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Resumen

Problematica. Entre los retos mas importantes
que debe enfrentar una organizacion dedicada a
ofrecer hospedaje a sus clientes y cuya vision sea
ser uno de los mejores en su categoria, sin duda, es
contar con un modelo de gestion de capital huma-
no diseflado para aumentar la eficiencia y eficacia
del personal de la empresa debe ser su prioridad.
Objetivos. Identificar casos documentados sobre
la gestion de capital humano en empresas del sec-
tor turistico en el contexto nacional e internacional.
Materiales y métodos. La metodologia utilizada
en este estudio es la revision documental de arti-
culos cientificos, describiendo cualitativamente los
casos que hacen referencia a la gestion del capital
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humano en el sector turistico.Resultados. En los resultados se resaltan las
diferentes situaciones que debe considerar la gerencia del capital humano de
un hotel categorfa cinco estrellas, para hacer una correcta gestion de talento
para su organizacion. Discusién. Para integrar una plantilla de trabajo funcio-
nal la organizacion hotelera debera contar con un modelo de gestién de capital
humano, el cual debe incluir para tener un desarrollo sustentable y elevar la
calidad del capital humano, procedimientos, normas y politicas para el recluta-
miento, seleccién, contratacion capacitacion, desempefio e incentivos. Conclu-
siones. Se concluye que, si la gerencia implementa un modelo de gestion de
talento humanoy aplica los procesos, politicas, normas y estrategias de manera
responsable, eleva el nivel de la calidad del talento contratado y, por conse-
cuencia, los procesos se vuelven mas eficientes y eficaces. Contribucién/
originalidad. Esta investigacion pretende contribuir al proceso de toma de de-
cisiones de los gerentes del area de recursos humanos al dotar de informacion
resultado de una investigacion cientifica confiable.

Palabras claves: competencias laborales, hoteles cinco estrellas, capital hu-
mano, talento, sector turistico, modelos de gestion.

Cadigos JEL M12 Gestion de personal | 24 Capital humano; Cualificacion; Elec-
cion de ocupacion; Productividad del trabajo

Abstract

Problematic. One of the most significant challen-
ges facing an organization dedicated to offering lo-
dging services—and whose vision is to be among
the best in its category—is the development of a
human capital management model aimed at increa-
sing the efficiency and effectiveness of its person-
nel. Objectives. To identify documented cases of
human capital management in tourism companies
within both national and international contexts.
Materials and methods. The methodology used
in this study is a documentary review of scientific
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recruitment, selection, hiring, training, performance evalua-
tion, and incentive systems. These elements are essential for
achieving sustainable development and improving the overall
quality of human capital. Conclusions. The study concludes
that if hotel management adopts and responsibly applies a
human talent management model—along with its associated
processes, policies, standards, and strategies—the quality of
recruited talent will improve, leading to more efficient and
effective organizational processes. Contribution / origi-
nality. This research seeks to support the decision-making
processes of human resources managers by providing infor-

Introduccion

La presente investigacion tiene como
objetivo identificar casos documenta-
dos sobre la gestion de capital huma-
no en empresas del sector turistico en
el contexto nacional e internacional;
para cumplirlo, se abordan los casos
mas relevantes encontrados en dife-
rentes bases de datos en el contexto
nacional e internacional. El aumento
de la actividad turistica en México y el
mundo, condiciona al sector hotelero
a estar en constante busqueda de ca-
pital humano que le garantice el cum-
plimiento en la atencion efectiva a
sus clientes, para lo cual implementa
un modelo de gestion de talento que
provea a la estructura organizacional
del hotel el personal que cumpla con
los perfiles de puesto disefiados con
base en competencias laborales (Sta-
tista, 2024). Se analizan las competen-
cias laborales en hoteles establecidos
en la provincia de Chimborazo en el

mation derived from reliable scientific literature.
Keywords: Job Skills, Five-Star Hotels, Human Capital, Talent
Management, Tourism Industry, Management Models

JEL Codes M12 Personnel Management ] 24 Human Capital,
Skills, Occupational Choice, Labor Productivity

Ecuador, y la influencia de la gestion
del talento humano en la motivacion
del empleado en la costa caribe-
fla colombiana. También se analiza
como la gestion de talento humano
impacta para alcanzar el desarrollo
sustentable de la organizacion. Se
describe en un estudio realizado en
Villavicencio, Colombia, gue los hote-
les para garantizar un buen servicio
deben contar con perfiles de puesto
idoneos.

En este estudio se aborda la susten-
tabilidad desde el punto de vista eco-
noémico, esta estrategia de negocio
es fundamental para la organizacion
hotelera, le permite promover la sus-
tentabilidad medioambiental, social y
cultural; se hace referencia también
que las compafias que trabajan en el
sector hotelero deberdn contar con
perfiles de puesto idoneos segun el
cargo para garantizar el logro de los
objetivos (Méndez, 2020).
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En el contexto nacional, se identifica
que la estrategia empresarial, la ges-
tion y conocimiento de recursos hu-
manos, la comunicacion y la cultura
organizacional influyen directamen-
te en el logro de los objetivos y en el
cumplimiento de las metas, ademas
de la innovacién que le permite a la
empresa hotelera contar con pro-
gramas competitivos que le ayudan
a enfrentar a la feroz competencia
provocada por la globalizacion y otros
factores que influyen de forma deter-
minante en la nueva estructura del
mercado.

Se pretende encontrar a través de
este estudio las mejores practicas
de gestion de capital humano para
empresas hoteleras, asi como iden-
tificar los procedimientos, politicas y
reglas que permitan a la organizacion
reclutar, seleccionar, organizar, re-
tener, capacitar, evaluar e incentivar
a su personal, con el firme proposi-
to de contar con el mejor equipo de
trabajo.

Contexto teorico

Conforme evolucionaba el conoci-
miento en torno al estudio del papel
del capital humano en la riqueza de
los paises a través de contribuciones
de Mill, Berthan, Marshall, Petty, Can-
tillon, Fisher y Von Thuner, la idea del
impacto de este recurso sobre la ri-
queza de las naciones se volvia mas
aguda pero aun sin darle una forma
tedrica solida. Para mediados del si-
glo XX, el capital humano ya genera-
ba interés entre investigadores como
Mincer (1958), Schultz (1960) y Bec-
ker (1964); sus obras aportaron una

teoria econémica sobre el capital hu-
mano que se basaba principalmen-
te en los afios de escolaridad y en la
experiencia profesional, variables que
explican las funciones de ingreso in-
dividuales. (Direccion General para la
Cooperacion al Desarrollo, 2008, cita-
da por Pérez-Fuentes y Castillo-Loai-
za, 2016).

1

En este sentido, "el capital hu-
mano puede definirse como los
conocimientos en calificacion y ca-
pacitacion, la experiencia, las con-
diciones de salud, entre otros, que
dan capacidades y habilidades, para
hacer econdmicamente productiva y
competente las personas, dentro de
una determinada industria” (Cardona
et al., 2007, p. 5).

El desarrollo del conocimiento y las
habilidades del capital humano pro-
yectan a la compafiia a un nivel supe-
rior en la carrera de la competitividad
y a tener procesos mas eficaces; esto,
debido a la relacion productiva que
pude surgir entre el capital huma-
no vy la eficiencia de las empresas.
Por ejemplo, estudios realizados por
Chavez y Vizcaino (2017), Ganga et al.
(2016) y Guerrero et al. (2015), sefia-
laron que entre mayor sea el poten-
cial del capital humano con el que
cuentan las organizaciones, mayores
seran las posibilidades de lograr un
nivel superior de competitividad y efi-
cacia organizacional. Lo anterior se
debe a la relacion e influencia que se
ha planteado entre el capital humano
y el desempefio de las organizaciones
(Escandon et al., 2012; Pardo y Diaz,
2014; Villegas et al. 2017, citados por
Bernal et al. 2020).

Vol 17 No. 2- e-1188 julio diciembre 2025. DOI: https://doi.org/10.22573/23463310.1188



https://doi.org/10.22579/23463910.1188

Lazaro Venegas Vazquez, Marfa del Consuelo Cortés Velazquez, José Venegas Vazquez & Marfa del Carmen Diaz Garcia

Materiales y métodos

Este articulo se centrd en la revision
de bibliografia sistematica de arti-
culos académicos y documentos de
orientacion cientifica, para identificar
casos documentados sobre la ges-
tion de capital humano en empresas
del sector turfstico en el contexto na-
cional e internacional. Se utilizd una
metodologia |0gica y congruente que
incluye la busqueda, la seleccion de
los estudios segun el campo de inves-
tigacion y finalmente el analisis critico
de los resultados obtenidos.

La seleccion se concretd en diferen-
tes bases de datos especificas como
Google Académico, Scopus, Scielo,
Redalyc, Dialnet y la biblioteca digi-
tal de la Universidad de Guadalajara.
Esta busqueda se complementd con
la revision de algunas referencias
bibliograficas de los estudios selec-
cionados con el propdsito de identi-
ficar informacion adicional pertinente
(Hernandez-Siampieri et al., 2006).

Los criterios de inclusion de las re-
ferencias bibliograficas fueron: idio-
ma espafol, publicados por revistas
cientificas, que tomaran en conside-
racion las palabras siguientes claves:
(a) competencias laborales, (b) hotel
categoria cinco estrellas, (¢) capital
humano (d) talento, sector turistico y
(e) modelos de gestion.

Se realizé un analisis critico para
identificar tendencias de la gestion de
talento humano, poniendo especial
atencion en la relacion de las varia-
bles: talento humano, productividad,
capacitacion, evaluacion, desempefio,

perfiles de puesto, motivacion, reclu-
tamiento y seleccion de personal.

Derivado de este analisis se identifi-
caron algunos casos sobre de gestion
de capital humano, tendencias, ven-
tajas, desventajas, inconvenientes de
implementacion y mejores practicas.
Es una investigacion cualitativa, de
tipo descriptiva, dado que el evento
estudiado se expone enumerando
de forma detallada sus caracteristi-
cas, y todos y cada uno de los datos
de la muestra se anotan, examinan
y evallan. Tamayo y Tamayo (2004)
lo refiere como aquel proceso que
se vuelve sistematico al aplicarlo en
la recopilacion de datos y analitico al
procesar la informacion del proceso
que se va a estudiar.

Resultados

Las organizaciones que estan orien-
tadas a consolidar su liderazgo en
sector hotelero insisten de manera
singular en conformar una plantilla
laboral que cumpla con las expectati-
vas de los clientes mas exigentes. Sin
embargo, integrar un organigrama de
puestos de trabajo que cumpla con
los perfiles requeridos por el hotel, se
convierte en un verdadero reto para
las gerencias de capital humano de
estas empresas que ofrecen el servi-
cio de alojamiento.

Para ofrecer una respuesta a los en-
cargados de reclutamiento y selec-
cion de personal, se encontré que
algunos investigadores enfocan sus
estudios en analizar el comporta-
miento del mercado laboral y sus re-
querimientos de perfiles de puesto, y
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descubrieron que estos deben con-
templar tres dimensiones: cognitiva,
procedimental y actitudinal. El primer
caso se refiere al saber, donde el indi-
viduo tiene la capacidad de procesar
la informacion de manera significativa
lo que le permite desarrollar proce-
Sos cognitivos; es decir, el individuo
se vuelve mas racional y menos re-
petitivo. Las competencias procedi-
mentales se caracterizan por estar
relacionadas con el hacer, facultan
al individuo que las posee a resolver
problemas entendiendo el contexto
y la planeacién como herramienta.
Finalmente, las competencias que
definen al ser son las que vuelven al
individuo mas sensible y emocional, y
lo ayudan a enfrentar los problemas
de manera asertiva requerimientos
(Aldazet al., 2023; Santamaria et al.,
2020; Méndez, 2020).

La gestion del recurso humano de-
berd estar alineada a la planeacion
estratégica de la organizacion, y para
lograr mejores resultados con el per-
sonal la mision y la vision debe difun-
dirse entre la comunidad laboral; esto
podria provocar mayor compromiso.
Becerra et al. (2016) y Santamaria et
al. (2020) encontraron que los em-
pleados podrian ser motivados al
conocer la mision y la vision, lo que
mejoraria la comunicacion entre el
personal considerando que la moti-
vacion es un parte importante dentro
de la estrategia de la comunicacion
organizacional.

Adicionalmente, Chambilla (2022),
Méndez (2020)y Plaza y Nieves (2020)
descubrieron que para tener un de-
sarrollo sustentable y elevar la calidad

del capital humano de la organizacion
es fundamental que el hotel cuente
con una buena gestion del talento
humano; ademas esto convertira al
factor humano mas competitivo, mas
diferenciado y rentable. Sin embargo,
la estrategia operativa de recursos
humanos o la gestion de capital hu-
mano no es la que mas competitivi-
dad aporta al sector hotelero, para
ella'y su equipo la estrategia operati-
va para crear valor supera a la de re-
cursos humanos (Cortés-Palacios et
al., 2018).

Otro aspecto que se encontré para
desarrollar el capital humano es apli-
car de manera correcta las politicas
del area de recursos humanos y las
estrategias de retencion de personal
(Plaza y Nieves, 2020). Sin embargo,
no siempre la retencion de perso-
nal puede ser una buena estrategia
para el hotel; hay organizaciones que
prefieren reemplazar al personal an-
tiguo por nuevo porque estaria mas
motivado para desarrollar su traba-
jo obteniendo mejores resultados
(Chambilla, 2022). En este sentido,
se descubre gque no existe relacion
positiva entre la gestion de recursos
humanos vy las politicas de retencion
de personal con el crecimiento de los
hoteles que se consultaron (Plaza y
Nieves, 2020).

También se descubrid que el tamafio
del hotel influye de forma positiva en
el proceso de reclutamiento de per-
sonal. Cuan mas grande sea la orga-
nizacion, mayores recursos invertira
para gestionar los mejores talentos
segun las caracteristicas requeridas
por el perfil de puesto de la empresa
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hotelera (Velazquez-Castro y Cruz-Co-
ria, 2022; Plaza y Nieves, 2020). Res-
pecto a la innovacion, se descubrid en
esta investigacion de estado del arte,
que es posible que los hoteles cuen-
ten con innovacion siempre y cuando
tengan una buena gestion de talento
humano. El hecho de contar con una
plantilla que cubra los perfiles reque-
ridos por la organizacion, aumenta la
posibilidad de que el personal perci-
ba la necesidad de contar con proce-
sos administrativos de vanguardia e
innovadores (Hinojosa-Galvan y Fe-
ria-Cruz, 2016).

No obstante, respecto a la importan-
Cia de la seleccion por competencias,
la mayoria de las organizaciones, 63%
a nivel mundial, no cuenta con una
lista de habilidades por perfil profe-
sional (Hernandez, 2024). Tampoco
cuentan con un respaldo en la forma-
cion de talento por parte de las uni-
versidades y centros de capacitacion
y formacion; existe una escasez de ta-
lento en el mundo del 77% y en Méxi-
co del 69% (ManpowerGroup, 2023),
las empresas no encuentran talento
en el lugar donde operan vy, en algu-
nos casos, tienen que salir a buscarlo.
Aldaz et al. (2023) encontraron que
existe una relacion positiva y estrecha
entre las variables competencia la-
boral “independiente” y la formacion
profesional “dependiente”.

La buena gestion de talento huma-
no ofrece al personal y a la compafiia
certidumbre en los procesos produc-
tivos, incrementa la productividad del
personal, promueve el desarrollo de
talentos, impulsa la trayectoria pro-
fesional de los empleados y aumenta

de manera general la satisfaccion del
trabajador. Santamaria et al. (2020)
encuentran que la gestion del talento
humano influye de manera determi-
nante en la satisfaccion del personal
del sector hotelero.

Discusion

Para Integrar una plantilla de trabajo
funcional para cualquier organizacion
hotelera se debera contar con proce-
sos, procedimientos, normas y politi-
cas para el reclutamiento, seleccion,
contratacion capacitacion, desempe-
flo e incentivos, que sean aplicadas
rigurosamente por parte de la geren-
Cia de capital humano GTH. Para lo-
grarlo se sugiere que las compafifas
adopten una herramienta que po-
dria ser estratégica para la organiza-
cion, ya que podria impulsar el nivel
de conocimientos y habilidades de
su personal. Para tener un desarro-
llo sustentable y elevar la calidad del
capital humano de la organizacion,
es fundamental que el hotel cuente
con una buena gestion del talento
humano; ademas, convertira al factor
humano mas competitivo, mas dife-
renciado y rentable (Chambilla, 2022),
(Méndez, 2020; Plazay Nieves, 2020).

Bajo el esquema anterior, De Sousa
reafirma el papel que tiene la gestion
del capital humano en la organiza-
cion hotelera. Menciona que es una
herramienta que proyecta al capital
humano a un nivel de excelencia, la
gestion de capital humano garantiza
la seleccion del personal segin sus
competencias acorde al puesto a des-
empefiar, ademas, impulsa la forma-
cion, desarrollo y administracion del
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potencial de las personas de lo que
saben hacer y de lo que podrian ha-
cer en un escenario de competencias
desarrolladas y aplicadas (De Sousa,
2001).

La seleccion del talento se convierte
en una etapa importante dentro del
proceso de la gestion del capital hu-
mano, para lo cual se debera contar
con perfiles de puesto disefiados por
expertos y alineados a la mision y vi-
sion de la empresa del sector hote-
lero, de tal forma que se incluyan las
competencias minimas necesarias
para desempefiar cada posicion del
organigrama. Estas competencias es-
tan integradas por tres dimensiones:
cognitiva, procedimental y actitudinal
(Aldaz et al. 2023; Méndez, 2020; San-
tamaria et al. 2020).

El dominio de las competencias por
parte del sujeto en el ambito de su
especialidad lo convierte en un exper-
to en la resolucion y atencion de los
problemas; nadie mejor que él para
tomar las decisiones. Las competen-
cias son personales, no dependen
del sexo, raza o factores sociales; de-
muestran una capacidad respaldada
por conocimientos y experiencia para
desarrollar un trabajo especifico de
calidad en diferentes contextos de la
organizacion que da como resultado
una ejecucion laboral exitosa (Mer-
tens, 1996).

No obstante los resultados que se
manifiestan en este estudio, sobre
la conveniencia de implementar un
modelo de gestion de capital huma-
no por competencias para elevar el
nivel competitivo del personal de la

compafia, aun existe renuencia por
falta de informacion o interés de
parte de los directivos de la mayoria
de la empresas en el mundo. Esto
se demuestra con los resultados de
una encuesta realizada por la em-
presa Mecer en los afios 2023-2024
publicada en el diario el Economista,
en donde se observa que la mayo-
ria de las organizaciones, 63% a ni-
vel mundial, no cuenta con una lista
de habilidades por perfil profesional
(Hernandez, 2024). Tampoco cuentan
con un respaldo en la formacion de
talento por parte de las universida-
des y centros de capacitacion y for-
macion, existe una escasez de talento
en el mundo del 77% y en México del
69% (ManpowerGroup, 2023), las em-
presas no encuentran talento en el
lugar donde operan y en algunos ca-
sos tienen que salir a buscarlo (Aldaz
et al. 2023).

Finalmente, se afirma que el talento
humano es un recurso diferenciado
para los hoteles categoria cinco es-
trellas; la alta direccion tiene la gran
responsabilidad de coordinar los es-
fuerzos que representa el capital hu-
mano de toda la empresa. Es quien
orienta el trabajo de cada empleado
hacia el logro de los objetivos; las
personas son las que hacen posible
la transformacion del esfuerzo indi-
vidual y de equipo en servicios que
cumplan las expectativas de los hués-
pedes mas exigentes. Para lograrlo,
usan herramientas como la planea-
cion estratégica que permite a los
directivos tomar decisiones a corto,
mediano vy largo plazo, acerca de las
actividades y las acciones que el ta-
lento humano debe cumplir.
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Conclusiones

El compromiso que de manera na-
tural tienen las gerencias de capital
humano para los trabajadores y las
organizaciones que se dedican al
servicio de hospedaje, es sin duda
procurar una buena gestion del ta-
lento humano. Los procesos de re-
clutamiento, seleccion, capacitacion,
incentivos, evaluacion y desempefio
forman parte de la planeacion es-
tratégica de la compafifa. Desde esa
vision se definen los procesos, politi-
cas, normas y estrategias que deben
observar los encargados de gestio-
nar los mejores talentos disponibles
en el mercado laboral para cubrir las
vacantes de los puestos previamente
diseflados por un equipo de expertos
en competencias laborales.

Aplicar los procesos, politicas, normas
y estrategias de manera responsable
por parte de la gerencia de capital
humano, eleva el nivel de la calidad
del talento contratado, aumenta la
motivacion del personal, mejora el
ambiente organizacional, fomenta el
desarrollo profesional, permite que
los procesos se vuelvan mas eficien-
tes y eficaces, y aumenta la tasa de
retencion. Todo esto mejora el poten-
cial del capital humano logrando un
mejor nivel de competitividad y efica-
cia organizacional dentro del sector
hotelero (Chavez y Vizcaino, 2017,
Ganga et al, 2016; Guerrero et al,
2015, citados por Bernal et al. 2020).

Conformar una plantilla laboral que
garantice el funcionamiento de la or-
ganizacion hotelera orientada a cum-
plir las expectativas de sus clientes es

un verdadero reto. Las gerencias de
capital humano se enfrentan entre
otras cosas a salarios bajos, alta ro-
tacion de personal, falta de personal
con talento, horarios que no cumplen
con las expectativas del trabajador,
falta de liderazgo, perfiles de puestos
mal disefiados, aspiraciones perso-
nales que la organizacion no puede
cumplir, falta de talento y ausencia
de un programa de consolidacion de
competencias segun perfil de puesto
(Velazquez-Castro y Cruz-Coria, 2022;
Chambilla, 2022; Hernandez, 2024;
ManpowerGroup, 2023).

Para concluir, la innovaciéon como
tendencia actual y de futuro impac-
ta en la estrategia de negocios de los
hoteles, la globalizacion, las nuevas
tendencias de mercado, clientes mas
exigentes y la competitividad, tienen
una importante influencia en las de-
cisiones internas de la organizacion
con respecto a los procesos de inno-
vacion organizacional. Contar con un
capital humano de elevada calidad
competitiva podria influir en mejorar
el nivel de innovacion del hotel, ya
que al tener empleados talentosos
en las diferentes areas se fomenta
de manera natural la necesidad de
innovar en los procesos para lograr
mejores resultados (Hinojosa-Galvan
y Feria-Cruz, 2016).
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