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Resumen: La Vision Sectorial de Colombia 2020, propone un trabajo
mancomunado entre el sector publico y privado, sin embargo, se evidencian
grandes dificultades para cubrir con personal cualificado los puestos operativos
y aquellos que estan en contacto con el cliente.

Es importante realizar ejercicios entre la academia y el sector productivo que
permitan a los docentes reconocer de primera mano los procesos de las
organizaciones, de manera que puedan contrastar los contenidos de sus
cursos con las necesidades del sector y que los futuros profesionales se
cualifiguen en conocimientos reales y pertinentes. Este trabajo permitié un
analisis comparativo en el sector para fortalecer los procesos de seleccion de
los estudiantes en relacion con actitudes y aptitudes propias del ejercicio
profesional, incorporar a los empresarios en la pedagogia de las clases y
replicar la experiencia de las pasantias en otras empresas del sector, ademas
de los hoteles.

Palabras claves: pasantia, competencias, conocimiento, articulacion.

Abstract: Colombia’s Sectorial Vision 2020, proposed that there should be joint
work between the public and private sectors, however the real context showed
great difficulties to cover with qualified personnel the operational positions and
those who are in contact with the client.

It is important to make exercises between the academy and the productive
sector that allow teachers to recognize for first hand the processes of

organizations, so that they can contrast the contents of their courses with the


http://www.conpeht-turpade.com/
mailto:luisa.larrea@colmayor.edu.co
mailto:luisa.larrea@colmayor.edu.co

1.

needs of the sector, so that the new professionals are qualified in knowledge of
total relevance. This work allowed a comparative analysis in the sector to
strengthen the selection processes of the students in relation to attitudes and
aptitudes proper of the professional exercise, incorporate the entrepreneurs in
the pedagogy of the classes and replicate the experience of the internships in
other companies of the sector, in addition to the hotels.

Key words: internship, competences, knowledge, joint

Introduccion:

Es claro que segun los Planes de Desarrollo y la direccién que imparte el
Ministerio de Comercio Industria y Turismo, Colombia cada dia se posiciona
como uno de los paises de mayor potencial para el desarrollo de la industria
turistica. De acuerdo a esto, se requiere personal competitivo para ofrecer al
viajero servicios de calidad.

Es importante que las empresas de turismo tengan en cuenta, su caracter de
servicio, por lo tanto éstas requieren de procesos, modelos y esquemas para la
consolidacién de la oferta turistica; en concordancia con la Ley de Turismo 1558
de 2012, se busca que la industria turistica fomente, desarrolle, promocione y
regule todas las actividades turisticas en Colombia, asi como la
profesionalizacion de estos servicios turisticos mediante personal calificado y
exija la obligatoriedad de inscripcién para la prestacion de los mismos en el
Registro Nacional de Turismo. De acuerdo a Diaz Granados (2012), esta seréa la
Unica forma que las empresas y los proyectos puedan operar y ser competitivos.
Para la industria turistica nacional es evidente la necesidad de formacion, dadas
las condiciones tan competitivas que genera el entorno globalizado y de
internacionalizacion de la economia. Se demanda profesionales especializados
que son formador por las instituciones de los niveles técnico, tecnoldgico y
profesional.

Basados en dichos lineamientos, se define que este proyecto tiene como objetivo
contrastar los contenidos que se imparten durante los procesos de formacion en
turismo frente a las necesidades y realidades de la industria.

Mediante pasantia; una modalidad de formacion practica impartida por parte de
una institucion académica, para este caso, docentes de: La Institucion
Universitaria Colegio Mayor de Antioquia , La Universidad Medellin, El
Politécnico Jaime Isaza Cadavid, La Universidad San Buenaventura y el Centro
de Estudio Superiores de la Empresa CESDE. Mediante el contacto directo con
el sector productivo buscan, evidenciar los procesos administrativos y operativos
desde la practica con el fin de realizar retroalimentacion para ambos y fortalecer
su labor en el aula. Para este caso los docentes se sumergen en la operacion de
un hotel.

A modo de estudios de casos, el ejercicio servira como base para: intervencion
en los planes de estudio de las instituciones, disminuir la brecha existente entre
la academia y el sector productivo, asi como identificar aspectos a fortalecer en
empresa y disefiar propuestas de capacitacion acorde con las necesidades del
mercado. Se conduce un ejercicio académico que permita llegar a un contexto
organizacional, generando para la industria turistica de la ciudad de Medellin un
cumulo de conocimientos y elementos sustanciales para su organizacion, su



crecimiento y expansion. Al finalizar el ejercicio se identifica la necesidad de
que la academia implemente modelos de aprendizaje experiencial a los
estudiantes de manera que estos logren identificar aun durante su formacion, la
realidad del sector al cual se van a enfrentar; se evidencia ademéas empirismo
dentro del sector que imposibilita una estructura organizacional clara y solida
que dé cuenta de un desarrollo empresarial sostenible dentro del sector.

Base tedrica:

La Industria del Turismo representa una oportunidad de crecimiento, desarrollo
econdmico y social para los paises latinoamericanos, segun Castillo, Zlufiga &
Chim, (2011). En Colombia se configura como el segundo renglon de la
economia nacional. El fortalecimiento de la misma, permitira alcanzar un lugar
mas relevante. La relacion entre las instituciones académicas, las empresas y el
estado, sera vital para alcanzar resultados favorables. Colombia es un destino
turistico que tiene entre sus fortalezas el clima, sus caracteristicas geogréficas, la
oferta gastronomica, la diversidad cultural y el interés de sus pobladores por
acoger al visitante. (OMT, 2017).

La industria del turismo contribuye ampliamente al producto interno bruto, a la
balanza de pagos y a la generacién de empleo. De acuerdo a cifras 2017 del
Departamento  Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 6.213
colombianos estan ocupados en la rama de comercio, hoteles y restaurantes,
durante ese afio, el pais tuvo ingresos por $3.559 millones de dolares y en
transporte interno generd $748 millones de dolares.

Estas cifras se respaldan por el interés de las universidades en Colombia y
especialmente en Medellin, por articularse a procesos de investigacion e
inmersion en las empresas que hacen parte de la industria del turismo y de
alinearse con instituciones publicas que representan al Estado, fortaleciendo las
relaciones existentes y alianzas de mutuo beneficio que son traducidas en trabajo
colaborativo y disefio de programas de formacion en conjunto. (Vargas, 2011).
Cifras de la OMT determinan que Colombia, con una poblacion aproximada de
46 millones de habitantes, recibié en 2016 a mas de 3 millones de visitantes
extranjeros, lo que indica una intensa actividad turistica y un amplio potencial de
la industria en el pais

Para Castafio, (2017), el potencial turistico frente a la industria debe ser mejor
aprovechado por las instituciones académicas en el pais y especificamente en la
ciudad, la industria del turismo contribuye ampliamente a las economias de
muchos paises; y para su fortalecimiento, se requiere una fuerza laboral educada
y entrenada. El nivel de formacion en la industria y la capacidad para potenciar
el capital humano en el turismo, es un factor decisivo para seguir aportando a las
economias de los paises y la competitividad turistica (Burke, Burgess &
Oberklai, 2002). La cualificacién de las personas ocupadas en la industria del
turismo es uno de los indicadores que utiliza el Foro Econdmico Mundial para
medir la competitividad turistica. Frente al concepto de competitividad turistica;
D Hartserre, (2000), la define como la capacidad que tiene un destino para
mantener y potenciar su posicion en el mercado a traves del tiempo. A partir de
la definicion de competitividad turistica. Ring, Dickinger & Waober, (2009) son
claros en determinar que la industria del turismo, requiere contar con personal
cualificado y certificado. Por tanto, los programas de formacion tanto en el nivel
de pregrado como posgradual, deben atender a las diferentes necesidades de la
industria y estar a la vanguardia de lo que realmente se necesita para asi seguir



fortaleciendo las empresas del turismo y asegurar su puesto en la economia
nacional (Castafio, 2017). Asi mismo, para Svert, Tesone, Bottorff y Carpenter,
(2009), los ciclos de formacion en la etapa posgradual dirigidos al turismo,
deben contar con un gran énfasis en aspectos investigativos, que permitan seguir
identificando las diferentes problematicas de la industria, sus soluciones y a
contar con un trabajo relevante que cierre brechas entre la universidad, la
empresa y el Estado.

3. Base metodoldgica:

El proyecto se desarrolla a través de pasantias empresariales; proceso de
inmersion de docentes en el contexto y realidad de la empresa; para el este caso:
industria hotelera.
3.1 Enfoque:
Cualitativo a través de la observacion de las areas (administrativas-operativas) y
cargos del hotel con el fin de determinar las necesidades de los mismos frente al
talento humano.
3.2 Método:
Inductivo, basado en la observacion, entrevistas estructuradas y encuestas al
personal que labora en los hoteles; interpretado los datos como un estudio de
casos.
3.3 Tipo de Investigacion:
Exploratoria, ofrece un panorama sobre las necesidades que presentan los
empresarios del sector frente al talento humano, en cuanto a sus competencias
duras (relacionadas con el conocimiento técnico).
3.4 Poblacion y Muestra:
A conveniencia; se eligieron cuatro hoteles de la ciudad de Medellin de gestion
independiente y un hotel registrado como cadena internacional.
3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos:
Se realiza la recopilacion y registro de datos por medio de trabajo de campo,
durante la inmersion se desarrolla: observacion participativa, entrevistas a
profundidad estructuradas y encuestas.
3.6 Fuentes de Informacion:
o Fuentes Primarias: Mediante el proceso de inmersion, levantamiento de
la informacion.
o Fuentes Terciarias: Fuentes bibliogréaficas.
3.7 Procedimiento:
El proceso de inmersidén se desarrolla en tres etapas, tal como se explica a
continuacion en la figura N°1.
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Etapa 1

* Presentacion
*Reconocimiento
de areas

Etapa 2

Etapa 3
*Resultados
*Realimentacion

*Aplicacion de
herramienta de
investigacion
Encuestas

Observacion

Figura N°1. Procedimiento de inmersion pasantias docentes
Fuente: Elaboracion propia a través del ejercicio realizado en la Red

4. Resultados:

4.1 Caso A

Etapa |

El hotel del caso A en los ultimos afios se ha venido articulando al desarrollo
econémico de la ciudad donde se concibe al turismo como una fuente
generadora de ingresos, lo cual se consolida al contar con la presencia de
superestructura, en este caso un grupo de hoteleros de la zona de Estadio-
Laureles del cual forma parte el hotel, trabajan de manera asociativa y tienen
como objetivo misional estandarizar y mejorar sus procesos internos para
otorgar un excelente servicio a los huéspedes gue lo visitan.

Etapa Il

En la observacion participante se evidencia que los pardametros de operacion y
procesos estan establecidos, sin embargo, el accionar de los empleados no
siempre va en concordancia a los procesos estandarizados, manuales de
funciones y formatos disefiados para su operacion, ejemplo: para la prestacion de
servicio del area de recepcion el modelo a seguir de las llamadas telefénicas no
es igual con el protocolo establecido. EI primer momento de verdad que tiene el
huésped con el hotel y la accion participante del personal de recepcion puede ser
mas propositivo segiin modelos tedricos; la atencién a la mesa y el protocolo o
montaje no cumple con parametros estandarizados.

Etapa Ill

Las pequefias y medianas empresas como lo es el hotel del caso A; logran con
esfuerzo y dedicacion la formulacion de su planeacion estratégica, tactica y
operativa, al igual que la estandarizacion de sus procesos misionales, pero al
momento de controlar, analizar o reflexionar sobre el desempefio del
personal frente a los referentes conceptuales de la organizacion, esta se
encuentra con una brecha dificil de manejar por lo cual se requiere de una



reflexion detallada sobre la situacién actual y el cumplimiento a conciencia del
parametro5 establecido.

4.2 Caso B

Etapa |

El hotel caso B, al igual que el anterior, forma parte del grupo de hoteleros
agremiados en la zona de Estadio-Laureles; los cuales han permitido
redimensionar la zona en funcién de los mercados emergentes en aras de realizar
actividades relacionadas directamente con la industria turistica local y regional,
otorgando como valor agregado una serie de elementos diferenciadores desde
una oferta definida de actividades que se enlazan de manera estratégica con las
dindmicas propias de la ciudad - region.

Etapa Il

Se realiza un conversatorio con las personas encargadas del area de mercadeo,
reservas y recepcion; aplicando una guia de diagnostico que permitio
caracterizar el establecimiento frente aspectos generales como: NUmero de
trabajadores, nimero de habitaciones, niUmero de camas y particulares como:
percepcion del trabajador frente a su labor, nivel motivacional, comprension de
su labor, mejora continua.

Etapa IlI

La distribucion de funciones determina para el hotel caso B duplicidad en los
procesos que causa pérdida de recursos como tiempo, humanos, econdémicos. En
el caso puntual de las areas de mercadeo, reservas y recepcion, se identifican
como aquellos eslabones mas débiles dentro del funcionamiento del
establecimiento dada su gran importancia y transversalidad si una de esta falla o
se encuentra desalineada con los objetivos del hotel se podria alterar toda la
operacion del establecimiento.

Todos estos elementos permiten establecer la necesidad de estructurar entre las
partes un ejercicio de formulacién de planes macro y por area dentro del hotel,
bajo criterios claros que permitan maniobrar de manera directa dentro de cada
area de manera articulada apuntandole al logro del objetivo general.

4.3 Caso C

Etapa |

El hotel caso C; cuenta con una ubicacion estratégica para su tipo de publico:
turistas de negocios, empresarios nacionales e internacionales: Sector Estadio-
Laureles.

Dentro de su personal el hotel C cuenta con 26 colaboradores de los cuales 5
forman parte del area administrativa y 21 personas conforman el personal
operativo, todos vinculados por medio de contrato a término fijo.

Etapa Il

Se aplica un cuestionario de caracterizacion a una muestra de 14 empleados y
arroja la siguiente informacion; los colaboradores operativos en términos
generales no se sienten los suficientemente capacitados y preparados a la hora de
prestar el servicio a los huespedes, la mayoria de ellos llevan mas de 4 afios
trabajando en el hotel y no han recibido capacitacion al respecto. Se logra
percibir necesidades de formacion en el area administrativo del nivel
universitario, con el fin de mejorar la calidad a través del servicio.

A su vez se realizan 5 entrevistas al personal administrativo del hotel y acuerdo
con la informacidn recolectada; se percibe reserva del hotel frente a la opcion de



contratar profesionales, ya que estos demandan salarios mas altos respecto a los
técnicos o tecndlogos y de acuerdo a lo que el hotel manifiesta, la mayoria de
estos profesionales no llegan con los conocimientos requeridos para la operacion
0 administracion del hotel: conocimientos en software hotelero, un segundo
idioma, conocimientos comerciales y manejo de personal, por consiguiente
contratan estudiantes practicantes, que aungue no llegan con la experiencia ni
perfil, se les puede pagar un salario minimo y capacitarlos a medida de las
necesidades especificas del cargo.

Etapa Il

El hotel debera realizar procesos de induccion y formacion constante, asi como
definir en el manual de cargos los perfiles acordes a las especificaciones del
mismo. Realizar convenios con las instituciones de formacion para la
capacitacion en competencias como: liderazgo, mente innovadora, Vvision
integrada, no sélo del sector hotelero sino de la industria en general,
proporcionar herramientas para la interpretacion, la evaluacion, el analisis de
nuevos conocimientos y desarrollando el pensamiento critico.

4.4 Caso D

Etapa |

El hotel caso D, se encuentra al igual que los tres anteriores entre la oferta de
alojamiento de los hoteles del Sector Laureles-Estadio, cuenta con 25
empleados, distribuidos en sus diferentes areas y con niveles de formacién que
van desde el técnico, tecnélogo y profesional formado por las universidades de
turismo de la ciudad.

Se observa y analiza el hotel en todos sus departamentos: operativos vy
administrativos, por medio de interaccion con algunos empleados se evidencian
situaciones cotidianas, especialmente del area comercial y de recepcion.

Etapa Il

Gracias a la observacion y conversaciones informales con los empleados se
logran evidenciar rapidamente una oportunidad de mejora en la comunicacién
principalmente informal entre empleados; se realiza ademas la aplicacion de la
encuesta al personal divididas en dos categorias: empleados operativos vy
empleados administrativos, esto con el fin de evidenciar el porqué de una
situacion de alta rotacion que manifiesta la administradora se esta viviendo en el
hotel hace algun tiempo.

Se presentaron dificultades a la hora de la aplicacion del instrumento, debido al
escepticismo presente en los empelados frente a los resultados y la oportunidad
de mejora que podria presentarse a raiz de este ejercicio, asi como temor de que
la informacion que se brindara los perjudicara o que esta misma se filtrara a la
administracion. Algunas personas se reservaron su derecho a participar, por
sentimientos de apatia hacia el hotel.

Etapa Ill

La observacién como instrumento estuvo presente en los 3 momentos, por tal
motivo las recomendaciones se plantean principalmente desde el analisis de lo
observado y escuchado durante la pasantia.

Los mandos medios deben propiciar una sana comunicacion basada en la
confianza, asi como establecer un canal que permita al empleado tener liderazgo
dentro de la organizacion evitando reprocesos e inconformidades.

Debido a que el hotel del caso D se encuentra vinculado con redes sociales y
diferentes meta-buscadores, las quejas de los huéspedes e insatisfaccion



repercuten en la calificacion del establecimiento a nivel mundial; se debe hacer
un seguimiento desde el area especifica de mercadeo o servicio al cliente a
comentarios y opiniones en la web tanto positivas como negativas.

Desde la academia se solicita apoyo para definir el en hotel protocolos y
estandares en los diferentes procesos de atencién al usuario: check in, check out,
mesa y bar, entre otros. Se requiere tener manuales de procedimientos, para uso
diario y para preparar al personal para los procesos de auditoria y certificacion,
asi como capacitaciones continuas con el fin de desarrollar en el personal
operativo habilidades y destrezas en temas como: guianza turistica, servicio al
cliente, relaciones interpersonales y etiqueta, logrando asi generar sentido de
pertenencia y un ambiente favorable en el hotel.

4.5 Caso E

Etapa |

El hotel caso E se ubica en la zona del Poblado de la ciudad de Medellin; tiene
una amplia trayectoria y reconocimiento, ya que hace parte de una cadena
hotelera internacional, y por ende su trabajo siempre se ha destacado por la
calidad en sus procesos y servicios, asi como enfoque en la excelencia y
satisfaccion a sus clientes internos y externos. La promesa de valor del hotel
caso E es el servicio y consiste en ir mas alla de las necesidades y expectativas
de sus huéspedes.

Etapa Il

Se lleva a cabo el proceso de observacion e identificacion del hotel y sus &reas,
asi como lectura y estudio del manual de funciones de las areas de recepcion y
ama de llaves, se identifica que cada departamento cuenta con los procesos para
la prestacion de servicios estandarizados y estos son socializados con cada uno
de los empleados en el momento de la induccion a su puesto de trabajo.

En la entrevista con el administrador este manifiesta: trabajar en pro de la
normalizacion y calidad, se realizan capacitaciones constantes en varias
tematicas que incluyen a todas las areas; contando con el apoyo de diferentes
entidades como EPM y Medellin Convention and Visitoirs Bureau, ademas
capacitaciones internas en: programas de fidelizacion, protocolo de cortesia,
articulacion de las herramientas tecnoldgicas con el servicio hotelero, mercadeo,
procesos operativos, entre otros.

Etapa Il

En la observacion participante se identifica que, aunque existe un protocolo
estandarizado para el manejo de todos los procesos y situaciones que pudieran
presentarse, en ocasiones el proceder de los empleados difiere del mismo, es
decir, que el empleado podria atender al huésped saltandose el manual; no
necesariamente esto configura una mala atencion o servicio sin embargo se deja
de aplicar el estdndar que es bastante importante es un hotel de gestion en
cadena.

Como recomendacion para el hotel se plantea: establecer un protocolo para el
manejo del correo electrdnico, teniendo en cuenta que esta herramienta es unos
de sus principales canales de comunicacion.

Discusiones, conclusiones y recomendaciones:
A partir de los hallazgos de las inmersiones de cada docente se abre un espacio
de discusion en el cual mediante un ejercicio de grupo focal los docentes



pasantes socializan su experiencia en cada hotel y se generan las siguientes
consideraciones:
5.1 De parte de la empresa hacia la academia:

Incluir modelos de aprendizaje experiencial durante el desarrollo del
programa para que los estudiantes estén expuestos y familiarizados
con las realidades del sector durante todo su proceso de formacion.
Incentivar en los estudiantes el desarrollo competencias en
innovacion y creatividad para la generacion de ideas.

Perfiles profesionales multilingues.

Generar conciencia en el estudiante sobre la importancia de las
competencias blandas: cultura general, ética profesional, habilidades
comunicativas, responsabilidad y compromiso.

Abordar desde el aula tematicas sobre actualidad de la industria
turistica, expectativas y oportunidades laborales.

Diversificar la oferta académica en formacion profesional de corta
duracién y enfoque préctico.

Ofrecer en los programas asignaturas relacionadas con la gestion de
empresas familiares.

Desarrollo de programas para la profesionalizacion de cargos
directivos en la industria.

Fortalecer el perfil comercial y en ventas de servicios turisticos de los
estudiantes.

Incluir entre los comités académicos de los programas a empresarios,
profesionales y funcionarios publicos relacionados con la industria.
Establecer procesos de seleccion de los aspirantes a cursar programas
de turismo en relacidn con actitudes y aptitudes propias del ejercicio
profesional en el sector.

Los educadores deben mantener contacto con la realidad, por medio
de técnicas como: preparacion de casos de estudio, colaboracion con
consejeros de las empresas del sector, ayuda en la elaboracion de
proyectos de investigacion conjunta con otras disciplinas, pertenecer
a los comités asesores de las empresas del sector y programas de
intercambio.

5.2 Por parte de la academia hacia la empresa:

Se evidencia la necesidad de disefiar la estructura organizacional de
las pequefias y medianas empresas PYMES con cargos y roles
especificos, lo que ademas exige una escala salarial de acuerdo a los
perfiles de los cargos en cada nivel.

Los hoteles deberan definir su estructura organizacional: mision,
vision, impronta, valores, asi como procesos, perfiles, funciones y
protocolos y socializar toda esta plataforma organizacional con sus
servidores en todos los niveles con el fin de garantizar el compromiso
y alineacion esfuerzos en pro del objetivo.

Los hoteles deberan desarrollar estrategias de gestion del talento
humano para disminuir la rotacion de personal.

Realizar ejercicios sistematicos de inteligencia de mercados vy
benchmarking para actualizacion en la prestacion del servicio.



e Invertir en estrategias para la economia digital (posicionamiento
redes sociales, sharing economy, entre otros)

e Disefio de portafolios basados en segmentacion de clientes y en sus
necesidades actuales y futuras.

e Establecer alianzas entre diversos actores del sector para la creacién
de servicios/paquetes turisticos mas robustos.

e Abrir espacios a la academia para el aprendizaje experiencial del
futuro profesional.

e Invertir de manera continua en programas de capacitacion y
actualizacion para el personal.

5.3 Conclusiones

Se logra establecer la importancia del ejercicio tanto para los empresarios
como para la academia en pro del fortalecimiento de la industria turistica
de la ciudad.

Se hace necesario replicar la experiencia de las pasantias en otras
empresas del sector, ademas de la hotelera.
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