], pero si está dentro del rango”, y de F. 
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Ramos (comunicación personal, 27 noviembre 2018): “Yo me imagino 
que todos pagaran lo mismo”, por lo que se infiere que desconocen el 
nivel salarial de la competencia.

En general, en las organizaciones que cuentan con empleados familiares 
del dirigente-empresario no se tienen contratos de trabajo formalmente 
establecidos “no tenemos contrato de trabajo porque nosotros acá traba-
jamos por un sueldo por un poco más del mínimo primero que todo, y 
segundo como es un negocio familiar a nadie le vamos a cobrar ni pres-
taciones, ni nada de eso” (A. Rivera, comunicación personal, 28 octubre 
2918)). Tampoco se pagan salarios

fijos, recargos, prestaciones o auxilio de transporte, debido a que se reci-
ben otros beneficios diarios en especie, como alimentación, alojamiento y 
vestido, en algunas ocasiones. Además, el monto y la periodicidad la esta 
retribución se realiza de acuerdo con la disponibilidad del efectivo y las 
necesidades de la familia, pues, según (G. Gaitán, comunicación perso-
nal, 29 noviembre 2018), “pues si toca [pagar] quincenal, o toca diario, 
como se necesite”.

Asimismo, en cuanto a los pagos en dinero, el dirigente-empresario di-
vide las utilidades entre los empleados-familiares al finalizar el mes, una 
vez se descuenten los rubros correspondientes a los pagos realizados en 
especie y los costos y gastos de funcionamiento del hotel: “Nosotros no 
necesitamos de contrato, nos repartimos lo que queda, [el pago] es según 
lo queda del mes, asimismo toca, si quedaron quinientos, pues, quinien-
tos, si quedaron seiscientos, seiscientos, si nos quedaron cuatrocientos, 
cuatrocientos” (O. Arias, comunicación personal, 5 octubre 2018).

Evaluación del desempeño

Los dirigentes del sector hotelero coinciden en afirmar que esperan lo 
mejor de sus trabajadores, es decir, que sus empleados pongan todo su po-
tencial al servicio del negocio; sin embargo, la evaluación del desempeño 
como herramienta que contribuye con el mejoramiento organizacional y 
el logro de los objetivos empresariales no reviste ningún procedimiento 
formal, no es programada, ni sistemática, sino que es realizada por el di-
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rigente a través de la observación directa de las labores realizadas por el 
trabajador. Obedece, fundamentalmente, a la supervisión directa de las 
actividades programadas de manera diaria o semanal, situación que pue-
de verificarse en afirmaciones, como “el control es que, si se arrendaron 
diez habitaciones, entre los tres vamos y las arreglamos ligerito y ya, ese 
es el control de nosotros: cuanto más ligero haga usted el oficio, y déjelo 
bien hecho, y ya, puede descansar” (O. Arias, comunicación personal, 5 
octubre 2018), o tal como asegura H. Trujillo (comunicación personal, 
28 septiembre 2018): “La supervisión se realiza directamente saliendo a 
campo, y cuando uno no está, por medio de las cámaras”.

Se recurre a la corrección de las acciones en el momento mismo de su rea-
lización a través de orientaciones o amonestaciones verbales, no se lleva 
registro alguno de los hechos que merecen ser corregidos, tampoco de las 
acciones sobresalientes que ameritan reconocimiento. El eventual despi-
do de un trabajador puede originarse en conductas que van en contra de 
las actuaciones que desea el empleador de sus empleados así sean fami-
liares: “La familia se queda afuera en la puerta, allá hay un árbol genea-
lógico en la puerta, usted me deja toda su familia ahí, y me entra solita, 
ni yo soy su familiar” (A. Rodríguez, comunicación personal, 21 octubre 
2018), con lo que se puede inferir que la evaluación del desempeño de los 
empleados-familiares (parientes en primer grado de afinidad o los deno-
minados parientes lejanos) se hace de manera similar a la evaluación de 
los trabajadores-no familiares, puesto que el hotel debe funcionar como 
cualquier organización y que las actividades se deben efectuar como el 
dirigente indique. Sin embargo, la evaluación del desempeño para los 
empleados familiares que tienen nexos en primer grado de consanguini-
dad con el dirigente-empresario es poco rigurosa y casi inexistente.

Se asume la comunicación entre el dirigente y sus empleados-familiares 
como aspecto clave del control: “Lo importante es la comunicación y cómo 
trabaja la familia y, además, los que trabajamos acá tenemos la experiencia, 
entonces tampoco se brega mucho” (A. Rivera, comunicación personal, 28 
octubre 2018), mientras que la supervisión directa es el eje de la práctica 
de evaluación del personal para los empleados-no familiares: “Cuando la 
persona que realiza los turnos del aseo viene a colaborar, uno tiene que estar 
supervisando allá” (A. Rivera, comunicación personal, 28 octubre 2018).
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Prácticas de permanencia y proyección del personal

En lo concerniente a las prácticas de permanencia, las microempresas ob-
jeto de estudio no cuentan con políticas o planes formales sobre el parti-
cular, y las acciones que se ejecutan día a día no están dirigidas de manera 
deliberada a incentivar la permanencia de los colaboradores, sino que se 
orientan a partir de percepciones personales sobre la relación entre el di-
rigente, los trabajadores y los clientes. Algunas de las acciones inciden en 
el clima organizacional, aspecto que tiene efecto sobre la permanencia del 
personal, pues, tal como manifiesta uno de los dirigentes, “lo que más se 
comparte en esta familia es como los cumpleaños: ¡siempre hay un pon-
qué, hay una coca-cola! ¡Siempre hay un pedacito para el que no estuvo, 
siempre hay una memoria!” (G. Gaitán, comunicación personal, 29 no-
viembre 2018). Además, otros aspectos que inciden en la permanencia de 
los colaboradores se asocian con la edad y la cualificación laboral: “Ellos 
saben que dónde, que a estas alturas de la vida, quién les va pagar lo mis-
mo” (E. Lozano, comunicación personal, 8 octubre 2018).

El plan de carrera en estas organizaciones es inexistente, así como las posibi-
lidades de ascenso y las perspectivas de crecimiento, lo que se justifica desde 
aspectos como el bajo número de cargos y las limitaciones de la estructura 
organizacional: “Quien llega a la recepción, llega a la recepción, quien llega a 
la parte del aseo, llega a esa parte, y listo, y ya” (A. Rivera, comunicación per-
sonal, 28 octubre 2018). De acuerdo con lo revelado por E. Lozano (comuni-
cación personal, 8 octubre 2018), en los diecinueve años que lleva dirigiendo 
su hotel, no se han presentado casos de ascensos laborales; sin embargo, aclara 
que en su empresa algunos empleados temporalmente pueden ocupar otros 
cargos: “pongamos los domingos, en la recepción no hay sino hombres”, razón 
por la cual argumenta que todos sus empleados deben conocer las funciones 
de otros puestos de trabajo, en especial de la recepción para cubrir los turnos 
dominicales y festivos, sin embargo, esta flexibilidad no implica un ascenso 
laboral, sino que se orienta hacia la polifuncionalidad.

6. Conclusiones

En general, los desarrollos teóricos en gestión humana se enfocan en las 
grandes corporaciones e involucran, además de las prácticas genéricas (vin-



245pensamiento & gestión, 48. Universidad del Norte, 265-282, 2020

Prácticas de gestión humana en las microempresas del sector  
hotelero de la ciudad de Ibagué (Colombia)

culación, capacitación, remuneración, evaluación y desarrollo del personal), 
aspectos de carácter estratégico cruciales para el desarrollo organizacional, 
entre ellos, la comprensión del entorno, la gestión de prácticas de alto des-
empeño, las relaciones laborales, la gestión estratégica del talento humano 
y la generación de valor, mientras que en las microempresas la gestión hu-
mana ha sido poco estudiada, es empírica, informal y, en la mayoría de los 
casos, realizada por el propietario o el dirigente sin formación en el área. No 
obstante, este hecho hace que se genere un interesante objeto de estudio y 
la oportunidad para que profesionales formados en gestión humana puedan 
adelantar futuros ejercicios de asesoría y consultoría.

En particular, en las microempresas del sector hotelero, se identifican dos 
tipos de dirigentes: aquellos que son empleados (no propietarios) cuen-
tan con formación profesional en las ciencias administrativas o llegaron 
a ocupar el cargo respaldados por experiencias laborales previas, y los di-
rigentes que a su vez son propietarios cuyas organizaciones son negocios 
familiares. Los dirigentes-empleados no vinculan familiares, establecen 
clara diferencia entre dos niveles organizacionales: el administrativo en el 
que están ubicados y el operativo integrado por los demás cargos (recep-
cionista, camarero, cocinero, oficios varios). Buena parte de su tiempo la 
ocupan en las funciones de supervisión y control de las actividades desa-
rrolladas por sus colaboradores, así como en los procesos relacionados con 
el mejoramiento en la atención de los huéspedes, tales como solución de 
peticiones, quejas y reclamos.

Al mismo tiempo, los dirigentes-empresarios han emprendido sus nego-
cios a partir del cambio de actividad productiva (algunos se dedicaban a 
la agricultura o al comercio minorista) o se encontraban desempleados. 
Estos dirigentes emplean a sus familiares y alternan las funciones con su 
rol familiar, pues comparten espacios cotidianos y celebraciones especia-
les en las instalaciones del hotel. Son trabajadores multitarea, pues se 
ocupan de labores administrativas como llevar la contabilidad, realizar 
las compras y efectuar pagos, y operativas como atender los clientes en 
la recepción, realizar reparaciones y, en ocasiones, asear las instalaciones.

En la vinculación de personal, se privilegia la recomendación o referen-
ciación que realizan sobre el candidato a ocupar el cargo trabajadores o 
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familiares, la verificación de antecedentes es adelantada por vía telefónica 
y la selección obedece a una entrevista informal. La práctica de capacita-
ción no reviste igual importancia en todas las organizaciones y en algunas 
hasta se subestima; es un proceso intuitivo y desarrollado en buena parte 
de las organizaciones por el mismo empresario, salvo en algunos casos 
en los que se hace uso de capacitaciones gratuitas impartidas por agre-
miaciones. Hay ausencia de contratos de trabajo escritos, por lo que en 
muchos casos no se realizan aportes al sistema de seguridad social (salud, 
pensión, aseguradora de riesgos laborales) y el pago de las prestaciones 
sociales (cesantías, intereses de cesantías, prima de servicios, vacaciones) 
obedece al monto que determina el empleador sin estricto cumplimiento 
al ordenamiento legal colombiano. El “turno” que representa una jornada 
laboral entre 8 y 24 horas es la unidad de trabajo mayormente empleada.

La evaluación del desempeño no reviste la formalidad de otras organizacio-
nes y es adelantada por el dirigente a través de la observación permanen-
temente de las tareas asignadas a los trabajadores. La permanencia de los 
colaboradores se asocia con el clima organizacional que se favorece a partir 
de algunas actividades de bienestar, además de la inexistencia o baja cuali-
ficación de los empleados para el desempeño en otras industrias y la edad 
avanzada de algunos colaboradores. El plan de carrera es inexistente, así 
como las posibilidades de ascenso y las perspectivas de crecimiento.

Lo planteado se corresponde con lo sugerido por Cogollos, Pedraza y Ber-
múdez (2018) en tanto los líderes de las organizaciones objeto de estudio 
deben entrar en una dinámica de mejora continua y acrecentar sus procesos 
de cambio en la gestión de sus áreas y su interrelación con sus grupos de 
interés internos en cada uno de sus procesos. Asimismo, se registra una 
importante coincidencia con los hallazgos de López (2017), toda vez que en 
el análisis de las entrevistas realizadas en cada una de las empresas visitadas 
se percibió gran interés por el precio, la calidad y el servicio que ofrecen a 
los turistas que los visitan, pero ese mismo enfoque no está dirigido a su 
talento humano y al reconocimiento distintivo de su marca ni a la persona-
lización del servicio, o dar una atención diferenciada a cada visitante.

Finalmente, la interpretación de las prácticas genéricas de talento hu-
mano en las microempresas del sector hotelero, sumada a los resultados 
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de estudios previos adelantados por el GIPE en restaurantes populares y 
tiendas de barrio, se convertirá en la base para el desarrollo de la teoría 
emergente, que será puesta a disposición de los futuros profesionales con 
el propósito de contribuir a suplir el vacío que existe en la formación 
académica desde el punto de vista de la gestión del talento humano en las 
pequeñas organizaciones y propiciará nuevos trabajos investigativos en 
microempresas de diversas actividades productivas.
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