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RESUMEN

El estudio analiza la gestion del talento humano en los hostales del municipio de
Ledn, Nicaragua, con el propésito de identificar las caracteristicas organizacionales,
el nivel de desarrollo de sus practicas de gestion y las oportunidades de mejora para
fortalecer la sostenibilidad del sector. Se aplicé un enfoque cuantitativo vy
descriptivo, mediante encuestas a administradores y gerentes de veinte hostales
ubicados en el casco urbano de la ciudad. Los resultados muestran que la mayoria
de los establecimientos son de reciente creacion y de tamafo mediano, con
estructuras organizativas horizontales y una marcada participacion femenina en los
cargos de direccion. Las practicas de gestion del talento humano presentan un nivel
de desarrollo moderado, destacando un desempefo alto en las dimensiones de
evaluacion y motivacién, mientras que el reclutamiento, la capacitacion y la
retencidon del personal muestran areas de mejora. Entre las principales
oportunidades identificadas sobresalen la necesidad de institucionalizar la
formacion continua, fortalecer los mecanismos de retroalimentacion vy
reconocimiento, y revisar las estrategias de bienestar y compensacion. Se concluye
que la profesionalizacion del talento humano constituye un factor determinante para
elevar la calidad del servicio y la competitividad del sector hostelero en Ledn,
siempre que las mejoras se implementen de manera gradual y adaptadas a su

escala operativa.

Palabras clave: talento humano, hostales, gestion organizacional, capacitacion,

motivacion laboral, Leodn.
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Gestién del talento humano en empresas de alojamiento (hostales) del municipio
de Leon, Nicaragua.

I. INTRODUCCION

El turismo ha emergido como un sector estratégico para el desarrollo econémico y
social en Nicaragua, destacandose especialmente en la ciudad de Ledn debido a
su riqueza histoérica y cultural (Bolafios et al., 2020). Dentro de este contexto, los
hostales han tomado un papel preponderante en la oferta de alojamiento, atrayendo
tanto a turistas nacionales como internacionales (Banco Central de Nicaragua
[BNC], 2017). La competitividad de estos establecimientos no solo depende de su
ubicacién y servicios, sino también de su capacidad para gestionar eficazmente su
talento humano, ya que la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente estan
directamente relacionadas con el desempefio y compromiso de los empleados
(Baum et al., 2016; Katunian, 2019).

La gestidn del talento humano en el sector hotelero ha evolucionado de manera
significativa, pasando de ser una funcion operativa a convertirse en un componente
estratégico que permite mejorar la eficiencia organizativa, reducir la rotacion de
personal y fortalecer la experiencia del cliente (Kravariti et al., 2021; Pramanik,
2023).

El estudio sobre la gestion del talento humano en los hostales de Ledn permite
diagnosticar las practicas actuales en los procesos de reclutamiento, seleccion,
capacitacién y retencion de empleados en un sector caracterizado por una alta
demanda estacional y condiciones laborales variables. Algunas investigaciones han
sefalado que la falta de estabilidad y los bajos niveles de capacitacion en el sector
turistico afectan la satisfaccion laboral y la retencion del personal (Al Refai, 2015).
En este sentido, el presente estudio busca identificar fortalezas y oportunidades de
mejora en la gestion del talento humano dentro de los hostales de la ciudad,
proporcionando un panorama general sobre este tema, lo que contribuira al
fortalecimiento del sector y al diseno de estrategias orientadas a optimizar su

desempeinio.
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A pesar de la importancia de la gestion del talento humano para la sostenibilidad de
los negocios turisticos, este estudio enfrenta ciertas limitaciones. En primer lugar,
la disponibilidad de informacion sobre la gestion de los recursos humanos en
hostales es reducida, ya que muchos de estos establecimientos operan con
estructuras organizativas flexibles y no cuentan con politicas formales en la materia
(Exceltur, 2006). Ademas, la variabilidad en el tamafio y caracteristicas de los
hostales dificulta la generalizacion de los resultados. Otro desafio es el acceso a los
datos, dado que algunos gerentes o propietarios pueden ser reticentes a compartir
informacion sobre su gestion interna, lo que podria limitar la profundidad del analisis
(Vera Solérzano et al., 2022).

Desde una perspectiva futura, este estudio proporciona informaciéon clave para el
desarrollo de estrategias que mejoren la gestion del talento humano en el sector de
hostales, promoviendo practicas que favorezcan la estabilidad laboral, la motivacién
y el desempeio de los empleados. Los hallazgos son de utilidad tanto para los
propietarios de los hostales como para instituciones académicas y organismos
gubernamentales interesados en fortalecer el turismo en Ledn. Ademas, este
estudio sirve como base para futuras investigaciones sobre la gestion del talento
humano en el sector turistico, explorando su impacto en la sostenibilidad y

competitividad de las empresas de alojamiento en Nicaragua.



Gestién del talento humano en empresas de alojamiento (hostales) del municipio
de Leon, Nicaragua.

Il. ANTECEDENTES

La industria hotelera a nivel internacional se caracteriza por su alta demanda de
servicios personalizados y la necesidad de contar con personal capacitado y
comprometido. Sin embargo, enfrenta desafios recurrentes como la alta rotacion de
personal, que repercute en la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y, en
consecuencia, en la rentabilidad y reputacién de los establecimientos (Guchait &
Cho, 2010). Factores como la compensacion econdmica, las oportunidades de
desarrollo profesional, el ambiente laboral y el equilibrio entre la vida laboral y
personal se identifican como determinantes en la retencion de empleados (Baum et
al.,, 2016; Yang et al, 2010). En el contexto latinoamericano, estudios han
evidenciado que la falta de estrategias formales de gestidén del talento humano en
pequefas y medianas empresas turisticas incrementa la precariedad laboral y limita

la competitividad del sector (Romero y Toscano, 2024; Pantoja-Kauffmann, 2019).

En México, investigaciones como la de Morales-Morales (2023) muestran que,
incluso en hoteles de lujo, la alta rotacidn esta asociada a la ausencia de planes de
carrera y a ambientes laborales poco favorables. De manera complementaria,
estudios como el de la Valenzuela y Marin (2014) subrayan la importancia de
factores como la relacién con el supervisor, el trabajo en equipo y el balance vida-
trabajo en la permanencia del personal. Asimismo, Orrala (2019) destaca que una
adecuada gestion de seleccion de personal incide directamente en la calidad del

servicio.

En el ambito empresarial, experiencias como la de Pérez-Barrantes et al. (2023) en
Bogota Beer Company demuestran que un plan estratégico de gestion de talento
humano, enfocado en la fidelizacion y reclutamiento, puede fortalecer el
compromiso a largo plazo del personal. En el sector hotelero nicaraguense, estudios
de caso como el de Romero Vasquez (2021) evidencian que estrategias como el
trabajo en equipo, la evaluacion del desempefio y la capacitacion continua

fortalecen las habilidades del personal y fomentan la lealtad organizacional.
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En el contexto nacional, el turismo en Nicaragua ha crecido de forma sostenida en
las ultimas dos décadas, convirtiéndose en uno de los principales generadores de
divisas y empleo, segun datos del Gobierno de Reconciliacién y Unidad Nacional
(GRUN, 2021). No obstante, la pandemia de COVID-19 expuso la vulnerabilidad
del sector, provocando cierres temporales y despidos que incrementaron la
inestabilidad laboral (Aleman y Montiel, 2018). Esta situacion ha resaltado la
necesidad de politicas de gestion resilientes que prioricen la capacitacion, el

bienestar y la adaptabilidad de los empleados.

En Ledn, pese al crecimiento de la oferta hotelera impulsado por el turismo cultural
y patrimonial, existe escasa literatura académica sobre la gestion del talento
humano en hostales. Estudios exploratorios como el de Hernandez (2016) sehalan
que los principales retos incluyen la rotacion constante de empleados, la falta de
programas de formacion y la limitada planificacion estratégica de recursos humanos.
Estos factores, combinados con estructuras organizativas flexibles y ausencia de
politicas formales, dificultan la retencion del talento y limitan el desarrollo de un

servicio competitivo en el mercado local.



Gestién del talento humano en empresas de alojamiento (hostales) del municipio
de Leon, Nicaragua.

ll. JUSTIFICACION

El sector turistico en Nicaragua, y particularmente en la ciudad de Ledn, ha
experimentado un crecimiento significativo en las ultimas décadas, impulsado por
su riqueza historica, cultural y arquitectonica (Bolafos et al., 2020). En este
contexto, los hostales han adquirido un papel relevante como alternativa de
alojamiento accesible y flexible, atrayendo a un creciente numero de turistas
nacionales e internacionales. Sin embargo, el desarrollo sostenible de estos
establecimientos depende, en gran medida, de la implementacion de practicas
efectivas de gestion del talento humano, capaces de garantizar un servicio de

calidad y la satisfacciéon de los clientes (May et al., 2021).

Pese a esta importancia, la gestién de recursos humanos en el sector de hostales
presenta desafios estructurales: alta rotacién de personal, ausencia de politicas
formales de reclutamiento y capacitacion, condiciones laborales variables y
limitaciones en la profesionalizacion del personal. Estos retos afectan la
competitividad y sostenibilidad de las empresas, reduciendo su capacidad para
fidelizar clientes y retener empleados calificados. En este sentido, resulta
indispensable desarrollar un diagndstico que permita identificar las fortalezas y
oportunidades de mejora en la administracion del talento humano, con el fin de
proponer estrategias orientadas a optimizar el desempefio organizacional y la

calidad del servicio (Chiavenato, 2020).

La pertinencia de este estudio radica en que sus resultados sirven como insumo
para la toma de decisiones tanto de propietarios y gerentes de hostales como de
instituciones académicas y organismos gubernamentales vinculados al sector
turistico. Ademas, se aporta evidencia empirica que contribuye a llenar el vacio de
informacion existente sobre la gestion del talento humano en pequefios y medianos
alojamientos de Ledn, generando propuestas que favorezcan la estabilidad laboral,

el desarrollo profesional y la competitividad de los negocios turisticos.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion del talento humano constituye uno de los principales retos en la industria
de la hospitalidad a nivel global (Chiavenato, 2009). Un estudio realizado a 243
ejecutivos hoteleros concluyé que la gestion de recursos humanos es la mayor
preocupacion del sector, siendo la retencion de personal un problema prioritario en
Europa, y la capacitacion y moral laboral los temas mas relevantes en América del
Sur (Enz, 2010). En el contexto latinoamericano, la rotacion del personal genera
costos significativos debido a los procesos de reclutamiento, induccién, capacitacion
y pérdida de productividad, afectando la calidad del servicio y la competitividad
(Gonzélez y Cuesta, 2019; Ogbeide & Harrington, 2011).

En las pequefias y medianas empresas turisticas, como hostales, la ausencia de
politicas formales de gestion de recursos humanos limita la profesionalizacion del
sector. Una investigacion realizada en hoteles de Turquia evidencia que la falta de
formalizacién en los procesos de reclutamiento, capacitacion y evaluacion impide
alcanzar estandares de servicio mas competitivos (Kusluvan et al., 2010). Del
mismo modo, estudios sobre hostales en diversos paises sefalan que los
principales problemas de gestion de personal incluyen salarios bajos, alta rotacion,

escasas oportunidades de desarrollo y deficiente capacitacion (Baum, 2015).

En Nicaragua, la informacion académica sobre la gestion del talento humano en
hostales es limitada. No obstante, el crecimiento turistico en ciudades como Leon
ha generado una expansiéon de la oferta de alojamiento, lo que ha incrementado la
necesidad de contar con personal calificado y estable (INTUR, 2023). Estudios
exploratorios sefialan que los establecimientos enfrentan desafios como la rotacién
constante, la carencia de programas de formacion continua y la limitada
planificacion estratégica en la gestion del capital humano (Hernandez, 2022). Estos
factores repercuten directamente en la calidad del servicio y en la experiencia del

cliente.
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En este contexto, resulta necesario analizar de forma integral las practicas actuales
de reclutamiento, capacitacion, evaluacion, motivacién y retencién del personal en
los hostales de Ledn. Comprender las fortalezas y oportunidades de estas practicas
permite identificar estrategias que fortalezcan la estabilidad laboral y optimicen el

servicio al cliente, contribuyendo a la sostenibilidad del sector.

Pregunta de investigacion: ;Cuales son las caracteristicas actuales sobre la

gestion de talento humano en los hostales del municipio de Leén, Nicaragua?
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V. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

¢ Analizar la gestion del talento humano en los hostales de la ciudad de Ledn,
Nicaragua, considerando las practicas en reclutamiento y seleccién,
capacitacion y desarrollo, evaluacion del desempefo, motivacion vy

satisfaccion laboral, retencion del talento, asi como salarios y beneficios.

5.2 Objetivos Especificos

¢ Describir las caracteristicas organizacionales y operativas de los hostales de
Ledn.

e Evaluar las practicas de gestion del talento humano en los hostales,
abarcando procesos de reclutamiento, capacitacién, evaluacion del
desempeno, motivacion, retencion y compensacion laboral.

¢ Identificar oportunidades de mejora en la gestion del talento humano que
contribuyan a fortalecer la competitividad y sostenibilidad del sector de

hostales en Ledn.
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VI. MARCO TEORICO

6.1 Gestion del talento humano en el sector turistico

6.1.1 Concepto general y relevancia para la competitividad

La gestion del talento humano (Human Talent Management, HTM) se ha
consolidado como un factor estratégico esencial para el desempefio competitivo en
el sector turistico. Tal como resaltan Kravariti et al. (2021), las empresas del sector
deben reconsiderar sus “definiciones de talento y enfoques de gestion del mismo”,
integrando practicas cohesionadas que no solo mejoren la eficacia organizacional,
sino que también potencien su capacidad para retener talento en contextos volatiles.
Desde una perspectiva de sostenibilidad, Elzek et al., (2023) demuestran que una
buena gestion del talento contribuye de manera directa a un mejor desempefio
sostenible de los negocios del turismo, lo cual es clave en un entorno cada vez mas

competitivo y consciente socialmente.

Ademas, el papel del capital humano como fuente de creacion de valor queda
perfectamente ilustrado por el enfoque de recursos basados en la empresa (RBV).
Ifleh et al. (2018) destacan que el capital humano puede ser mas determinante que
los activos tangibles para generar ventajas competitivas en los hoteles marroquies,
subrayando que el conocimiento, habilidades y compromiso del personal impulsan

la productividad y la diferenciacién en el servicio.

6.1.2 Capital humano

El concepto de capital humano, introducido por Gary Becker en su obra Human
Capital: A Theoretical and Empirical Analysis, with Special Reference to Education,
se refiere al conjunto de habilidades, conocimientos, competencias y atributos
personales adquiridos por las personas, los cuales pueden ser aprovechados para

incrementar su productividad y valor econémico. Becker revolucioné la economia al
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reconocer que la inversion en el desarrollo de las personas es tan estratégica como
la inversion en bienes fisicos, situando al capital humano como un factor central
para el crecimiento econdmico, la competitividad y la formulacion de politicas
educativas y laborales orientadas al bienestar y formacién de los empleados
(Becker, 1994).

Desde la perspectiva de Becker y otros economistas como Theodore W. Schultz, el
capital humano presenta varias caracteristicas esenciales: (1) la inversiéon en
educacion y formacién, que incrementa el valor individual mediante el
perfeccionamiento de habilidades y competencias; (2) la productividad incremental,
reflejada en la mayor capacidad de generar ingresos a partir de la acumulacién de
conocimientos; (3) el caracter acumulativo, ya que se desarrolla a lo largo de la vida
laboral a través de la educacion continua y la experiencia; (4) el impacto econdémico,
beneficiando tanto al individuo como a la sociedad al impulsar el desarrollo; (5) la
adaptabilidad y el aprendizaje constante, clave para responder a entornos
cambiantes; (6) la salud fisica y mental como elementos esenciales para mantener
la productividad; y (7) el retorno de la inversion, donde las mejoras en educacion,
capacitacién y salud generan beneficios sostenidos para la economia (Schultz,
1971).

6.1.3 Retencion del talento humano

La retencion del talento humano se refiere a las estrategias, politicas y practicas
implementadas por una organizacién para mantener a sus empleados cualificados
y evitar la rotacion de personal. La retencién implica no solo mantener a los
empleados en sus puestos, sino también garantizar que estos se sientan
satisfechos, comprometidos y motivados para contribuir al éxito organizacional
(Ames, 2021). En el sector hotelero, la retencién es especialmente relevante debido
al alto nivel de interaccion con los clientes y la necesidad de personal capacitado

para mantener la calidad del servicio.
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6.1.4 Satisfaccién laboral en la gestion de talento humano

La satisfaccion laboral es un constructo ampliamente estudiado en la psicologia
organizacional y la gestion de recursos humanos, que hace referencia al grado de
bienestar, agrado y compromiso que los trabajadores experimentan hacia su trabajo
y el entorno en el que lo realizan. No se trata unicamente de una evaluacion racional
de las condiciones laborales, sino también de una percepcion subjetiva influenciada
por factores emocionales, sociales y motivacionales (Locke, 1976; Judge et al.,
2017).

En el sector turistico, particularmente en hoteles y hostales, la satisfaccion laboral
adquiere una relevancia estratégica debido a que la calidad del servicio se
encuentra estrechamente vinculada al compromiso y la disposicion de los
empleados (Chi y Gursoy, 2009). Un trabajador satisfecho tiende a mostrar mayor
implicacién, trato cordial y proactividad en la resolucién de problemas, lo que
repercute directamente en la experiencia del cliente y, por ende, en la reputacién y

competitividad del establecimiento (Karatepe y Kilic, 2007).

Asimismo, la satisfaccién laboral esta directamente relacionada con la retencion del
talento. Altos niveles de satisfaccidon reducen la rotacion de personal, un aspecto
critico en el sector hotelero donde la sustitucion de empleados implica no solo
costos de contratacion y capacitacién, sino también el riesgo de pérdida de calidad
en el servicio (Leal, 2021). Diversos estudios han demostrado que la permanencia
de los empleados se ve favorecida cuando estos perciben que su trabajo es
valorado, que existen oportunidades para el desarrollo de sus habilidades y que las
condiciones laborales son adecuadas para desempenfarse con eficiencia (Huang y
Gamble, 2015).

En este sentido, factores como la claridad en los roles laborales, la retroalimentacion

constructiva, el trabajo en equipo, la capacitacidon continua y el liderazgo

participativo se consideran determinantes para fomentar la satisfaccion en el
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trabajo. Investigaciones previas evidencian que, en entornos turisticos, la ausencia
de estos elementos puede generar desmotivacion, disminucién del compromiso y

aumento de la intencion de rotar (Alegre et al., 2016).

Por tanto, en el ambito de los hostales de Ledn, Nicaragua, promover la satisfaccion
laboral implica no solo mejorar las condiciones objetivas de empleo, sino también
crear un ambiente de confianza, comunicacién efectiva y reconocimiento al esfuerzo
individual y colectivo. Un personal satisfecho es mas proclive a permanecer en la
organizacion, mantener altos estandares de servicio y contribuir a la construccion

de una imagen positiva frente a los visitantes.

6.1.5 Motivacion laboral en la gestion de talento humano

La motivacion laboral se entiende como el conjunto de fuerzas internas y externas
que impulsan a un trabajador a actuar, orientando su esfuerzo hacia el logro de
objetivos organizacionales y personales (Robbins & Judge, 2017). En la gestién de
talento humano, la motivacion se convierte en un pilar fundamental, ya que incide
directamente en el desempefo, la productividad, la satisfaccion laboral y la

retencién del personal (Deci & Ryan, 1985; 2020).

En el sector hotelero y hostalero, caracterizado por su alta demanda de interaccion
con el cliente, la motivacién adquiere un rol estratégico, dado que la actitud y
disposicion de los empleados impactan de forma inmediata en la calidad percibida
del servicio (Testa & Sipe, 2012). Un trabajador motivado muestra mayor
proactividad, disposicidén para resolver problemas y compromiso con la experiencia
del huésped, lo que repercute en la fidelizacidon de clientes y la competitividad del

establecimiento (Kim et al., 2009).
La literatura distingue entre motivacion intrinseca —relacionada con el disfrute y el

interés por la tarea— y motivacion extrinseca —basada en recompensas externas

como salario, beneficios o reconocimiento— (Gagné & Deci, 2005). En entornos
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turisticos, ambas dimensiones resultan relevantes: la motivacion intrinseca
promueve la vocacién de servicio y la creatividad para atender al cliente, mientras
que la extrinseca ayuda a retener al personal y reducir la rotacion, especialmente

en temporadas de alta demanda (Wan et al., 2014).

Algunos estudios han sefialado que estrategias como el reconocimiento al
desempeno, las oportunidades de desarrollo profesional, la retroalimentacion
continua y un clima organizacional positivo son factores clave para estimular la
motivacion (Karatepe & Olugbade, 2016). Asimismo, un liderazgo participativo y la
inclusion de los empleados en la toma de decisiones favorecen un sentido de
pertenencia que refuerza la motivacion y el compromiso organizacional (Salanova
& Schaufeli, 2008).

En el contexto de hostales en Nicaragua, donde muchas empresas operan con
estructuras reducidas y recursos limitados, la motivacién laboral es un elemento
diferenciador para garantizar un servicio de calidad. Disefiar politicas de incentivos
—tanto monetarios como no monetarios— y fomentar el desarrollo de habilidades
puede contribuir significativamente a mejorar el rendimiento y la estabilidad del

personal, reduciendo asi la rotacion y fortaleciendo la competitividad del sector.

6.2 Procesos clave de la gestion del talento humano

6.2.1 Reclutamiento y seleccién

El reclutamiento y la seleccidn constituyen el primer paso esencial en la gestion del
talento humano, ya que permiten atraer y elegir a los candidatos mas adecuados
para cubrir las necesidades de la organizacion. En el sector hotelero y hostalero,
este proceso cobra especial relevancia debido a la alta interaccion con los clientes
y a la necesidad de contar con personal con habilidades técnicas y sociales
especificas (Gatewood et al., 2015). Un reclutamiento efectivo implica no solo la

publicacion de vacantes y recepcion de solicitudes, sino también la construccion de
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una marca empleadora atractiva que motive a profesionales cualificados a
postularse (Breaugh, 2017). Asimismo, la claridad en los perfiles de puesto y los
criterios de seleccion permite minimizar errores en la contratacion y reducir la

rotacion de personal.

El proceso de seleccién, por su parte, debe garantizar que las personas
incorporadas a la organizacion posean las competencias necesarias y se alineen
con la cultura y valores del establecimiento. En la industria turistica, se recomienda
combinar entrevistas estructuradas, pruebas de habilidades y evaluaciones
psicométricas para identificar candidatos con alto potencial de desempefio y
adaptaciéon al servicio al cliente. Una seleccién rigurosa no solo optimiza el
rendimiento organizacional, sino que también influye positivamente en la
satisfaccion de los empleados y en la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes,
aspectos criticos para la fidelizacion y competitividad de los hoteles y hostales
(Campion et al., 2006).

6.2.2 Capacitacion y desarrollo

La capacitacion y el desarrollo constituyen procesos esenciales dentro de la gestion
del talento humano, ya que permiten a los empleados adquirir nuevas
competencias, actualizar conocimientos y mejorar sus habilidades para responder
a las demandas cambiantes del sector turistico. En el contexto hotelero y hostalero,
la capacitacidn no solo se orienta a las tareas operativas, como la atencion al cliente
o el manejo de herramientas tecnoldgicas, sino también al fortalecimiento de
habilidades blandas como la comunicacion, el trabajo en equipo y la resolucion de
problemas. La formacién continua, ademas, incrementa la motivacion y el
compromiso de los empleados, lo que repercute de manera directa en la calidad del

servicio y en la satisfaccion de los huéspedes (Noe et al., 2017).

Por su parte, el desarrollo profesional implica un enfoque mas amplio, orientado a

potenciar el crecimiento a largo plazo del personal dentro de la organizacion. Esto
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abarca planes de carrera, programas de mentoria y oportunidades de promocién
interna, factores que contribuyen a la retencién del talento y a la creacion de una
cultura organizacional sdlida. En el sector turistico, donde la rotacion laboral es alta,
el desarrollo de competencias especializadas y la formacion en estandares
internacionales de calidad se vuelven determinantes para mejorar la competitividad.
Ademas, estudios recientes evidencian que las empresas que invierten de forma
sistematica en capacitacion y desarrollo logran no solo optimizar el rendimiento
operativo, sino también adaptarse con mayor rapidez a los cambios del mercado
(Werner & DeSimone, 2012).

6.2.3 Evaluacion del desempeno

La evaluacién del desempefio es un proceso sistematico mediante el cual las
organizaciones miden y valoran el rendimiento de sus empleados en funcion de
objetivos, competencias y estandares preestablecidos. En el sector hotelero y
hostalero, esta evaluacion es crucial para garantizar la calidad del servicio, ya que
permite identificar areas de mejora, reconocer logros y establecer planes de
desarrollo personalizados. Una evaluacion bien disefada no solo sirve como
herramienta de control, sino también como un mecanismo para alinear el trabajo
individual con las metas organizacionales, mejorando asi la eficiencia global de la

empresa (Aguinis, 2019).

Ademas, este proceso fomenta la comunicacion bidireccional entre supervisores y
colaboradores, creando un espacio para la retroalimentacion constructiva y el
reconocimiento. En entornos de alta rotacibn como el turistico, la evaluacion
periodica del desempefio contribuye a incrementar la motivacién, reforzar la cultura
organizacional y reducir la fuga de talento. Asimismo, permite tomar decisiones
estratégicas sobre promociones, aumentos salariales, asignaciones de
responsabilidades y necesidades de capacitacion, asegurando que los recursos
humanos estén alineados con las demandas del mercado y las expectativas de los
clientes (Dessler, 2020).
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6.2.4 Salarios y beneficios

Los salarios y beneficios constituyen uno de los componentes centrales de la
gestion del talento humano, ya que influyen directamente en la atraccion, motivacion
y retencion del personal. En el sector hotelero y hostalero, donde la competencia
por personal calificado es alta y la rotacion puede ser significativa, ofrecer una
compensacion competitiva es clave para asegurar la estabilidad laboral. Un paquete
retributivo adecuado no solo incluye el salario base, sino también incentivos,
bonificaciones y beneficios adicionales que aporten valor al trabajador, como seguro
médico, alimentacién o alojamiento, especialmente relevantes en establecimientos
turisticos (Milkovich et al., 2017).

Asimismo, los beneficios no monetarios tienen un papel determinante en la
percepcion de justicia y satisfaccion laboral, contribuyendo a reforzar el compromiso
del empleado con la organizacion. La literatura indica que empresas que combinan
remuneracion economica competitiva con beneficios sociales y oportunidades de
desarrollo logran mejores indices de retencién y desempefio (Armstrong & Taylor,
2020). En el contexto turistico, donde la estacionalidad puede limitar la estabilidad
del empleo, ofrecer beneficios que compensen esta incertidumbre se convierte en

una estrategia efectiva para fidelizar al talento humano.

6.3 La retenciéon como pilar estratégico

Las estrategias de retencion de talento humano son esenciales en el sector hotelero
debido a la alta rotacién de personal, los altos costos de reemplazo, la necesidad
de mantener una excelencia en el servicio al cliente, y la importancia de contar con
un equipo comprometido y capacitado. Retener a los empleados no solo beneficia
a la empresa en términos de reduccidon de costos, sino que también contribuye a
crear un ambiente laboral positivo, mejorar la calidad del servicio y garantizar el

crecimiento y competitividad del hotel a largo plazo.
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6.3.1 Causas de la alta rotacion de personal en hoteles turisticos

La alta rotacion de personal en los hoteles turisticos es un fendmeno comun debido

a la naturaleza particular de la industria, que esta marcada por la intensidad laboral,

la estacionalidad, y las altas demandas de servicio al cliente. A continuacion, se

enumeran algunas de las principales causas de la alta rotacion:

1. Bajos salarios y beneficios limitados:

En muchos casos, el sector hotelero ofrece salarios relativamente bajos,
especialmente para posiciones operativas como camareros, recepcionistas,
y personal de limpieza. La falta de beneficios adicionales o incentivos
competitivos hace que los empleados busquen mejores oportunidades en
otros sectores.

La percepcion de que el trabajo no es bien remunerado en relacién con el
esfuerzo fisico y mental necesario contribuye a una mayor disposicion a

cambiar de empleo.

2. Condiciones laborales exigentes:

El trabajo en hoteles turisticos suele implicar largas jornadas, horarios
rotativos (incluyendo noches y fines de semana) y fines de semana
laborables, lo que afecta negativamente el equilibrio entre la vida personal y
laboral.

El estrés asociado con la atencion constante al cliente y la necesidad de
resolver problemas de inmediato bajo presion también afecta la motivacion

de los empleados a largo plazo.

3. Falta de oportunidades de crecimiento profesional:

Muchos empleados del sector hotelero sienten que sus trabajos no ofrecen

claras oportunidades de crecimiento o promocién. La falta de un plan de
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carrera definido o de capacitaciones que les permita mejorar sus habilidades
y avanzar en la jerarquia de la empresa contribuye a la rotacion.
Los empleados que no ven un futuro a largo plazo dentro de la organizacién

tienden a buscar oportunidades en otras empresas o sectores.

4. Estacionalidad del empleo:

El sector turistico, especialmente en zonas de alto flujo estacional (como
destinos de verano), tiende a contratar personal temporal para cubrir las
demandas en las temporadas altas. Esto genera contratos a corto plazo que
no brindan estabilidad laboral ni beneficios asociados con el empleo a largo
plazo.

Los empleados temporales, al no sentir compromiso a largo plazo con la
empresa, pueden estar mas inclinados a buscar nuevas oportunidades una

vez que termina la temporada alta.

5. Bajo compromiso organizacional:

En muchas ocasiones, los empleados de hoteles turisticos no se sienten
comprometidos o valorados por la organizacion. La falta de una cultura
organizacional sélida, que promueva el bienestar de los empleados, reduce
la lealtad hacia la empresa y aumenta la probabilidad de que busquen otros

empleos.

6. Alta demanda emocional y fisica:

Los trabajos en hoteles, especialmente aquellos que implican interaccion
directa con los huéspedes, pueden ser muy demandantes desde el punto de
vista emocional. Los empleados a menudo tienen que lidiar con quejas,
situaciones inesperadas y demandas excesivas de los clientes, lo que puede
llevar a un agotamiento emocional (burnout).

Ademas, las tareas fisicas como la limpieza de habitaciones, la manipulacion

de equipajes, o el servicio de alimentos y bebidas, pueden generar fatiga
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fisica. La combinacion de ambos factores lleva a que muchos empleados

busquen salir del sector por fatiga.

7. Competencia por talento en el mercado laboral:

El sector hotelero compite con otras industrias de servicios, como el comercio
minorista, la restauracion y el turismo en general, por trabajadores de
habilidades similares. Si los empleados perciben mejores condiciones
laborales, beneficios o salarios en otros sectores, estaran mas dispuestos a
cambiar de trabajo.

La competencia entre hoteles también es un factor, ya que los empleados
pueden cambiarse de un establecimiento a otro que les ofrezca mejores

condiciones o beneficios.

8. Falta de integracion y adaptacion inicial:

La forma en que un hotel maneja el proceso de incorporacion de los nuevos
empleados es crucial para la retencion a largo plazo. Si los empleados no
reciben una capacitacion adecuada o si la cultura organizacional no
promueve la integracion, es probable que los nuevos trabajadores se sientan
desconectados o desmotivados desde el principio, lo que puede aumentar

su disposicién a renunciar.

9. Ambiente de trabajo poco satisfactorio:

Un mal ambiente laboral, caracterizado por una mala gestion, falta de
liderazgo, o conflictos internos, puede contribuir significativamente a la alta
rotacion. Los empleados que sienten que trabajan en un ambiente negativo,
donde no hay colaboracion o donde no se valoran sus contribuciones, tienden
a buscar otras oportunidades.

Un liderazgo deficiente también puede generar falta de comunicacion,
confusion en los roles y expectativas poco claras, lo que afecta la satisfaccion

laboral.
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10. Politicas de compensacién poco atractivas:

» La falta de bonos o incentivos econdmicos para premiar el desempefio, junto
con politicas salariales rigidas, hace que los empleados se sientan
insatisfechos con su remuneracion. Si los salarios no estan alineados con el
nivel de esfuerzo o las demandas del trabajo, es mas probable que los

empleados se vayan en busca de oportunidades mejor remuneradas.

6.4 Teorias aplicadas a la gestion del talento humano

La gestion del talento humano se sustenta en un conjunto de teorias y enfoques
que explican cémo las organizaciones pueden optimizar el potencial de sus
colaboradores para alcanzar sus objetivos estratégicos. Estas teorias, desarrolladas
desde perspectivas psicoldgicas, administrativas y organizacionales, plantean
marcos conceptuales que orientan la planificacion, ejecucién y evaluacién de
practicas como el reclutamiento, la capacitacion, la motivacién y la retencién del
personal. Su aplicacion permite comprender la dinamica del comportamiento
humano en el trabajo y facilita la toma de decisiones basadas en principios

cientificos y evidencias empiricas.

6.4.1 Teoria de la Motivacion-Higiene de Herzberg

La Teoria de la Motivacion-Higiene de Herzberg, también conocida como teoria de
los dos factores, plantea que la satisfaccién y la insatisfaccion laboral provienen de
elementos distintos y no simplemente opuestos. Segun Herzberg (2011), los
factores motivacionales, como el reconocimiento, la responsabilidad y las
oportunidades de crecimiento, generan satisfaccion y estimulan un mejor
desempefo cuando estan presentes. Por otro lado, los factores de higiene, como
el salario, las condiciones de trabajo y la seguridad laboral, no producen motivacion
directa, pero su ausencia puede generar insatisfaccion significativa. En la gestion

del talento humano, esta teoria es clave para disefiar estrategias que no solo eviten
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el descontento, sino que también fomenten el compromiso y la productividad del

personal, equilibrando ambas dimensiones para lograr un entorno laboral 6ptimo.

6.4.2 Teoria del compromiso organizacional de Meyer y Allen

La Teoria del Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1991) propone que el
compromiso de los empleados hacia la organizacion se compone de tres
dimensiones fundamentales: el compromiso afectivo, que refleja el apego emocional
y la identificacion con la organizacion; el compromiso de continuidad, que se
relaciona con los costos percibidos de abandonar la organizacién; y el compromiso
normativo, que se asocia con un sentido de obligacién moral hacia la permanencia.
En la gestion del talento humano, esta teoria resulta valiosa para comprender las
motivaciones que llevan a los colaboradores a mantenerse en una organizacion y
para desarrollar politicas que fortalezcan no solo la retencion, sino también el

sentido de pertenencia y el desempeno sostenido.

6.4.3 Teoria del capital humano de Becker

La Teoria del Capital Humano de Becker (1994) sostiene que las habilidades,
conocimientos y competencias que poseen las personas constituyen un recurso
economico esencial que puede desarrollarse mediante la educacion, la capacitacion
y la experiencia laboral. Desde esta perspectiva, invertir en la formacion y desarrollo
del talento humano no solo incrementa la productividad individual, sino que también
genera beneficios sostenibles para la organizacion y la economia en general. En el
contexto de la gestion del talento humano, esta teoria respalda la implementacién
de programas de capacitacion, planes de carrera y politicas que fortalezcan el
potencial de los colaboradores, entendiendo que su desarrollo se traduce en una

ventaja competitiva para la empresa.
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6.4.4 Teoria del intercambio Social de Blau

La Teoria del Intercambio Social de Blau (1964) plantea que las relaciones
humanas, incluidas las laborales, se fundamentan en un proceso de intercambio
reciproco de beneficios y recursos, tanto tangibles como intangibles. En el ambito
organizacional, esta teoria muestra que los colaboradores evaluan continuamente
el equilibrio entre lo que aportan a la empresa (esfuerzo, tiempo, compromiso) y lo
que reciben a cambio (salario, reconocimiento, oportunidades de desarrollo).
Cuando la percepcidon de reciprocidad es alta, se fortalece la confianza y el
compromiso, lo que impacta positivamente en la retencion del talento y en la
satisfaccion laboral. Por el contrario, una percepcién de desequilibrio puede generar

desmotivacion y rotacion de personal.

6.4.5. Teoria del contrato psicolégico de Rousseau

La Teoria del Contrato Psicologico de Rousseau (1995) sostiene que, mas alla de
los acuerdos formales establecidos en un contrato laboral, existe un conjunto de
creencias, expectativas y obligaciones implicitas que regulan la relacion entre el
empleado y la organizacion. Estos compromisos no escritos abarcan aspectos como
oportunidades de crecimiento, estabilidad laboral, trato justo y reconocimiento, los
cuales influyen directamente en la motivacion y el compromiso del trabajador.
Cuando la organizacién cumple con estas expectativas, se fortalece la lealtad y el
desempenfo; en cambio, su incumplimiento puede generar insatisfaccion, pérdida

de confianza y menor rendimiento.

6.4.6 Teoria de la equidad de Adams

La Teoria de la Equidad de Adams (1965) plantea que la satisfaccion y motivaciéon
de los trabajadores dependen de la percepcion de justicia en la relacion entre sus

aportes (esfuerzo, habilidades, experiencia) y las recompensas recibidas (salario,

beneficios, reconocimiento), en comparacion con las de otros empleados en
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situaciones similares. Si los trabajadores perciben un equilibrio entre lo que
entregan y lo que reciben, se genera un sentimiento de equidad que fortalece el
compromiso organizacional; por el contrario, la percepcion de inequidad puede
provocar desmotivacion, disminucion del rendimiento o conductas orientadas a

restablecer el equilibrio.
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VII. DISENO METODOLOGICO

7.1 Tipo de estudio

La presente investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo, dado que se basa
en la recoleccion y analisis de datos medibles obtenidos mediante un instrumento
estructurado, con el fin de identificar y describir las caracteristicas y practicas de
gestion del talento humano en empresas de alojamiento del municipio de Leodn,
Nicaragua. El estudio tiene un alcance descriptivo, ya que detalla la situacién actual
de los procesos clave de gestion del talento humano —como el reclutamiento y
selecciéon, la capacitacion y desarrollo, la evaluacion del desempefio, y la
administracion de salarios y beneficios—, asi como las oportunidades de mejora,
sin manipular las variables objeto de analisis (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014).

Asimismo, el disefio es no experimental y de corte transversal, porque los datos
fueron recolectados en un unico momento temporal (septiembre del 2025), lo que
permitié obtener una radiografia puntual de la realidad organizativa de los hostales
del municipio de Ledn. Este tipo de disefio es apropiado cuando se busca analizar
fendbmenos en su contexto natural, sin intervencion directa del investigador,
asegurando asi la validez interna del estudio y facilitando la interpretacion de
resultados para la toma de decisiones en el ambito empresarial (Kerlinger & Lee,
2002).

7.2 Area de estudio
El estudio se desarroll6 en el municipio de Ledn, ubicado en el occidente de
Nicaragua, reconocido como un importante destino turistico a nivel nacional e

internacional por su patrimonio historico, cultural y natural. Dentro de la oferta

turistica local, las empresas de alojamiento —especialmente los hostales—
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constituyen un segmento dinamico que atiende principalmente a turistas nacionales

e internacionales de perfil joven y con estancias de corta a mediana duracion.

En este contexto, la gestion del talento humano adquiere relevancia estratégica, ya
que la calidad del servicio y la experiencia del cliente dependen en gran medida de
las competencias, motivacion y compromiso del personal. La investigacién se centro
en hostales ubicados en el casco urbano del municipio de Ledn, donde se concentra
la mayor parte de la infraestructura turistica y se registra la mayor afluencia de

visitantes.

7.3 Poblacion

La poblacién objeto de estudio estuvo constituida por las empresas de alojamiento
tipo hostal registradas en el municipio de Ledn, Nicaragua. De acuerdo con datos
de la Oficina de Informacién Turistica (OIT) adscrita a la UNAN-Ledn, en el ano
2023 se encontraban registradas un total de 19 hostales que operaban formalmente
en el casco urbano del municipio. Estas empresas representaban una parte
significativa de la infraestructura turistica local, dado que ofrecen servicios de

hospedaje a un mercado diverso que incluye turistas nacionales e internacionales.

7.4 Muestra

La muestra estuvo conformada por la totalidad de los hostales registrados en el
municipio de Ledn segun la base de datos de la OIT del afio 2023, la cual
contabilizaba 19 establecimientos formales. Sin embargo, con el fin de garantizar la
cobertura mas amplia y actualizada posible, también se incluyeron en el estudio
aquellos hostales que, por diversos motivos, no figuraban en este registro, asi como
nuevos establecimientos que iniciaron operaciones con posterioridad a la
elaboracién de dicha base. En total, la muestra final estuvo integrada por 20

hostales, dado que de los 19 inicialmente registrados se lograron aplicar los
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instrumentos en 16, a los que se sumaron 4 adicionales que comenzaron a operar

después del inventario realizado por la OIT.

Esta decisidon permitid asegurar que el analisis de la gestion del talento humano en
el sector de alojamiento tipo hostal reflejara de manera fidedigna la realidad del
municipio, contemplando tanto a los negocios consolidados como a aquellos de
reciente creacion o que, por razones administrativas, no se encontraban en los

listados oficiales.

7.5 Criterios de inclusion y exclusion

Se incluyeron en el estudio todos los hostales ubicados en el municipio de Ledn que
contaran con algun tipo de personal contratado, independientemente de su tamafno,
antigiedad o forma de administracion, siempre que estuvieran dispuestos a
participar y facilitar la informaciéon requerida. También se consideraron aquellos
establecimientos que, aunque no aparecieran en la base de datos de la OIT 2023,
operaran de manera formal y cumplieran con la condicién de brindar servicios de

alojamiento tipo hostal.

Por otro lado, se excluy6é aquellos negocios que, aun estando registrados como
hostales, no se encontraban en funcionamiento al momento de la recoleccion de
datos, asi como aquellos cuyos propietarios 0 administradores no otorgaran el

consentimiento para participar en la investigacion.

7.6 Instrumento de recoleccion de informacion

El instrumento de recoleccion de informacién fue un cuestionario de elaboraciéon
propia, disefiado con base en teorias y modelos relacionados con la gestion del
talento humano, asi como en investigaciones previas que han abordado
dimensiones como reclutamiento y seleccion, capacitacion y desarrollo, evaluacion

del desempefio, y salarios y beneficios. El cuestionario esta estructurado en
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secciones para facilitar su aplicacion y garantizar la coherencia con los objetivos de

la investigacion (Anexo 1).

La primera seccion recopilé informacion general sobre las caracteristicas del
negocio. Las secciones intermedias estuvieron orientadas a medir los procesos
clave de la gestion del talento humano en los hostales, de acuerdo con el objetivo
especifico dos del estudio. Finalmente, la ultima seccién abordd el objetivo
especifico tres, enfocado en identificar las oportunidades de mejora que contribuyen
a fortalecer la gestion del talento humano en el sector de alojamiento del municipio

de Leodn.

7.7 Proceso de recoleccion de informacion

La recoleccion de informacion se llevo a cabo de manera presencial en los hostales
seleccionados, con previa coordinacion con los propietarios 0 administradores para
acordar fecha y hora de aplicacion del cuestionario. En primer lugar, se presento el
proposito de la investigacion, asegurando la confidencialidad de la informacién y

solicitando el consentimiento informado para participar en el estudio.

El cuestionario fue aplicado de forma directa por el investigador, lo que permitié
aclarar dudas y garantizar que las respuestas se registraran de manera completa y
precisa. Este proceso se desarrollé en un periodo estimado de dos semanas,

contemplando la visita a la totalidad de los hostales.
7.8 Plan de analisis
Una vez recolectada la informacién, los datos fueron codificados y registrados en

una base de datos elaborada en Microsoft Excel, para posteriormente ser

procesados y analizados utilizando el software estadistico SPSS version 25.
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En la fase inicial, se realizdé un analisis descriptivo con el fin de caracterizar las
variables estructurales de los hostales, asi como los aspectos basicos de la gestion
del talento humano. Se emplearon medidas de tendencia central (media) y
dispersion (desviacidon estandar) para las variables cuantitativas, y distribuciones
de frecuencia y porcentajes para las variables cualitativas. Posteriormente, se llevo
a cabo un analisis por dimensiones en funcion de los objetivos especificos de la
investigacion. Esto incluyd la identificacion de comportamientos, fortalezas y

oportunidades de mejora.

Los resultados se presentaron mediante tablas y graficos comparativos, lo que
permitié una interpretacion clara y estructurada de los hallazgos. Finalmente, se
realizd un analisis interpretativo articulando los datos empiricos con el marco
tedrico, con el propdsito de responder a las preguntas de investigacion y formular

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

7.9 Modelo bibliografico utilizado

Para la presentacion de las citas y referencias bibliograficas se adopt6 el modelo
establecido por la American Psychological Association (APA), séptima edicion. Este
formato define normas especificas para la citacion de fuentes en el texto y para la
elaboracion de la lista de referencias al final del documento, garantizando

uniformidad y rigurosidad académica.

Se empled el sistema de citacion autor-fecha para las referencias dentro del texto,
incluyendo el apellido del autor, el afio de publicacion y, en caso necesario, el
numero de pagina. En la lista de referencias, las entradas se organizaron
alfabéticamente segun el apellido del primer autor, siguiendo las pautas
establecidas por la APA (2020). La aplicacion de este modelo contribuy6 a la
correcta acreditacion de las ideas y datos utilizados, asegurando el respeto a la
propiedad intelectual y favoreciendo la localizacién de las fuentes consultadas por

parte de los lectores.
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7.10 Control de sesgo

Con el fin de garantizar la validez y confiabilidad de la informacién recolectada, se
implementaron diversas estrategias para minimizar posibles sesgos durante el

desarrollo de la investigacion.

En primer lugar, se utilizd un instrumento de recoleccion de datos disefiado
especificamente para este estudio, elaborado con base en teorias y dimensiones
relacionadas con la gestion del talento humano, lo que asegura pertinencia y

coherencia con los objetivos planteados.

Asimismo, la recoleccion de informacion se llevé a cabo de forma directa con los
responsables o administradores de los hostales, procurando que las respuestas
fueran proporcionadas por personas con conocimiento real de los procesos internos
de gestion del talento humano. Se mantuvo una actitud neutral durante las
entrevistas o aplicacion de cuestionarios, evitando influir en las respuestas mediante

lenguaje sugestivo o juicios de valor.

En el caso de la inclusion de hostales que no aparecieran en la base de datos
original de la OIT, se verifico su actividad y caracteristicas para asegurar que
cumplieran con los criterios de inclusidn establecidos, evitando sesgos de seleccion.
Finalmente, la codificacion y analisis de los datos se realizé de forma sistematica,
utilizando herramientas estadisticas que permitieran reducir errores de

interpretacion y asegurar la objetividad de los resultados.
7.11 Normas éticas
La investigaciéon se desarrollé siguiendo los principios éticos establecidos para los

estudios académicos en ciencias economicas y empresariales, garantizando el

respeto, la transparencia y la integridad en cada etapa del proceso.
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En primer lugar, se solicitd el consentimiento informado a todos los participantes,

explicando claramente los objetivos del estudio, el uso de la informacion recolectada

y el caracter voluntario de su participacion. Se aseguro que los participantes tuvieran

plena libertad para aceptar o rechazar su colaboracion, asi como para retirarse en

cualquier momento sin repercusiones.

Se garantizo la confidencialidad de los datos, evitando divulgar informacién que

permitiera identificar de forma directa a los hostales o a las personas encuestadas.

Los resultados se presentaron de manera agregada y con fines exclusivamente

académicos, sin ningun uso comercial.

Asimismo, se evitd cualquier tipo de manipulacién o falsificacion de los datos,

procurando que el analisis e interpretaciéon de los resultados fuera de manera

objetiva y fiel a la informacion obtenida.

7.12 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Objetivo . . . . Escala de
g Variable Dimensiones Indicadores . ez
especifico mediciéon

Ano de inicio de .

: Numérica
operaciones
_ o Ubicacion del .
1. Describir las Caracteristicas hostal Nominal
caracteristicas organizacionales .
R i Numero de L
organizacionales | Caracteristicas habitaci Numérica
) . abitaciones
y operativas de | del negocio .

Numero de L.
los hostales de Numérica
Leon camas

) Perfil del Edad Numeérica
administrador/ Género Nominal
gerente Nivel académico | Ordinal

2. Evaluar las Practicas de Reclutamiento y | Promedio de la Cuantitativa
practicas de gestion del seleccion de escala ,

) Continua
gestion del talento personal
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talento humano | humano Capacitacion y Desviacion
en los hostales, desarrollo Estandar de la
abarcando Evaluacion del escala
procesos de desempeiio
reclutamiento, Motivacion y
capacitacion, satisfaccion
evaluacion del laboral
desempeiio, Retencion del
motivacion, talento
retencion y Salari
compensacion aIan_og y
laboral. beneficios
Reclutamiento y
3. ldentificar seleccién de
oportunidades personal
de mejora en la Capacitacion y
gestion del desarrollo
talento humano | Oportunidades
que contribuyan | de mejora en | Evaluacion del .
a fortalecer la la gestion del | desempefio Porcent_ajes de la Ordinal
e A la likert
competitividad y | talento Motivacion y esca
sostenibilidad humano satisfaccion
del sector de laboral
hostales en Retencion del
Ledn. talento
Salarios y
beneficios

Fuente: Elaboracion propia
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VIIl. RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados que se presentan a continuaciéon derivan del procesamiento y
analisis de la informacion obtenida mediante la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos a los hostales de la ciudad de Leon. Estos hallazgos permiten
describir las caracteristicas organizacionales y operativas de los establecimientos,
evaluar las practicas de gestion del talento humano implementadas, y detectar
oportunidades de mejora orientadas a fortalecer su competitividad y sostenibilidad.
Cada objetivo especifico se aborda de forma secuencial, articulando los datos
cuantitativos con el propésito de ofrecer una interpretacion integral que refleje la

realidad actual del sector.

8.1 Caracteristicas organizacionales y operativas de los hostales de Leén

Figura 1. Afo de inicio de operaciones y ubicacion de los hostales

I Ubicacién: Céntrica

Mas de 15 afnos (<2009) 3 (15.0%)

11 a 15 anos (2010-2014) 4.(20.0%)

6 a 10 afios (2015-2020) 6-(30.0%)

Rango de antigledad

1 a5 afos (2021-2025) 7 (35.0%)

0 5 10 15 20 25 30 35
Porcentaje de hostales (%)

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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La distribucion por rango de antigledad mostrada en la Figura 1 refleja una
estructura empresarial predominantemente joven en el sector de hostales de la
ciudad de Ledn. El 35% de los establecimientos tiene entre 1 y 5 afios de
funcionamiento (2021-2025), lo que evidencia un proceso reciente de expansion
del sector, impulsado por el crecimiento del turismo nacional e internacional
posterior a la pandemia y por el dinamismo econémico de la ciudad. Otro 30% de
los hostales se encuentra en el rango de 6 a 10 afos (2015-2020), lo que sugiere
una etapa de consolidacion para una porcidn significativa de negocios que han

logrado estabilidad operativa durante la ultima década.

Asi mismo, los hostales con mas de una década de funcionamiento son menos
numerosos: el 20% tiene entre 11 y 15 afios (2010-2014) y el 15% supera los 15
afos (<2009). Este patron indica que, si bien existen establecimientos con
experiencia prolongada en el mercado, el sector se caracteriza por una renovacion

constante de actores.

Todos los hostales participantes se ubican en la zona céntrica de Ledn, lo que
reafirma la relevancia estratégica del centro histérico como nucleo turistico y
econdmico. Esta concentracién geografica responde a ventajas competitivas
evidentes: mayor afluencia de visitantes, cercania a atractivos patrimoniales y mejor
acceso a servicios urbanos. Sin embargo, también puede generar desafios como la
saturacion del espacio, la competencia directa y la presion sobre los costos

operativos.

Para la localidad de Ledn, la ubicacion exclusiva de los hostales en la zona céntrica
refuerza un patron habitual en ciudades patrimoniales similares: la proximidad a los
atractivos turisticos impulsa la demanda, pero también exige una gestion del talento
mas agil y proactiva (BCN, 2017). Esta combinacion —empresas jévenes ubicadas
en entorno urbano central— conforma un entorno donde la rotacion del personal
tiende a ser mas elevada, la necesidad de capacitacidn es constante, y la estabilidad

laboral se vuelve un recurso estratégico mas que un atributo heredado.
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Figura 2. Numero de habitaciones y numero de camas de los hostales

I Habitaciones
Camas: 41-50F 1 (5.0%) Camas
Camas: 31-40F 4 (20.0%)
Camas: 21-30F 5(25.0%)
Camas: 11-20F 7 (35.0%)
9 Camas: 1-10 | 3(15.0%)
(@)]
C:
©
o

Hab.: 16-20
Hab.: 11-15
Hab.: 6-10 10 (50.0%)
Hab.: 1-5 4(20.0%)
0 10 20 30 20 50

Porcentaje (%)

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

Los resultados sobre la capacidad de alojamiento de los hostales presentados en
la Figura 2 reflejan una estructura predominantemente mediana, con
establecimientos que concentran entre 6 y 15 habitaciones, rango que agrupa el
65 % del total, mientras que los extremos —hostales pequenos con hasta 5
habitaciones o0 mas amplios con 16 a 20— representan proporciones menores. En
cuanto al numero de camas, predomina una oferta entre 11 y 30 unidades, que
integra a mas de la mitad de los establecimientos, lo cual muestra una capacidad
moderada de hospedaje, alineada con la demanda del turismo juvenil, estudiantil y

de corta estancia caracteristica (pernoctacion) de la ciudad de Leon.
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Esta configuracion de infraestructura indica que el sector esta orientado a brindar
un servicio personalizado y flexible, mas que a la atencion masiva. Segun Baum
(2015), la estructura organizativa de las empresas turisticas influye directamente en
la gestion del talento humano, pues determina el grado de formalizacion de
procesos como la capacitacion, la supervision y la retencidén del personal. En este
sentido, los hostales leoneses, al operar con plantillas pequenas y estructuras
horizontales, enfrentan desafios especificos en la consolidacién de practicas
profesionales sostenibles, pero también oportunidades para fomentar un clima

laboral mas cercano y adaptable a las necesidades del turista contemporaneo.

Figura 3. Perfil del administrador/ gerente de los hostales

Femenino 15 (75.0%)

Masculino 5 (25.0%)

Universitario = 15 (75.0%)
Posgrado =12 (10.0%)

Secundaria 12 (10.0%)

Tecnico fF i 1 (5.0%)

20-29 | 2 (10.0%)

30-39 10 (50.0%)

40-49 4-(20.0%)

50-59 | 2 (10.0%) -
B Genero

60-69 | 2 (10.0%) = Nivel académico
[ Rango de edad

0 10 20 30 40 50 60

Porcentaje (%)

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas
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El analisis del perfil del administrador o gerente de los hostales del municipio de
Ledn muestra una composicion predominantemente femenina, lo que coincide con
la tendencia observada en el sector turistico y de servicios, donde las mujeres
suelen ocupar posiciones clave en la gestion de establecimientos de alojamiento de
pequefia y mediana escala. En efecto, el 75 % corresponde al sexo femenino
(n=15), mientras que el 25 % restante (n=5) son hombres, lo cual evidencia una
clara representacion femenina en los roles administrativos. Este predominio puede
asociarse al perfil empatico, comunicativo y orientado al detalle que caracteriza la
atencion al cliente en este tipo de negocios, donde las relaciones interpersonales y
la gestion del equipo de trabajo resultan fundamentales para la satisfaccion del

huésped.

En relacion con el nivel académico, los resultados muestran un notable predominio
de administradores con formacion universitaria (70 %, n=14), seguido de un 15 %
con estudios de posgrado (n=3) y un 10 % con educacién secundaria (n=2),
mientras que un 5 % cuenta con formacion técnica (n=1). Estos datos reflejan un
nivel educativo medio—-alto dentro del sector, lo cual contribuye a la
profesionalizacion de la gestion hotelera en el municipio. El hecho de que una
proporcion considerable posea formaciéon universitaria o de posgrado indica una
orientacion hacia la mejora continua y la aplicacion de conocimientos
administrativos y turisticos en la operacion de los hostales. No obstante, la
existencia de algunos gerentes con niveles educativos inferiores sugiere que en
este sector también se valora la experiencia practica, la intuicion comercial y las

habilidades adquiridas a través del trabajo directo mas que la formacion formal.

Por otro lado, el rango de edad de los administradores refleja una estructura
generacional equilibrada, aunque con una mayor concentracion en adultos
maduros. Se observa que los grupos etarios mas representativos corresponden a
personas entre 30 y 49 anos, lo cual denota un perfil con suficiente madurez y
experiencia para la toma de decisiones gerenciales, pero aun con dinamismo para

adaptarse a los cambios del entorno competitivo del turismo local. La presencia de
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administradores jovenes menores de 30 afios, aunque menos numerosa, aporta
una perspectiva innovadora y adaptada a las nuevas tendencias del turismo digital,
mientras que aquellos mayores de 50 afios aportan la estabilidad y la experiencia

que consolidan la gestion del negocio.

8.2 Practicas de gestion del talento humano en los hostales

Tabla 2. Nivel de desarrollo por dimension de gestiéon del talento humano en

hostales del municipio de Ledn

Promedio
Dimension Media d_e ‘s Nivel de desarrollo

Desviacion

estandar
Reclutamiento y seleccion 3.80 1.00 Moderado
Capacitacion y desarrollo 3.89 1.09 Moderado
Evaluaciéon del desempefio 4.40 0.73 Alto
Motivacion y satisfaccion 419 0.84 Alto
laboral
Retencién del talento 3.45 0.93 Moderado
Salarios y beneficios 3.94 1.10 Moderado

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

El analisis de los resultados obtenidos en las seis dimensiones evaluadas permite
observar un panorama integral sobre la gestidon del talento humano en los hostales
de la ciudad de Ledn. En general, las medias obtenidas se ubican en niveles entre
moderado (3-4) y alto (4-5), lo que refleja una estructura de gestion en desarrollo,

con practicas consolidadas en algunos ambitos y con areas de oportunidad en otros.

La dimensién con mayor promedio fue Evaluacién del desempeno (M = 4.40, DE
=0.73), lo que pone en evidencia que, dentro de los hostales analizados, existe una
fuerte orientacidn hacia la valoracién y el seguimiento del rendimiento de los
colaboradores. Este resultado refleja un compromiso institucional con la busqueda

de eficiencia y mejora continua, ya que las practicas de evaluacion se conciben no
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como un requisito administrativo, sino como un proceso estratégico para fortalecer
las capacidades del personal. De hecho, los resultados sugieren que los
trabajadores perciben que sus superiores reconocen sus logros y les brindan
retroalimentaciéon constante sobre su desempefio. El item “El hostal brinda
retroalimentacion a sus empleados sobre su desemperfio” (M = 4.55, DE = 0.61) es
uno de los mejor valorados de toda la escala, lo cual demuestra que la comunicacion
interna fluye de manera efectiva y que los empleados son informados sobre los
resultados de su trabajo, algo que incide directamente en su motivacion y en la

construcciéon de un clima de confianza.

A su vez, el item “Se reconocen los logros y buen desemperio de los empleados”
(M = 4.25, DE = 0.97) refuerza esta tendencia, indicando que los responsables del
area administrativa han logrado consolidar una cultura de reconocimiento que
favorece la productividad. Sin embargo, aunque los valores son altos, aun se
observan leves diferencias entre hostales, especialmente en el aspecto referido a
la periodicidad y formalidad de las evaluaciones, donde “Se realizan evaluaciones
periodicas del desemperio laboral” (M = 4.25, DE = 0.85) presenta una ligera
dispersion. Esto indica que en algunos establecimientos las evaluaciones podrian
no seguir una estructura formal o calendarizada, sino depender de la
discrecionalidad del administrador o de la disponibilidad de tiempo. En conjunto,
estos hallazgos permiten afirmar que los hostales muestran un desarrollo alto en la
gestion del desempefio, pero aun existe espacio para reforzar la planificacion
sistematica de las evaluaciones y vincular sus resultados con planes de mejora

especificos.

Por su parte, la dimension Motivacidn y satisfaccién laboral (M = 4.19, DE = 0.84)
también alcanzé un nivel alto, situandose como un pilar importante dentro de las
practicas de gestion del talento humano. Este resultado refleja un ambiente laboral
en el que prevalecen la cooperacion, la comunicaciéon y el sentido de pertenencia.
Los empleados, en general, expresan satisfaccién con su entorno de trabajo y con

la forma en que son tratados por la administracion. El item “Se percibe que los
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empleados estan satisfechos con su ambiente de trabajo” (M = 4.25, DE = 0.85)
muestra que la convivencia y las relaciones interpersonales dentro de los hostales
son positivas, lo que fortalece la cohesion del equipo y reduce los conflictos
laborales. Asimismo, la afirmacion “Se promueve un clima organizacional positivo
en el hostal” (M = 4.60, DE = 0.50) evidencia que los encargados priorizan la
armonia y la estabilidad emocional como factores determinantes del rendimiento

colectivo.

Sin embargo, el item “La empresa ofrece incentivos que motivan a los empleados”
(M =3.75, DE = 1.21) presenta una valoracién ligeramente inferior en comparacién
con los demas elementos de la dimension, lo que sugiere que, aunque los
trabajadores se sienten satisfechos con el ambiente y las relaciones laborales, los
mecanismos formales de motivacion econdmica o simbdlica podrian no estar
suficientemente consolidados. Es posible que los incentivos se apliquen de manera
eventual o dependan de la disponibilidad financiera del hostal, mas que de una
politica institucional planificada. Aun asi, el valor promedio sigue siendo
representativo de un nivel moderado-alto, lo que indica que los empleados perciben
cierto esfuerzo de parte de la administracion por reconocer su trabajo y mantener la

motivacion.

En conjunto, ambas dimensiones —Evaluacién del desempeno y Motivacién y
satisfacciéon laboral— evidencian un nucleo solido de gestion humana orientado
a las personas y al desempefio. Mientras la primera refleja la capacidad de los
hostales para medir y retroalimentar el rendimiento, la segunda muestra su habilidad
para mantener altos niveles de satisfaccion y compromiso entre los empleados. La
articulacion entre ambas es fundamental, ya que un sistema de evaluacion justo y
comunicativo refuerza la motivacion, y una plantilla motivada, a su vez, responde
con mejores resultados y menor rotacion. Estos hallazgos reflejan que, a pesar de
las limitaciones estructurales de los hostales, sus administradores han desarrollado
mecanismos empiricos pero efectivos de gestién del talento, basados en la

comunicacion, la cercania y la valoracion del esfuerzo individual. En este sentido,
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Chiavenato (2020) sostenia que la motivacién es un factor determinante en el
desempenio del talento humano, especialmente en sectores como el turistico, donde
la calidad del servicio depende en gran medida de la actitud y compromiso del

personal.

En el caso de la dimension Salarios y beneficios (M = 3.94, DE = 1.10), los
resultados muestran un nivel de desarrollo moderado, lo que refleja que, si bien los
empleados perciben condiciones salariales relativamente aceptables, existen
diferencias notables entre los hostales respecto a las politicas de compensacién y
los incentivos ofrecidos. Los datos permiten inferir que la mayoria de los hostales
ofrecen remuneraciones acordes a las posibilidades econdmicas del sector, pero
no necesariamente competitivas en comparacion con otros establecimientos
similares. Esto se evidencia en el item “Los salarios ofrecidos son competitivos en
comparacion con otros hostales” (M = 3.90, DE = 0.91), que revela una percepcion
intermedia, probablemente influida por la naturaleza pequefia o familiar de muchos

de estos negocios, donde la gestion salarial se realiza de manera empirica.

Asimismo, los trabajadores reconocen la existencia de algunos incentivos o
beneficios adicionales, aunque estos no parecen estar formalmente establecidos ni
aplicarse de manera uniforme. El item “Existen beneficios adicionales como
bonificaciones o incentivos” (M = 3.75, DE = 1.37) confirma esta situacién: los
empleados perciben que los incentivos existen, pero no todos los reciben de forma
regular, lo que puede generar diferencias en la motivacion y la satisfaccion. En
contraste, el item “El hostal ofrece estabilidad laboral a largo plazo” (M = 4.55, DE
= 0.76) destaca significativamente, mostrando que la permanencia y la seguridad
en el empleo son factores valorados y relativamente consolidados en la mayoria de
los establecimientos. Esto refleja que, aunque las politicas salariales no sean las
mas competitivas, los hostales logran retener a su personal ofreciendo un entorno
laboral estable y relaciones laborales duraderas. En sintesis, la compensacion
econdmica no constituye el principal atractivo para los empleados, pero la

estabilidad y el buen trato compensan parcialmente esas limitaciones. Este
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equilibrio entre estabilidad y moderacion salarial refleja el caracter humano y de

cercania que predomina en la gestidén de talento de los hostales leoneses.

Por otro lado, la dimension Capacitacion y desarrollo (M = 3.89, DE = 1.09) obtuvo
también un nivel moderado, lo que evidencia avances en la formacién del personal,
aunque con areas aun por fortalecer. Los resultados muestran que existe conciencia
sobre la importancia de la capacitacion, pero las acciones concretas se implementan
de forma irregular o dependen de la disponibilidad econdmica y del tamafo del
hostal. Un indicador de ello es el item “El hostal ofrece capacitacion regular a sus
empleados” (M = 4.10, DE = 1.07), que presenta una valoracion relativamente alta,
sefalando que algunos establecimientos si promueven espacios de aprendizaje,
especialmente en temas operativos y de atencion al cliente. Sin embargo, la
tendencia no es homogénea: no todos los hostales brindan programas
estructurados ni planificados a largo plazo, lo que limita el desarrollo profesional

continuo.

De igual manera, el item “Se incentiva la formacion continua para mejorar el
desemperio” (M = 4.25, DE = 1.02) refuerza la percepcion de que la administracion
reconoce la capacitacion como una herramienta necesaria para elevar la calidad
del servicio. No obstante, cuando se observan los items relacionados con
programas formales de desarrollo, como “Existen programas de desarrollo
profesional para los empleados” (M = 3.30, DE = 1.30) y “Los empleados reciben
capacitacion en atencion al cliente y manejo de idiomas” (M = 3.90, DE = 0.97), los
valores bajan ligeramente, indicando que la formacion en idiomas, servicio al cliente
o actualizacion técnica aun no es sistematica. Este comportamiento sugiere que los
hostales dependen en gran medida del aprendizaje empirico y de la experiencia

cotidiana, mas que de politicas formales de desarrollo del talento humano.
Se podria afirmar entonces, los resultados de esta dimension revelan un

compromiso incipiente con la formacion, pero aun limitado por factores

presupuestarios y estructurales. La inversion en capacitacion no parece ser una
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prioridad en todos los casos, aunque se reconoce su valor estratégico para la mejora
del servicio. Por tanto, fortalecer la planificacion formativa y promover alianzas con
instituciones educativas o turisticas podria representar una via efectiva para

profesionalizar al personal y elevar el estandar de atencién en el sector alojamiento.

La dimension Reclutamiento y selecciéon (M = 3.80, DE = 1.00) alcanzé un nivel
de desarrollo moderado, lo cual refleja que los hostales del municipio de Ledn
cuentan con ciertos procedimientos basicos para la incorporacion de personal,
aunque estos procesos no siempre siguen un modelo formal ni estandarizado. En
general, las contrataciones se realizan de manera practica y adaptada a las
circunstancias del negocio, lo que resulta comun en empresas de tamafio pequeno
o familiar, donde el propietario suele asumir directamente la responsabilidad del
proceso de seleccion. Los resultados muestran una tendencia positiva en algunos
aspectos, como se observa en el item “El hostal sigue un proceso definido para
contratar personal’ (M = 4.45, DE = 0.69), que evidencia la existencia de una cierta
estructura o secuencia en las contrataciones, aun cuando no se trate de un

protocolo formalizado.

Asimismo, el item “Se realizan entrevistas antes de contratar a un empleado” (M =
4.50, DE = 1.00) reafirma esta percepcion, indicando que la mayoria de los hostales
si valoran la entrevista como un paso esencial para conocer las habilidades y
actitudes del candidato. Esto sugiere una practica incipiente de profesionalizacién
en los procesos de seleccién, especialmente en aquellos negocios que manejan
mayor flujo de clientes y requieren personal con competencias especificas en
atencion al cliente. Sin embargo, cuando se analizan otros items como “Se contratan
empleados principalmente por recomendaciones de conocidos” (M = 2.45, DE =
1.19), se observa una brecha importante: una parte de los hostales aun recurre a
métodos informales de contratacién basados en referencias personales o vinculos
de confianza, practica que, aunque frecuente en microempresas, puede limitar la
diversidad de talento y reducir la objetividad del proceso. Esta combinacién de

practicas formales e informales explica la valoracién global moderada, pues si bien
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existe interés en mejorar la seleccion de personal, aun falta sistematizacion,
documentacion y criterios técnicos que garanticen la incorporacion de personal con

el perfil mas adecuado.

Por ultimo, la dimensién Retencién del talento (M = 3.45, DE = 0.93) presenté uno
de los niveles mas bajos entre las evaluadas, lo que plantea que los hostales
enfrentan desafios significativos para mantener a su personal a largo plazo. Esto se
vincula tanto con la estacionalidad del turismo como con la limitada capacidad de
ofrecer incentivos econémicos competitivos o rutas claras de desarrollo profesional.
No obstante, el analisis muestra algunos aspectos alentadores. El item “Se realizan
esfuerzos para mejorar la estabilidad laboral de los empleados” (M = 4.05, DE =
0.68) obtuvo una de las valoraciones mas altas dentro de la dimension, lo que
evidencia la intencion de los administradores de mantener la permanencia del
personal, especialmente en los hostales que valoran la experiencia acumulada y la
confianza. Del mismo modo, el item “La rotaciéon de empleados en el hostal es baja”
(M = 3.50, DE = 1.10) apunta que, aunque existe cierta movilidad, la mayoria de los
empleados tiende a conservar su puesto por periodos relativamente prolongados,

lo que es positivo considerando las condiciones propias del sector.

Sin embargo, el valor mas bajo dentro de la dimension corresponde al item “El hostal
enfrenta dificultades para retener empleados en temporadas bajas” (M = 2.50, DE
= 0.82), que refleja un patron caracteristico de las empresas de alojamiento en
contextos turisticos: la disminucion del flujo de visitantes reduce la carga laboral vy,
por ende, los ingresos, lo que en ocasiones obliga a prescindir de parte del personal
0 a reducir jornadas. Esta situacion incide directamente en la estabilidad del empleo
y en la continuidad de los equipos de trabajo. En general, los resultados muestran
que la retencion del talento depende mas de la confianza y la relacion interpersonal
entre empleador y empleado que de politicas institucionales formales. Si bien existe
voluntad por mantener la estabilidad, aun falta una estrategia clara de fidelizacion
del personal que combine incentivos, reconocimiento y oportunidades de

crecimiento. Consolidar esa estrategia seria clave para fortalecer la permanencia
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del talento y garantizar la sostenibilidad del servicio en un sector que, por su

naturaleza, requiere personal comprometido y experimentado.

8.3 Oportunidades de mejora en la gestion del talento humano del sector de

hostales en Leon.

Figura 4. Oportunidades de mejora en la gestion del talento humano del sector de

hostales en Leon.
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

En las oportunidades de mejora, los resultados reflejan una percepcién
predominantemente positiva por parte de los participantes, aunque con matices que
evidencian diferencias en la valoracion de ciertos aspectos especificos. En general,
los niveles de acuerdo —que incluyen las categorias de acuerdo y totalmente de

acuerdo— superan el 70% en la mayoria de los items, lo que demuestra un
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reconocimiento generalizado sobre los elementos que requieren fortalecimiento

dentro de la organizacion.

Reclutamiento y seleccion: La necesidad de mejorar los criterios de seleccién
alcanza un nivel de acuerdo moderado (40%), y la de hacer mas eficientes los
procesos para cubrir vacantes es aun menor (25%). Este bajo impulso relativo
refleja que, para la mayoria, el reclutamiento no constituye hoy una urgencia. Es
probable que, por el tamafo de los hostales y sus estructuras agiles, los procesos
informales (entrevistas directas, referencias) sigan resultando funcionales y
suficientes; por ello, la profesionalizacién del reclutamiento no aparece como

prioridad inmediata.

Capacitacion y desarrollo: Aqui se ubican dos de los consensos mas altos del
bloque. La necesidad de mas programas de capacitacién en atencion al cliente y
gestion hotelera reune un 75% de acuerdo, y la de establecer un plan de formacién
continua asciende a 90%. En la practica, esto equivale a reconocer la formacién
como palanca estratégica para mejorar el servicio y la eficiencia operativa. El sector
percibe que la competitividad pasa por fortalecer habilidades técnicas y blandas, y

esta dispuesto a sostener procesos de aprendizaje sistematicos.

Evaluaciéon del desempenio: Los resultados son heterogéneos. El acuerdo con
contar con un sistema formal y regular de evaluacion es 55%, lo que evidencia una
valoracion intermedia: se reconoce la utilidad de institucionalizar la evaluacion, pero
no hay un consenso contundente sobre su urgencia. En cambio, la idea de que las
evaluaciones incluyan retroalimentacion constructiva obtiene un 95% de acuerdo,
el mas alto del bloque junto con “reconocimiento”. El mensaje es nitido: mas que el
aparato formal de la evaluacion, lo que el personal y la administracion demandan

es retroalimentacion util, oportuna y orientada a la mejora.

Motivacion y satisfaccion laboral: Se observan niveles de acuerdo altos y

consistentes. La necesidad de implementar mas estrategias de motivacion alcanza
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80%, y la de mejorar el ambiente mediante acciones concretas de bienestar llega
a 75%. Esto confirma que el clima, el reconocimiento cotidiano y las practicas de
cuidado del personal son vistos como ejes criticos para sostener la calidad del
servicio, especialmente en establecimientos pequefos donde la cercania y la

comunicacion son determinantes.

Retencién del talento: Es la subdimensién con el contraste mas marcado. Por un
lado, aplicar medidas especificas para reducir la rotacion solo concentra 25% de
acuerdo, lo que senala que la “retencion” como politica explicita no es percibida
como urgente (quiza porque la rotacién no se vive como problema generalizado, o
porque se asume como inherente a la estacionalidad). Por otro lado, reconocer y
premiar el buen desempefo alcanza 95%, uno de los picos del bloque. En otras
palabras, si existe consenso en el “cOmo” (reconocer, premiar, valorar), aunque no

se perciba aun la necesidad de una politica formal de retencion.

Salarios y beneficios: Los dos items presentan niveles similares vy
altos—moderados: revisar la estructura salarial (70%) y ampliar/mejorar beneficios
laborales (70%). El sector reconoce que la compensacion importa y que hay espacio
para mejorarla, pero el consenso no es tan elevado como en formacion,
retroalimentacion o reconocimiento, probablemente por las restricciones

presupuestarias propias de hostales de pequefia escala.

En general, el mapa de oportunidades de mejora perfila tres focos prioritarios: (i)
formacion continua —altisimo consenso y clara disposicion—; (ii) practicas de
gestién centradas en las personas —retroalimentacion y reconocimiento con los
mayores acuerdos del bloque—; y (iii) motivacion/bienestar —altos niveles de
acuerdo y coherentes con los hallazgos previos de clima laboral—. En segundo
plano, aparecen salarios y beneficios (consenso alto—moderado, sensible a
limitaciones financieras) y, con la menor urgencia percibida, reclutamiento y
medidas explicitas de retencidn. El mensaje estratégico es claro: consolidar la

calidad del servicio pasa por profesionalizar la formacién y robustecer la gestidon

46



Gestién del talento humano en empresas de alojamiento (hostales) del municipio
de Leon, Nicaragua.

relacional (feedback y reconocimiento); si estos pilares se acompafian
gradualmente de incentivos y beneficios mejor disefiados, la estabilidad del
personal y la competitividad del sector tenderan a fortalecerse sin requerir, de

entrada, grandes transformaciones en el reclutamiento.
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IX. CONCLUSIONES

Los resultados permiten concluir que la gestidon de los hostales en Ledn se
encuentra en manos de un liderazgo predominantemente femenino, con un perfil
académico medio—alto y una composicién generacional equilibrada, lo que refleja
un proceso de profesionalizacion sostenida dentro del sector. Esta combinacion de
formacion universitaria, experiencia practica y diversidad etaria favorece una
administracion capaz de integrar conocimientos técnicos con habilidades
interpersonales, promoviendo tanto la eficiencia operativa como la calidad del
servicio. La clara participacién de mujeres en cargos gerenciales consolida ademas
un modelo de gestion inclusivo y sensible a las dindmicas humanas del turismo,
mientras que la coexistencia de generaciones aporta estabilidad y apertura a la
innovacion, factores determinantes para la sostenibilidad y competitividad de los

hostales leoneses.

Respecto a las practicas de gestion del talento humano en los hostales del municipio
de Leodn, se presenta un desarrollo predominantemente moderado, con avances
notables en ciertas areas estratégicas. Las dimensiones de evaluacion del
desempefio y motivacién laboral alcanzan niveles altos, lo que evidencia la
existencia de mecanismos de control y reconocimiento que fortalecen el
compromiso y la productividad del personal. No obstante, las dimensiones de
reclutamiento, capacitacion, retencién del talento y compensacién muestran un
desarrollo medio, reflejando limitaciones en la planificacion de los procesos y en la
inversion en capital humano. Esta situacion sefiala que, si bien los hostales logran
mantener un clima laboral positivo y estructuras de supervision efectivas, aun
enfrentan el reto de institucionalizar politicas mas solidas de desarrollo vy
permanencia del personal, condicion clave para garantizar la sostenibilidad del

servicio turistico en un entorno competitivo como el de la ciudad de Ledn.

Por ultimo, las oportunidades de mejora en la gestion del talento humano de los

hostales de Ledn se concentran en tres ejes estratégicos: la formacion continua, la
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gestion relacional y el bienestar laboral. La alta disposicion hacia la capacitacién en
atencion al cliente y gestién hotelera evidencia una clara conciencia de que la
competitividad depende de fortalecer las habilidades del personal. Asimismo, el
consenso casi unanime sobre la importancia de la retroalimentaciéon y el
reconocimiento revela que la motivacién y la comunicacién efectiva son pilares
clave para mantener el compromiso del equipo y elevar la calidad del servicio.
Aunque aspectos como el reclutamiento y la retencién formal del talento se perciben
con menor urgencia, el reconocimiento al buen desempefio y la busqueda de
mejores beneficios muestran una orientacion progresiva hacia practicas mas

estructuradas.
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X. RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos del estudio, se recomienda fortalecer de manera integral la
gestion del talento humano en los hostales del municipio de Ledn mediante acciones
concretas y adaptadas a su escala organizativa. En primer lugar, se sugiere
institucionalizar programas de capacitacion continua en atencion al cliente, gestion
hotelera y competencias blandas, aprovechando la colaboracién con instituciones
académicas y entidades del sector turistico para reducir costos y asegurar
pertinencia tematica. En segundo lugar, es fundamental desarrollar mecanismos
de evaluacién del desempeio con retroalimentacion constructiva, que no solo midan
resultados, sino que orienten al personal hacia la mejora y el crecimiento
profesional. También se recomienda implementar estrategias de motivacion y
reconocimiento, formales e informales, que refuercen la satisfaccion laboral, tales

como incentivos no monetarios, celebraciones por logros y espacios de convivencia.

En cuanto a la retenciéon del talento, se aconseja disefiar medidas sencillas pero
sostenibles que disminuyan la rotacién, como horarios flexibles en temporada baja
o beneficios vinculados a la antigledad. Respecto a los salarios y beneficios,
aunque se reconoce la limitacidn presupuestaria de los hostales, seria conveniente
realizar revisiones periddicas de la estructura de compensaciéon e incorporar
beneficios no financieros (como capacitaciones gratuitas, dias libres o descuentos
en servicios turisticos). Finalmente, se recomienda formalizar los procesos de
reclutamiento y seleccion, utilizando criterios claros que aseguren la contratacion
de personal competente y alineado con la cultura organizacional. Estas acciones,
aplicadas de manera gradual y coherente, contribuirdn a consolidar equipos mas
comprometidos, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la competitividad del

sector hostelero en la ciudad de Ledn.
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XIl. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

ENCUESTA SOBRE GESTION DEL TALENTO HUMANO EN HOSTALES DEL
MUNICIPIO DE LEON, NICARAGUA

Estimado(a) participante:

La presente encuesta forma parte de un estudio académico cuyo objetivo es analizar
la gestion del talento humano en hostales del municipio de Ledn, Nicaragua. La
informacion recolectada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y de
investigacion, manteniendo la confidencialidad y el anonimato de los participantes
y de sus establecimientos.

No existen riesgos asociados a su participacion, y usted puede retirarse en cualquier
momento sin consecuencias. No se solicitara informacion que permita identificarlo
de manera directa. Su participacion es completamente voluntaria y sus respuestas
contribuiran al analisis académico de la gestidén del talento humano en este sector.
Consentimiento informado

Declaro que he sido informado(a) sobre los objetivos y alcances de la investigacion,
y que mis respuestas seran tratadas de forma confidencial, sin que mi nombre o el
de mi establecimiento aparezca en ningun reporte. Comprendo que mi participacion
es voluntaria y que puedo abstenerme de contestar cualquier pregunta o interrumpir
mi participacion en cualquier momento.

Al responder la encuesta, acepto participar voluntariamente en este estudio.
Bloque 1 — Informacién general

Instrucciones: Las siguientes preguntas buscan conocer caracteristicas generales
del hostal y de la persona que responde la encuesta. Marque o escriba la respuesta
correspondiente.

1. Ano de inicio de operaciones:

2. Ubicacion del hostal:
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[0 Zona céntrica O Zona periférica
3. Numero total de habitaciones:
4. Numero total de camas:
5. Edad del administrador o gerente:

6. Género del administrador o gerente:

O Masculino O Femenino

7. Nivel educativo del administrador o gerente:

O Primaria O Secundaria O Técnico I Universitario [0 Posgrado

8. Antiguedad en ainos del administrador o gerente en el cargo:

Bloque 2 — Gestion del Talento Humano

Instrucciones: Marque la opcidon que mejor represente la situacién en su hostal
utilizando la siguiente escala:

Escala de respuesta (Likert 1-5):

(1) = Totalmente en desacuerd® 2 = En desacuerd 3 = Neutrd] 4 = De acuerd@ § =
Totalmente de acuerdo

Dimension Pregunta 1

El hostal sigue un proceso definido para
contratar personal.

Se realizan entrevistas antes de contratar a
Reclutamiento | un empleado.

y seleccion Se consideran criterios como experiencia y
formacion para la contratacion.

Se contratan empleados principalmente por
recomendaciones de conocidos.

El hostal ofrece capacitacién regular a sus
empleados.

Capacitacion

Se incentiva la formacion continua para
y desarrollo

mejorar el desempefio.

oololololo| oW

) A O A

) A O A
) N A A
) A O A

Existen programas de desarrollo profesional

59



Gestién del talento humano en empresas de alojamiento (hostales) del municipio

de Leon, Nicaragua.

para los empleados.

Los empleados reciben capacitaciéon en

8 -~ ) . . HEAEREEAREREE
atencién al cliente y manejo de idiomas.
El hostal brinda retroalimentacion a sus
9 N oo
empleados sobre su desempeno.
10 | Evaluacién Se establecen objetivos claros para cada Olgolololo
del empleado.
11 | desempeiio Se reallz~an evaluaciones periédicas del Olglololo
desempefio laboral.
Se reconocen los logros y buen desempefio
12 grosy P olololo|o
de los empleados.
Se percibe e los empleados estan
13 perelbe _ que los empieados olo|olg|o
satisfechos con su ambiente de trabajo.
14 | Motivacién y Se”promueve un clima organizacional Olglololo
. .. positivo en el hostal.
satisfaccion La empresa ofrece incentivos que motivan a
15 | laboral P g NN
los empleados.
16 Los.e.mpleados tienen oportunidades de Ololololo
crecimiento dentro del hostal.
La rotacion de empleados en el hostal es
17 rotact P olo|olg|o
baja.
18 3 Se implementan estrategias para retener al Ololololo
Retencion del | personal clave.
talento El hostal enfrenta dificultades para retener
19 > P olo|olg|o
empleados en temporadas bajas.
Se realizan esfuerzos para mejorar la
20 estabilidad laboral de los empleados. e
21 Los salari.c?s ofrecidos son competitivos en Olglololo
comparacion con otros hostales.
Existen  beneficios adicionales como
22 P : : Lo oot
bonificaciones o incentivos.
23 | Salarios y El hostal ofrece estabilidad laboral a largo Olgolololo
. . plazo.
beneficios Se reconocen los afos de servicio con
24 . : . . HEAEREEAREREE
mejoras salariales o incentivos.
El hostal ofrece alojamiento o alimentacion
25 como parte de los beneficios para|[] |0 |0 |00

empleados.

Bloque 3. Oportunidades de mejora en la gestion del talento humano
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Dimension Pregunta 1 3 3
1. Es necesario mejorar los criterios utilizados
1 . ) 0l
Reclutamiento | para seleccionar al personal en el hostal.
2 y seleccion 2. Se requieren procesos mas eficientes para
cubrir vacantes de manera oportuna.
3. El personal necesita mas programas de
3 capacitacion relacionados con atencion al | [ | ] |||
Capacitacion | cliente y gestion hotelera.
y desarrollo 4. Es importante desarrollar un plan de
4 formacion  continua adaptado a las |[1 | |||
necesidades del hostal.
5. Se requiere un sistema formal y regular de
5 y q ° y e olo|olg|o
Evaluacion evaluacion del desemperio del personal.
del 6. Es importante que las evaluaciones
6 | desempefo incluyan retroalimentacion constructiva para | (1 | | | O | O
el personal.
7. Es necesario implementar mas estrategias
7 | Motivacién y -esario Imp g O 0|0t
. .. para motivar y comprometer al personal.
satisfaccion 8. El ambiente laboral puede mejorar
8 | laboral - ) pusde mePN oo |o|o| o
mediante acciones concretas de bienestar.
9. Se requieren medidas especificas para
9 g . reduierer P PR \Oo|o|o|o
Retencion del | reducir la rotacién del personal.
talento 10. Es importante reconocer remiar el
10 porta y P ujislisiinlis
buen desempefo para retener al personal.
11. Es necesario revisar la estructura salarial
11 . . HEEA RN
Salarios y | para mejorar la competitividad del hostal.
beneficios 12. Los beneficios laborales ofrecidos al
12 oo

personal podrian ampliarse o mejorarse.

Anexo 2. Cronograma de trabajo - 2025
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Procesamiento y analisis de datos|

Redaccion del informe |
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Defensa de tesis
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