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Resumen

La implementacién de las Tecnologias digitales en un contexto organizacional ha revolucionado el
pensamiento administrativo y gerencial, esto se evidencia en varios aspectos, uno de ellos es la
forma como se gestiona el personal utilizando herramientas como la inteligencia artificial, big data
y machine learning. El objetivo de este trabajo es caracterizar las principales herramientas
tecnolégicas que se utilizan en los procesos operativos involucrados en la gestién del talento
humano de las Mipymes (micro, pequefias y medianas empresas) que puedan lograr un avance en
la vida de las personas y verse reflejado en el desarrollo de las comunidades alli presentes. Este
Proyecto pretende mostrar los resultados de una investigacién relacionada con la intervencién de
las TIC (tecnologia de la informacién y comunicaciones), utilizadas como apoyo a la gestién del
talento humano en las mipymes hoteleras del occidente antioquefio, la cual es una de las regiones
interesadas en el desarrollo turistico sostenible teniendo en cuenta el turismo rural. La metodologia
propuesta tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, predominando el enfoque cualitativo con un
alcance descriptivo por tratarse de una caracterizacién de un grupo especifico; con el propésito
de determinar las tecnologias que permitan o faciliten lograr la optimizacién de los procesos de
seleccién y reclutamiento, capacitacién, bienestar y desempefio laboral, para el correcto y continuo
funcionamiento del drea.
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Abstract

The implementation of digital technologies in an organizational context has revolutionized
administrative and managerial thinking, this is evidenced in several aspects, one of them is the way
personnel are managed using tools such as artificial intelligence, big data and machine learning.
The objective of this work is to characterize the main technological tools that are used in the
operational processes involved in the management of human talent in SME (small and medium-size
enterprises|, which can achieve progress in people's lives and instigate development of local
communities. This project aims to show the results of an investigation related to the intervention of
TIC (technology, information and communication) used to support the management of human talent
in hotel SMEs in western Antioquia, which is one of the regions interested in sustainable tourism
development, including rural tourism.

The proposed methodology has a quantitative and qualitative approach, the latter predominating
with a descriptive scope as it is a characterization of a specific group, with the purpose of
determining the technologies that allow or facilitate the optimization of the selection and recruitment
processes, training, well-being and work performance, for the effective, efficient and continuous
operation of the area.

Keywords: human talent; digital transformation; hospitality and tourism

1. Introduccién

Colombia es el pais latinoamericano con mayor dinamismo en el desarrollo turistico y uno de los
mds destacados en el mundo por el creciente nimero de llegadas de viajeros durante los Gltimos
afos (Mincit, 2018). De acuerdo al ministerio de turismo, se cuenta con los siguientes factores
para un turismo sostenible, como son: la necesidad de actividades hacia el desarrollo sostenible,
la economia y sociedad cultural adquirida a través del turismo, la importancia de proteger la
naturaleza y la integracién de las necesidades de los turistas y la comunidad, para lograr que no
fenga un impacto negativo. Por consiguiente, las empresas, en este caso los hoteles (actor
importante en el sector turismo), deben mejorar sus procesos internos, en aras de ese desarrollo
sostenible, para lo cual es fundamental en estos tiempos de la era digital aplicar herramientas
tecnolégicas para la eficiencia y productividad de los procesos.

Un aspecto que deben tener en cuenta en los hoteles, es el recurso humano y su respectiva gestién,
por lo cual la importancia de conocer las herramientas tecnolégicas implementadas enlos procesos
operativos en la administracién del talento humano, en pos de ese turismo sostenible. En la
administracién del recurso humano se cuenta con los procesos operativos de reclutamiento,
seleccién, contratacién, induccién y capacitacién del personal, compensacién y bienestar laboral,
entre otros. Los hoteles debenincluir herramientas tecnolégicas en la administracién del recurso
humano, que permiten la automatizacién de las tareas y una herramienta efectiva en la
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trazabilidad de la informacién de los métodos de trabajo definidos por el modelo gerencial
aplicado por los hoteles.

El alcance de este trabajo de investigacién estd aplicado al sector hotelero, en las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas — Mipymes hoteleras del occidente antioquefio, especialmente en
los municipios de Santa Fe de Antioquia, San Jerénimo y Sopetrdn, en los cuales, se verificard el
grado de implementacién de las herramientas tecnolégicas, teniendo en cuenta los aspectos
legales del proceso de contratacién, gestién de némina y bienestar laboral del recurso humano.
El estudio se llevard a cabo mediante una investigacién cualitativa mediante la aplicacién de
una encuesta para analizar el nivel de uso de plataforma digitales en su proceso de gestién de
sus recursos entre ellos el talento humano, para medir y correlacionar el crecimiento econémico
de la regién, empleabilidad, condiciones laborales y el nivel de impacto que puede tener estas
plataformas digitales para mejorar la gestién interna de sus procesos relacionados al personal.

2. Estado del arte

La gestidn del talento humano en los Gltimos afios ha sido de gran interés de estudio debido al
surgimiento del enfoque de recursos y capacidades en las organizaciones, el cual pone al ser
humano como la principal fuente de ventaja competitiva (Barney, 1991); esto ha conducido a que
sus précticas y los efectos en las grandes empresas hayan sido muy estudiadas (DeGrip y Sieben,
2005), aunque se conoce muy poco acerca de la ciencia y la préctica de recursos humanos en
las pequefias empresas. Al respecto, los estudios de Henneman, Tansky y Camp (2000) identifican
que la investigacién cientifica en gestién de recursos humanos en pequefiasempresas ha tenido
poca atencidn, ligado a que la teoria de recursos humanos se orienta a la gran empresa, postura
que ha dificultado el conocimiento de las précticas habituales en las pequefias y medianas
empresas; ademds a que su estructura organizacional en las pequefias empresas no se tiene un
departamento o un drea de recursos humanos; sin embargo, no es una razén explicable para
relegar las précticas de recursos humanos ya que de ellas depende en gran medida, el éxito o el
fracaso de las empresas.

En el caso de Colombia, Calderén (2008) es tal vez quien mds ha trabajado sobre el tema en el
pais, y menciona que las investigaciones desarrolladas en Colombia acerca de las précticas de
gestién humana son escasas dado que para muchos empresarios las précticas de gestién humana
carecen de visién estratégica y tienen un sentido puramente operativo. Ocurre entonces que, si las
pequefias empresas no han pensado en su gestién estratégica, mucho menostendrdn en cuenta que
la gestién estratégica del recurso humano debe estar alineada con la estrategia organizacional.

Colombia es el pais latinoamericano con mayor dinamismo en el desarrollo turistico y uno de los
mds destacados en el mundo por el creciente nimero de llegadas de viajeros durante los Gltimos
afos (MinCIT, 2018). Este hecho, ha permitido a las industrias del turismo colombiano una
recuperacién de sus principales indicadores y plantear retos sectoriales para aprovechar estas
oportunidades del entorno.

Segun cifras del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo MinCIT (2018) entre 2011 y 2017,
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en Colombia se presentaron destacados crecimientos en los principales indicadores del turismo
en el pais como el incremento de llegadas de viajes internacionales, lo que directamente hace
que incremente la creacién de nuevos empleos y empresas. Segin el Departamento Nacional de
Estadistica, DANE, el turismo, medido desde la rama de hoteles y restaurantes, represents el
3,78% del PIB en Colombia durante 2017 evidenciando su gran potencial de desarrollo. Este
sentido, hace que el sector turismo sea un renglén estratégico para el Gobierno Nacional,
considerado como “el nuevo petréleo de Colombia” MinCIT (2018), una opcién viable y rentable
de desarrollo sostenible donde el pais, basado en su diversidad bioldgica y cultural, fortalece su
competitividad como una alternativa para la generacién de divisas, para crear empleo y mejorar
las condiciones de vida de la poblacién; asi como constituirse en una iniciativa para la
transformacién regional, la reconciliacién entre los colombianos y mejorar la imagen del pais. El
turismo es una de las actividades econémicas mds importantes del planeta, representa 30% de
las exportaciones en el comercio global de servicios, generando 1 de cada 11 empleos y el 10%

del PIB mundial (OMT, 2016).

El MinCIT alined su accionar con el Plan Nacional de Desarrollo 2018 — 2022. Pacto por
Colombia, Pacto por la Equidad (PND), de manera particular en el propésito de alcanzar la
inclusién social y productiva, por medio del emprendimiento y la legalidad, en donde se presenta
una hoja de ruta estructurada en 6 ejes estratégicos para articular el emprendimiento y la
transformacién productiva desde la inclusién y la sostenibilidad, promoviendo la formalizacién
empresarial, el aprovechamiento de las oportunidades comerciales, simplificacién de tramites,
ambientes de legalidad y generacién de innovacién e incorporacién de nuevas tecnologias. Estos
ejes estratégicos son:

Entorno Competitivo | ‘

Productividad e Innovacion J ‘

Inversidn | ‘

Emprendimiento y Formalizacion J ‘

Nuevas Fuentes de Crecimiento | ‘

PREREREREN

Fortalecimiento Institucional J ‘

llustracién 1. Ejes estratégicos Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022
Fuente: Elaboracién propia

No obstante, dentro de la elaboracién de esta propuesta desde el afio 2020 con la llegada de la
pandemia, las cifras y estadisticas proyectada en la economia de este sector se vieron afectados.
Es por esta razén cabe sefialar que el gobierno ha implementado extraordinariamente
lineamientos por la crisis del COVID-19, y se ha reorientado y fortalecido su contenido para
incorporar un sélido paquete de medidas que conforman una respuesta decidida a la mitigacién
del impacto de los efectos del virus bajo tres (3) prioridades:
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Proteger la salud Acceso Proteger empleos y
de los generalizado a la generacion de

colombianos bienes basicos. ingresos.

llustracién 2: Prioridades en el sector turistico
Fuente: Elaboracién propia

De esta manera en el dltimo afio, se han adoptado medidas para evitar la destruccién del tejido
empresarial, prestando especial atencién a las mipymes y apoyando a los trabajadores
independientes. Ademds, en el marco de excepcionalidad se han abordado también importantes
reformas y se han disefiado instrumentos novedosos que brindan liquidez a las micro, pequefias,
medianas y grandes empresas.

2.1 Turismo sostenible y Turismo rural
El turismo rural es una gran oportunidad para Colombia de seguir desarrolldndose econémicamente
y seguir potencializando este sector para que se convierta en un motor de la economia y tenga una
mayor participacién dentro del PIB nacional. De acuerdo con Aparicio (2004) el turismo rural es
una de las alternativas que juega un papel vital en el desarrollo para los lugares rurales en el pais.
En el caso de Colombia es de vital importancia entender esto y como es de esperarse, también
existen retos para el turismo rural en el pais.

Por lo tanto, el propésito del concepto turismo sostenible es salvar y proteger los recursos naturales
y culturales de un pais o regién que sea propicia para durar en un ecosistema y cumplir sus procesos
bioldgicos bdsicos. En este proceso, se producen beneficios sociales; tales como: incremento de la
economia, mejora de la vida de los visitantes y la comunidad (Martinez, 2017).

En los dltimos afios, considerando especialmente los eventos recientes, es claro que el desarrollo
del turismo sostenible se ha manifestado al mismo tiempo como una responsabilidad y una
oportunidad para el turismo colombiano. Esta industria tiene la responsabilidad de comenzar a
contribuir a la proteccién del capital natural y el valor del pais en el entorno ecolégico, para
mantener la misma proporcién de su entorno econdémico (MinCIT, 2020).

2.2 Indicadores de empleabilidad del sector hotelero
En Colombia, el turismo ha sido un sector que ha movido la economia nacional, en la medida que

ha generado alrededor 1,2 millones de empleos, equivalentes al 7,4% del total de empleos y ha
tenido una participacién del 3,8% del PIB en el 2019 (Banrep, 2021).

Aunque es evidente la importancia de este sector en el pais, en lo que respecta a la calidad del
empleo, la informalidad laboral se ha convertido en un tema prioritario sefialando un desafio
politico importante, pues como ya se ha evidenciado, este tipo de empleos tienen una baja
productividad, son inestables, y tienen, en la mayoria de los casos, bajos salarios y estdn fuera de
los esquemas de seguridad social. Los anteriores aspectos dificultan a los gobiernos alcanzar las
metas de reduccién de la pobreza, de desigualdad y de inclusién social.
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2.3 Mipymes del sector hotelero en Antioquia
Segin (Orgaz & Caiiero, 2015) se indica que la actividad turistica forma parte de uno de los
principales sectores econémicos a nivel mundial, si bien, se han ido produciendo cambios
significativos debido a que ha aparecido un nuevo turismo alternativo que respeta el medio
ambiente y donde la demanda turistica adquiere nuevas experiencias en contacto con la cultura,
el medio natural y las comunidades locales del drea geogrdfica.
Colombia es un pais que dada a sus particularidades geogrdficas, sociales y culturales cuenta con
una ventaja frente a ofros paises para promoverse como un destino turistico por ofrecer diferentes
tipos de turismo, bien sea turismo rural, turismo en grandes ciudades o inclusive turismo altamente
especializado (Parra & Jimenez, 2019).

Se entiende por Establecimiento Hotelero o de Hospedaie, el conjunto de bienes destinados por la
persona natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior a 30 dias,
con o sin alimentacién y servicios bdsicos y/o complementarios o accesorios de alojamiento,
mediante contrato de hospedaije, el cual es un contrato de arrendamiento, de cardcter comercial y
de adhesién, que una empresa dedicada a ésta actividad celebra con el propésito principal de
prestar alojamiento a otra persona denominada huésped, mediante el pago del precio respectivo
dia a dia, por un plazo inferior a 30 dias.

. Oficinas de
Estagllg_(;lnrqilgrr:;cgs de Agencias de viajes representacion Guias de turismo
| turistica

* Albergue, refugio * Agencias de viaje y * Son intermediarios * Profesionales en la

hostal turismo para la venta, guianza turistica
* Apartahotel * Agencias de viajes promocion o para: Orientar,
«Vivienda turistica operadores explotacion de Conducir e Instruir
- Alojamiento rural « Agencias de viajes servicios turisticos durante la ejecucion
- Hotel mayoristas de un servicio

contratado.

* Posadas turisticas

* Campamento o
camping

llustracién 3: Actividades de prestadores de servicios turisticos
Fuente: Elaboracién propia

Este tipo de modalidades permite en el sector de hoteleria convencional ser sostenible para el
desarrollo del turismo en Colombia, y ademés considerar otros modelos de negocio que también
deben formalizarse con el fin de garantizar al turista calidad y seguridad.

2.4 Papel de la tecnologia en el sector hotelero
Hoy con la llomada era digital aplicada en el mejoramiento de la productividad en las
organizaciones, se estdn convirtiendo en auténticas plataformas para convertir la estrategia de
employer branding en una experiencia de empleado acorde con ella, demostrando que la
revolucién digital es también permeable con el drea de gestién humana (Solis, 2017).

La experiencia de transformacién de una organizacién a un enforno altamente automatizado y
digitalizado, constituye un proceso de aprendizaje y adaptacién constante, la informacién que
adquirimos es el producto de nuestra interaccién con los sistemas de trabajo que seguidamente,
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alimenta nuestro sistema de creencias, juicios y valores, lo cual facilita adaptarnos al contexto
cuando este cambia. (Mantilla et al, 2017).

Gracias al cambio en tecnologia y la evolucién de esta, ahora las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (de aqui en adelante TIC) juegan un rol importantisimo en la manera en la cual las
personas hacen turismo.

Debido a los retos a los que se enfrenta cualquier organizacién hotelera en la época actual, se ha
demostrado el nivel de importancia de la tecnologia de la informacién y comunicacién debido a
que son fundamentales para una gestién y operacién éptimas en los procesos, ademés de brindar
a los clientes la estructura productiva de los servicios ofrecidos (Causado, 2015). En este sentido,
los nuevos mercados interactivos son parte integral de las TIC estructuradas, organizadas o
apoyadas para el desempefio de ofras actividades en el interior de cada hotel, ya que estas
herramientas brindan nuevas formas de gestionar diversas actividades realizadas por el
departamento de produccién.

2.5 TIC para la gestion del talento humano en las mipymes

Con la llegada de la presente era digital y su veloz avance, la manera de ver la gestién y el
personal ha dado un giro completo, se ha evolucionado e innovador en nuevas estrategias que se
encuentren a la altura de los procesos ejercidos y que le aporten mayor eficacia (Ramirez et al,
2019). Uno de los primeros métodos empleados, fue la implementacién de las redes sociales para
facilitar los procesos de seleccién e informacién de los usuarios, seguido de las pdginas web como
herramientas de dinamismo e inclusién con sistemas, plataformas o software, elegidos segin la
necesidad de cada empresa.

Las alteraciones tecnoldgicas han llevado a las empresas a utilizar sistemas de gestién empresarial
y talento humano para digitalizar sus procesos y hacer mds flexibles sus tareas diarias. Brindando
soluciones de software de gestién de calidad confiables, innovadoras, competentes y que se
pueden adaptar a sus necesidades operativas locales. Asegurédndose de que la empresa cuente
con informacién integrada para promover el bienestar, crecimiento y desarrollo de la empresa,
agilizar procesos, ahorrar tiempo y luchar por ser un aliado clave en la toma de decisiones
estratégicas (Softland, 2021).

En el mercado podemos encontrar programas como "THT The Talent System" que ofrece facilidad
en el acceso a mds de 100 datos de cada uno de los empleados; ofrece una metodologia prdctica
para hacer seleccién, desarrollo y alineacién de las personas en las organizaciones (THT, 2021).
También, existen otros softwares como "2ga" reconocido por permitir a los empleados colaborar
con su empresa como si fuera una red social privada, solicitando servicios entre dreas por
autogestién, compartiendo ideas, enterdndose de noticias, participando de eventos, compartiendo
documentos y accediendo de forma centralizada a todas las aplicaciones del negocio (2ga, 2021).
o como "Softland HCM" especializado en ser un sistema de némina y capital humano (talento) que
permite gestionar a los colaboradores en una Unica herramienta.

la nueva realidad nos ha impulsado a digitalizar la gestién del talento humano, hacer mas
estratégico su trabajo, transformarlos en socios comerciales, establecer la empresa como talento en
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un nivel acertado y acorde a los lineamientos del plan estratégico global, generar confianza en los
socios y construir reputacién organizacional. Para ello es importante integrar tecnologia para
automatizar los procesos de salario, beneficios, bienestar social y gestién del talento (Torrijos et al,

2020).

Cabe recalcar que toda mipyme se compromete a trabajar segin lo indicado, cumpliendo con las
fases organizacionales, por medio de la ERP1 facilitando el desarrollo de la gestién. En los
Enterprise Resource Planning (ERP), en espafol planificacién de recursos empresariales, se
encuentran los procesos de negocio utilizados para satisfacer, controlar y gestionar las necesidades
de recursos humanos de la empresa (gestidén de vacantes, elaboracién de néminas, desarrollo de
personal, efc.) (Sieber et al, 2006).

la ERP generalmente consta de las siguientes partes divididas por médulos: PM (gestion de
personal), utilizado para el manejo de personal en la empresa; OM (Gestién organizacional), se
implementa para controlar estructura de la empresa; PA (contabilidad de némina); TM (gestidn del
tiempo) para seguimiento y andlisis tiempo de personal; PD (desarrollo personal), asistir en
seminarios de planificacién, seguimiento y andlisis, cursos de formacién y reservas de alojamiento,
etc. Entre los ERP mds reconocidos en el entorno administrativo, se encuentran, SAP (software
propietario) y Openerp (software libre); esencialmente ambos incluyen médulos que se pueden usar
para administrar talento, SAP se divide por fases que pueden realizar diferentes funciones e
infegrarlas conjuntamente entre si para proporcionar compatibilidad de los diferentes procesos de
la empresa, los cuales se puede dividir en tres dreas: finanzas, logistica y el Departamento de
Recursos Humanos (Gémez, 2017).

Teniendo en cuenta el estudio de Riascos (201 1) hace referencia que, en la mipymes por su minima
cantidad de personal, los beneficios no se ven con tanta dificultad a la hora de entregar
compensaciones a sus empleados; dado que es un requerimiento funcional indispensable para el
correcto funcionamiento del software utilizado para las dreas del manejo del talento humano.

3. Metodologia

la metodologia que se va a bordar tiene enfoque cualitativo haciendo una valoracién sobre
diferentes hoteles, abordando a los administradores de los establecimientos, cuyo instrumento de
medicién serd una encuesta conformada por veinte 20 preguntas, con un tamafo de muestra
representativa de 30 hoteles distribuidos entre las diferentes categorias, en los municipios de Santa
Fe de Antioquia, San Jerénimo y Sopetrdn del departamento de Antioquia. Se utilizard una encuesta
virtual mediante google forms de Microsoft office 365, aplicada por medio de correo electrénico y
como segundo recurso via telefénico.

4. Resultados esperados

Caracterizar e identificar las tecnologias de la informacién existentes y cuales son utilizadas para
la administracién del talento humano en este nicho de mipymes con servicio de alojamiento,
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correspondientes de los municipios de Santa Fe, San Jerénimo y Sopetrdn del departamento de
Antioquia, con el fin de evaluar su estado actual como generar propuestas viables de acceso a
estas plataformas al sector hotelero del occidente antioquefio.
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