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INTRODUCCION

Somos testigos presénciales, en muchos caso actores pasivos de las grandes
transformaciones que estan sufriendo las organizaciones en general y las
empresas en particular, las cuales son impactadas por los grandes cambios
ambientales, el entrono politico, econdmico, social, tecnoldgico etc.; modificando
las variables internas en la estructura, el comportamiento humano y los procesos
organizacionales. En la actualidad los cambios son permanentes originando la
rapida obsolescencia de los programas de formacién de capital humano. De aqui
surgen las teorias mas recientes sobre crecimiento que conceden una importancia
esencial a dos factores: la tecnologia y el capital humano. A pesar de ello, tanto
los modelos tedricos desarrollados como los trabajos empiricos se suelen centrar
en el analisis individual de cada uno de estos factores, prestando menos atencién

a la interrelacién existente entre los mismos.

Por un lado, la produccién de tecnologia, esto es, el proceso de innovacion, una
actividad marcadamente intensiva en capital humano. Asi, la dotacion media de
capital humano marcara los conocimientos poseidos, por tanto, la informacién
necesaria para que los procesos de investigacion y desarrollo conduzcan a

resultados relevantes positivos.

El capital humano es un elemento que determina el desarrollo de los sistemas

institucionales. De esta forma, la educacion de las personas condiciona la



participacion en la vida publica, el nivel de corrupcion, la lucha contra las
actividades ilicitas, la calidad del sistema burocratico o el respeto a las leyes.
Estos aspectos van a ser claves en la estimulacién de la actividad innovadora.
Por ejemplo, el desarrollo y respeto de los derechos de propiedad intelectual e
industrial, unido en gran medida a una mayor formacion de los individuos
determinara la posible apropiacion de los resultados del proceso innovador y, en

consecuencia, los incentivos a desarrollar innovacion.

También, se puede sefialar que el aumento de la dotaciébn media de capital
humano puede contribuir a incentivar el espiritu emprendedor, a invertir en el
desarrollo de nuevas ideas innovadoras. Lo anterior se produce porque una mejor
formacion por parte de los individuos proporciona una mayor cobertura ante las
contingencias del mercado de trabajo, puesto que los individuos mejor formados
tienen més posibilidades de encontrar trabajo y tener una mejor remuneraciéon. De
esta forma, las personas con mayor capital humano son mas proclives a realizar
actividades emprendedoras mas arriesgadas, donde prima el elemento innovador.
Esto es debido al peso que su formacién puede tener en el éxito de la innovacion y
a su mejor disposicion a afrontar el riesgo inherente a la actividad innovadora,
puesto que, en caso de que la idea resulte inviable, el capital humano asegura un
mayor éxito en la busqueda de un empleo o en la consecucion de otra nueva

empresa.

Los cambios surgidos en las organizaciones Empresariales del mundo, la
Produccion flexible, las nuevas tecnologias, la globalizacién de la economia, la
eliminacién de barreras comerciales, han presentado grandes desafios para el
sector productivo nacional es por tal razon que se requieren productos, servicios y
Capital humano de alta calidad, elevar la productividad mejorando los disefios y

procesos, bajar los costos, mejorar la rentabilidad, con el uso de



tecnologias nuevas limpias, todo en procura de mejorar la capacidad competitiva.

En esta investigacion se analizar el papel que juega la formacién de capital
humano en el desarrollo econémico; derivado de las teorias del capital Humano
que sostienen que la educacion formal, la experiencia en el trabajo y las otras
actividades que mejoran las aptitudes del ser humano , son los factores
determinante de su productividad potencial. Esto ratifica la realizacion de un
estudio que presente un andlisis sistematico de la formacién del Capital humano y
su contribucion de al mercado laboral en la ciudad de Cartagena y en especial
al sector turistico. Las variaciones que transforman el mercado laboral en su
naturaleza, organizacion, forma de trabajo, estructura y contenido de las
actividades y por lo tanto del perfil del trabajador, se exige un capital humano mas

competente y con aptitud para la formacion permanente® .

Esta investigacion estara estructurada en cuatro etapas: en la Primera se realizara
el analisis y evaluacion de las politicas educativas en la ciudad, la caracterizacion
de la formacion de acuerdo a las necesidades que requiere el sector turistico, la
segunda etapa se presentara un analisis y evaluacion de la caracterizacion del
Empleo en la ciudad de Cartagena como también se analizaran las necesidades
educativas del Mercado turistico y hotelero de la ciudad de Cartagena. Finalmente
se examinara el grado de formacién profesional del Capital Humano en la ciudad
de Cartagena a nivel de la educacion media técnica, técnica, tecnoldgica y

universitaria.

! “Frederich H. Harbinson. Recursos Humanos como riqueza de las naciones. Pag. 3.



CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La evolucidon que ha tenido el panorama competitivo donde se desarrollan las
organizaciones a nivel mundial, han dado muchas oportunidades de crecimiento y
desarrollo basados en los avances tecnoldgicos, cientificos, de sistemas de
informacion, de comercializacion y organizacion, pero a su vez surgen amenazas
si no se cuenta con todos los recursos necesarios para subsistir en el mercado;
esto, partiendo del hecho que no solo es necesario contar con la tecnologia mas
avanzada o sistemas de produccion y distribucién apropiados, sino qué también se
debe contar con todo el potencial que nos aporta el activo mas significativo de la

empresa el cual es el capital humano.

En la ciudad de Cartagena se observa que en muchas de las empresas del sector
Turistico y Hotelero se hace cada vez mas necesario, tanto para sus empleados
como las personas que aspiran a ocupar cargos en las mismas, tener la formacion
profesional que les permita cumplir con las exigencias del mercado laboral y asi
poder asumir las responsabilidades y funciones de los diferentes cargos®. Lo
anterior, no solo es debido a que dichas organizaciones quieren contar con el
personal cuyo perfil cumpla con los requerimientos para el cumplimiento a
cabalidad de todas las metas y objetivos trazados, sino que se identifiquen con

las mismas, se comprometan y sean colaboradores permanentes en la blusqueda

2 A TIEMPO Ltda. Suministro de Personal Tomado de Tesis Capacitacion y Desarrollo.Wilson Gomez, Alejandro Navarrete. 2005.Pag.5.
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de la implementacion de nuevas ideas, estrategias, productos, etc., en pro de la
organizacion efectiva en la innovacion, el liderazgo y el desarrollo.

La educacion superior, la tecnolégica y Universitaria juegan un papel fundamental
en las sociedades modernas como responsables de la formacion del Capital
Humano necesario para responder a nuevos retos en los campos econémicos,
politicos y sociales. Para afrontar estos retos es necesario el incremento del
potencial cientifico y tecnolégico en la ciudad de Cartagena, esta tarea
corresponde en buena parte a profesionales que se enfrenten en la actualidad al
mercado laboral, para ello se requiere de una educacidén superior y tecnoldgica
con vocacion investigativa y competitiva que contribuya al mejoramiento de vida

de sus pobladores.

En la ciudad de Cartagena en la Ultima década se ha observado un acelerado
crecimiento en el mercado turistico y hotelero el cual necesita de técnicas para
mantenerse y mejorar el servicio, esto se obtiene con la intervencion del capital
humano que poco a poca ha venido mejorando para cumplir las grandes
demandas, se ha realizado a través de los estudios de formacion superior a
niveles de la educacion media técnica, técnica, tecnoldgica y universitaria que
aportan beneficios y mejoras al futuro del mercado Turistico y Hotelero de la

ciudad de Cartagena.

Frente a esta situacién se hace conveniente y necesario, por parte de entidades
de formacién como el Sena, las Universidades e Instituciones Tecnoldgicas logren
una Revision de las politicas de capacitacion y desarrollo profesional de sus
aprendices en lo referente a los requerimientos y exigencias que pide el sector

turistico de acuerdo al entorno y a los cambios que se generan en el.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢Cudles son las caracteristicas que tiene la Formacion del capital humano en la
Ciudad de Cartagena que permita identificar el grado de satisfaccion de los

requerimientos del mercado turistico y Hotelero de la cuidad?

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo General

Analizar las caracteristicas que tipifican a la formacién del Capital Humano en la
ciudad de Cartagena y de que forma se adecuan a los requerimientos del

mercado laboral Turistico y Hotelero que contribuyan al desarrollo econémico.

1.1.2 Objetivos Especificos

& Hacer un analisis al mercado laboral del sector turistico y hotelero de la ciudad

de Cartagena en el periodo del 2003 hasta la fecha.

< Analizar y diagnosticar las necesidades de formacién y capacitacion del capital

humano en el Mercado turistico y hotelero de la ciudad de Cartagena.

& Describir y analizar el grado de formacion profesional del Capital Humano en la
ciudad de Cartagena a nivel de la educacion media técnica, técnica,

tecnoldgica y universitaria enfocado al Mercado turistico y Hotelero.
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1.2 JUSTIFICACION

La presente Investigacion esta Justificada por la necesidad de tener un
conocimiento real del grado de formacion de capital humano competente y su
contribucion al desarrollo del mercado turistico y hotelero de la ciudad de
Cartagena, que permita la identificacion de fortalezas y debilidades de los mismos
y determinar hacia donde se debe redireccionar e implementar la formacion del
capital humano para que este se convierta en una pieza fundamental en la
competitividad y valor agregado indispensables en las organizaciones hoy en dia,
no solo para beneficio de este sector sino de la comunidad en general, con base
en el hecho de que esta dltima se vera igualmente beneficiada a través de la
prestacion de un mejor servicio, aportando un mejoramiento de la calidad de vida y

en satisfaccion de las necesidades individuales y comunitarias.

Para las autoras como estudiantes del programa de Administracion industrial este
proyecto es relevante ya que permite poner en practica los conocimientos acerca
del talento humano, Estadistica y demas materias que estan estrechamente
relacionadas con el tema, los cuales han sido adquiridos a lo largo de nuestros
estudios académicos en la Universidad de Cartagena.

De igual manera esta investigacion es importante para Entidades de Formacion
Como el Servicio de Aprendizaje Sena e Instituciones de Formacion Técnica
porque a través del diagnostico que se realice le servira de insumo para tomar
acciones de formacién de capital orientado a satisfacer la demanda del sector
Turistico y Hotelero de la ciudad de Cartagena para que este pueda hacer los
ajustes, Cambios, mejoras, innovaciones e implementaciones a su proceso de

capacitacion y desarrollo profesional.

La ciudad de Cartagena de indias D. T. Y C., es una de las principales ciudades
turistica de Colombia, reconocida mundial mente no solo como un importante

centro turistico sino como punto de encuentros académicos, empresariales,

17



politicos y gente de negocio en general. Se puede decir que el turismo es la pieza
central de la economia de la ciudad, por ser el sustento laboral para muchos, por
lo tanto merece ser analizado con el fin de mejorar los requisitos necesarios para
el desarrollo. Los estudios realizados en los ultimos tiempos por la organizacion
Mundial de Turismo, sefiala que el mercado turistico es la principal actividad
generadora de riqueza y empleo, este gran dinamismo que caracteriza al
crecimiento del sector turistico en el mundo se refleja en la ciudad de Cartagena, y
por lo tanto se acompafia de los sistema educativos, haciendo necesaria la
preparacion de capital humano para afrontar los retos que las necesidades del
sector establece, dentro de parametros cada vez mas exigentes de calidad.

Debido a la gran acogida que ha alcanzada en la ultima década la ciudad de
Cartagena, la cual se caracteriza por la afluencia de los visitantes de todas partes
del mundo con diferentes niveles de culturas y educacion que exigen mayor
calidad de servicio, es necesario contar con personas capacitadas hacia el
servicio solicitado. Por lo anterior mencionado, es necesario conocer y analizar la
formacion académica superior existente en la ciudad de Cartagena, ademas si
esta es ideal para satisfacer las necesidades actuales requeridas por la Oferta y
Demanda en mercado turistico y Hotelero de la ciudad. Se estudiaran las
caracteristicas de la formacion existentes en las instituciones de educacion
superior que forman el capital humano de la ciudad y si son las adecuadas para
preparar el personal que va ha cubrir el mercado turistico y Hotelero de la ciudad

de Cartagena.

La investigacion es importante para la facultad de Ciencias EconGmicas puesto
gue esta permite proporcionar herramientas de campo al estudiantado, profesores,
investigadores y a Entidades que esta interesado en la formacion del capital
humano que requieren las empresas para comprender y contribuir a generar

nuevas alternativas de desarrollo.
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CAPITULO 2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES

El capital humano es el origen de algunos importantes movimientos migratorios a
nivel mundial. Este hecho contribuye a que numerosos proyectos empresariales
basados en el desarrollo de nuevas tecnologias resulten viables, tanto en los
paises desarrollados, en un primer momento, como en los paises en vias de
desarrollo, como consecuencia del posterior trasvase de tecnologia. La explicacion
radica en que existe una brecha importante en la remuneracion de trabajadores
cualificados de paises desarrollados y en vias de desarrollo. Esto propicia un tipo
de emigracion de trabajadores muy cualificados hacia los paises desarrollados, los
cuales presentan, un déficit de personal cualificado en numerosas profesiones
relacionadas con las nuevas tecnologias. Asi, paises como Alemania, Reino Unido
o Estados Unidos han tenido que recurrir a la captacion de profesionales
extranjeros en ramas como la informéatica o las telecomunicaciones. El fenébmeno
de la fuga de cerebros permite cubrir las necesidades de los paises punteros en el
desarrollo de nuevas tecnologias. Ademas, en los casos en los que los
desplazamientos de estos trabajadores tienen un caracter temporal, esto permitira
la utilizacién de la experiencia y los conocimientos adquiridos de regreso en los

paises de origen. Este fenémeno conlleva, a un trasvase tecnolégico importante.®

% Laura Pabon Alvarado. Rentabilidad de la Formacién del Capital Humano en el sector formal e informal. Pag. 4.
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Cada factor productivo debe trabajar de manera eficaz en el logro de los objetivos
que estos cambios conllevan; y es aqui donde se llega a realizar el tratamiento del
recurso humano como capital humano, es a este factor a quien debe considerarse
de real importancia para aumentar sus capacidades y elevar sus aptitudes al punto
tal en que se encuentre como un factor capaz de valerse por si mismo y entregarle
lo mejor de si a su trabajo, sintiéndose conforme con lo que realiza y como es

reconocido.

En el afio 1931 el Estado promulgé una ley que hacia alusion a la formacion de
personas para la prestacion de servicios turisticos con el objetivo de estimular y
fomentar al sector. El propdsito fundamental de dicha ley era obtener una serie de
logros econémicos que permitieran contribuir a la mejora de las condiciones socio-

econdmicas del pais.

en 1957 el estado crea el servicio nacional de aprendizaje SENA, este a su vez
crea en 1968 el Centro Nacional de Hoteleria, Turismo y alimentos con el fin de
formar recurso humano a nivel basico y tecnologia, para contribuir con el

mejoramiento y tecnificacion del sector turismo.*

La fundamentacién de este tipo de educacion en turismo, estaba sentada sobre la
base de desarrollar ciertas habilidades y destreza con alta responsabiliza, en
aquellas personas que tuvieran interés y disposicion para laborar en empresa de

este sector.

A mediados de 1970 se origind un nuevo tipo de educacién basado en la
importancia que estaba tomando el turismo dentro del contexto econdémico, social,
politico y cultural de la sociedad colombiana y ademas para formar ciudadanos

con un criterio amplio y universal en turismo.

4 VALENCIA, Maria Fernanda. El Recuso Humano: Clave para el desarrollo Turistico.
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En 1971 el Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social “Las Cuatro
Estrategias” plantea la necesidad de la formacioén a nivel universitario en el area

turistica y hotelera.

En 1974 la Universidad Externado de Colombia crea el programa de Gerencia

Hotelera y de Turismo.

Después de lo propuesto y desarrollado por el Externado, se estructuraron otros
proyectos de hoteleria y turismo a nivel universitario como profesional intermedio y

bésico, con distinto tipo de orientacién

Actualmente Colombia cuenta con 27 instituciones que desarrollan 38 programas
de turismo, de las cuales 16 corresponden a programas de formacion tecnolégica,
y 17 a programas técnicas y 5 de programas de formacion Universitaria. De estas

instituciones el 85% son de Caracter privado y 15 % son oficiales®.

2.2 MARCO TEORICO

A partir de la constitucion de 1991 se promulgo la nueva ley general de la
educacién que reconoce a la formacibn como un procesd permanente que se
fundamenta en la concepcion integral de la persona humana. Esta ley abre por

primera vez espacios para la formacion cualificada en servicios como el turismo.

La ley General de Turismo o Ley 300 de 1996 y su reglamentacion de 1997 creo el
Comité Turistico con la finalidad de analizar la correspondencia entre programas

de formacion turistica y las necesidades del sector empresarial.

SEstudio de Caracterizacién Sector Turismo. Mesa Sectorial de turismo. Santa Fe de Bogota D.C. 1999.
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El Plan Nacional de Desarrollo “El Salto Social”, del Presidente Samper, establecio
que la educacion debe ser el eje fundamental del desarrollo econémico, social y
politico del pais y la considera como factor determinante de la competitividad, una
de sus metas fundamentales es aumentar la calificacion de los profesionales del

sector turistico.®

El éxito de toda organizacion depende de una serie de factores, en su mayoria,
referidos a la actividad de recursos humanos, esfera que tiene que asumir
grandes retos por los cambios que se vienen produciendo en el mundo en todos
los aspectos, y su repercusion inmediata en los procesos econémicos y sociales.
Esto conlleva a la necesidad de adquirir nuevas competencias en cuanto a como

gerenciar los Recursos Humanos en tiempos de incertidumbre e inestabilidad.

A través de la historia se ha resaltado la importancia que tiene la fuerza de
trabajo dentro de los modelos para el desarrollo de las naciones, asi por ejemplo
Adam Smith destacaba las habilidades intrinsecas de la fuerza laboral y las
ventajas de la especializacion del trabajo, autores clasicos como Malthus,
Ricardo, Marx etc., Teoricos del crecimiento como Solow, Kaldor, Lewis,
Hirschman etc., tedricos del crecimiento endégeno como Romer, Lucas, Lee y
Sala i Martin, han estudiado el capital humano como un factor decisivo de
desarrollo y progreso que va ha determinar los diferentes tipos de grado de

desarrollo de los paises .

En el mundo existen diferentes tipos de modelos educativos, por esta razén se
hace necesario determinar algunas corrientes para poder comparar y analizar las
realidades de los paises en cuanto a la incidencia de la educacion, la ciencia y la
tecnologia en el grado de desarrollo de las naciones.

® || Conferencia de profesiones Turisticas. Recursos Humanos en Turismo: un nuevo paradigma
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La importancia de la educacion en la sociedad, enfocada como un sistema de
produccion de conocimientos y mejoramiento del capital humano, se evidencia
en que “los recursos humanos son la base de las riqueza de las naciones, el
capital y los recursos naturales son factores pasivos de la produccion; los seres
humanos son agentes activos que acumulan el capital, explotan los recursos
naturales, establecen organizaciones sociales, econémicas y politicas y llevan
adelante el desarrollo nacional’’. Desde este punto de vista, la formacion del
capital humano de una sociedad requiere de un sistema educativo organizado,
con unos objetivos claros tendientes a contribuir al desarrollo humano y a la
produccién de conocimiento como capital social. Este argumento justifica el
estudio del sistema educativo en Cartagena, se rige de acuerdo con los

lineamentos nacionales, que establecen la siguiente estructura:

X/
o

Nivel preescolar ( 4 a 6 afos)
¢ Nivel primaria ( 7 a 11 afios)

¢ Nivel secundaria ( 12 a 17 afos)

4

L)

» Educacion Superior (Universitaria, Técnica y Tecnolégica) ( 18 afios en

L)

adelante)

Estos niveles deben seguirse en forma secuencial y completa, salvo en el caso
de algunas formas de validacion de bachillerato en las cuales es posible acortar

el ciclo.®

Algunos paises que han tenido éxito en materia econdémica, se debe en buena
parte a que sus modelos educativos estan vinculados con la economia y el
progreso socioecondmico, lo que supone que al tomar politicas de educacion
convergen los intereses de los diferentes sectores de la sociedad construyendo

un ambiente propicio para el desarrollo de los objetivos de cada nacion.

" “Frederich H. Harbinson. Recursos Humanos como riqueza de las naciones. Pag. 3
8 Tesis: La educacion como determinante del ingreso laboral de Cartagena, Por: Roberto Carlos Fortich Mesa y Elda Margarita Herrera
Velasco
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En el caso japonés por ejemplo, la teoria del capital humano parece tener un buen
resultado, pues el Estado y las empresas han logrado percibir que estimulando el
conocimiento cientifico y tecnolégico, bajo un sistema educativo coherente, el pais
se ha convertido en una potencia a lo largo de la historia, pero esto tiene su muy
buena razon, la cual esta en papel que se le ha dado a la educacion a través de
los -periodos de su historia, acompafada de politicas solidas a largo plazo en todo

los sectores.®

La responsabilidad de este cambio en el modelo se le dio a las universidades
superiores y a las empresas, estas instituciones tenian la labor de desarrollar las
politicas de formacion de los recursos humanos bajo el apoyo del Estado. Por una
parte las universidades formaban y transmitian los conocimientos y por el otro las

empresas se dedicaban a impulsar la investigacion.

Mientras que en paises como Japén el sistema educativo va de la mano con las
necesidades de su Estado y su sociedad, en los paises Latinoamericanos se estan
adoptando politicas educativas sin ninguna vision objetiva y ademas parece que
estas politicas sean dictadas desde el primer mundo sin analizar las necesidades

de cada pueblo.

En el caso colombiano en cuanto a educaciéon superior es una evidencia de la falta
de planeacién y la ausencia de politicas que creen procesos de transformacion
acorde a sus necesidades, también resalta la carencia de voluntad politica, de
recursos, de lideres de estrategias, de gestién etc. Por lo tanto los intereses
publicos estan en contravia a los intereses de algunos individuos e instituciones
quienes se orientan por otro tipo de intereses, es asi que las IES (instituciones de
educacién superior) no estan constituidas bajo un marco de concertacién nacional

sino bajo intereses individuales™®

® politicas fiscal, salarial, financieras, educativas etc.
0 GONZALES GARCIA, Juan “La educacion superior en el desarrollo econdmico del Japdn: Lecciones para México”, en Comercio Exterior,
febrero 1998. Pag. 113
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La fuerza laboral vinculada al sector turistico en su gran mayoria presenta poca
calificaciéon, limitado entrenamiento y escasa capacitacion, por lo cual es
remunerada con bajos niveles salariales, “algunos estimativos para Cartagena
concluyen que cerca del 73% de la poblacion ocupada directamente por el turismo
recibié entre 1 y 2 salarios minimos y solo el 4% recibe el 4% y mas salarios
minimos”. Esta baja remuneracion y la informalidad de muchos de los servicios

turisticos se convierten en impedimento para la adecuada atencién turistica.*

Finalmente se dice que “uno de los principales factores que han influido
negativamente en el desarrollo de la actividad turistica de Cartagena de Indias ha
sido la falta de una politica educativa en todos los niveles: la escuela, la
Universidad, los gremios y la industria, con el fin de orientar una cultura ciudadana
alrededor de la creacion de las necesarias condiciones para lograr una alta

»12

competitividad social, en materia de desarrollo turistico La formacion impartida

en la ciudad no cubre las necesidades laborales que requiere el sector.

2.3MARCO CONCEPTUAL

e Formacion: Es la primera etapa de desarrollo de un individuo o grupo de
individuos que se caracteriza por una programacion curricular en alguna
disciplina y que permite a quien la obtiene alcanzar niveles educativos cada

vez mas elevados. En general son programas a mediano y largo plazo.*®

e Capital Humano: es definido como la mano de obra dentro de una empresa y

es el recurso mas importante y basico ya que son los que desarrollan el trabajo

™ Andlisis de la articulacion y estrategia de intervencion de los sistemas educativos y econémicos de Cartagena de Indias. Alberto Abelld
Vives, Dario Novoa Pérez, Elvira Balseiro Gutiérrez.

2 Abello, Alberto; Giaimo, Silvana. Poblacion y ciudades del caribe Colombiano. Observatorio del Caribe Colombiano, Fonade, Universidad
del Atlantico. Octubre de 2000., p. 188.

'3 Formacion, Capacitacién, Desarrollo de RR.HH. y su importancia en las organizaciones.
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de la productividad de bienes o servicios con la finalidad de satisfacer
necesidades y venderlos en el mercado para obtener una utilidad.**

Turismo: conjunto de industrias y actividades comerciales que producen bienes
y servicios total o principalmente para el consumo turistico como alojamiento,
transporte, alimentos y bebidas, agencias de viaje, operadores de turismo,
atracciones comerciales, merchandising, artesanias y recuerdos, que suceden

en el origen y en el destino.*

Educacién Formal: Es aquella que se imparte en establecimientos educativos
aprobados, en una secuencia regular de ciclos lectivos, con sujecion a
pautas curriculares progresivas y conducentes a grados y titulos. Tiene
como objetivo desarrollar en el educando conocimientos, habilidades,
aptitudes y valores mediante los cuales las personas pueden fundamentar su

desarrollo en forma permanente.*®

Capacitacion: Se refiere a un esfuerzo planificado por parte de una
organizacién para facilitarle al personal el aprendizaje de las aptitudes

relacionadas con su trabajo."’

1 \www.monografias.com/trabajos15/capital-humano/capital-humano.shtml#capit#capit

'* Citado por Figueredo, R. “Aprovechamiento econémico como alternativa de preservacion del patrimonio cultural construido - El caso del
turismo en el Centro Histdrico de Bogota’ Tesis de grado magister en Planificacion y administracion del desarrollo regional Universidad de Los
Andes, Bogota. 2002.

6 Mesa sectorial de Turismo. Estudio de Caracterizacién de Sector Turismo.

 Modulol. La capacitacion y las habilidades comunicativas. Ayuda adicional para la ensefianza.
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2.4MARCO ESPACIAL

La Investigacion estuvo limitada a el Sector Turistico y Hotelero de la ciudad de

Cartagena.

2.5MARCO TEMPORAL

El estudio se hizo con informacion referente a la formacion del capital de humano
y mercado turistico y hotelero desde el afio 2003 hasta el primer Semestre de
2006.
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CAPITULO 3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Por las caracteristicas del estudio y los objetivos que se alcanzaron, se llevaron a
cabo diferentes tipos de investigaciones, entre estas se encuentra la Investigacion
Descriptiva; ya que permite obtener informacion para saber en que estado se
encuentra la formacion del capital humano en la ciudad de Cartagena, y mostrar
cual es la contribucion que esta tiene en el mercado turistico y hotelero de la
actualidad, también se utilizd una investigacion Explorativa para obtener
informacion con respecto al problema, una investigaciéon Correlativa , y una
investigacion Explicativa que permite saber y explicar las relacion que existen
entre la formacién del Capital Humano y el Mercado Turistico y Hotelero de la
Ciudad.

En esta investigacion se aplicd y analizé datos que se recogieron mediante un
estudio de campo y de fendmenos o hechos de la realidad, observaciones,
entrevistas, por lo que se hace necesario describir sisteméaticamente cada uno de

estos aspectos para un mejor y seguro resultado.
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3.2. METODO DE INVESTIGACION

Para la consecucion de la informacion necesaria de ésta investigacion, se acudira
a diferentes métodos de investigacion para poder alcanzar los objetivos

establecidos.

La investigacion se desarrollard con base a la informacion obtenida de fuentes
primarias utilizando el Método Inductivo a través de entrevistas realizadas en el
mercado turistico y Hotelero para conocer la oferta de trabajo y como se encuentra
el capital humano; para la informacion secundaria se implementara el Método
Deductivo para determinar los rasgos, caracteristicas, hechos y fendmenos

inherentes al objeto de estudio.

3.3 RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.3.1 Fuentes de informacidon primaria

La informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion se recolect6é de
fuentes primarias tales como la opinién de directivos del area de talento Humano
en los distintos Hoteles de la Ciudad, instituciones educativas y sectores

empleador en general.

3.3.2 Fuentes de informacién secundaria

La informacion obtenida de las fuentes primarias se complemento con informacion
de fuentes secundarias que se obtuvo de informes, boletines estadisticos, textos,

revistas especializadas, documentos y otras publicaciones referentes al tema.
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3.4 DELIMITACION

3.4.1 Poblacién

Para nuestro trabajo de investigacion, la poblacién a analizar esta conformada por
todos los actores que hacen parte del mercado turistico y hotelero de la ciudad de

Cartagena.

La poblacién del mercado turistico de la ciudad de Cartagena corresponde a todas
aguellas empresas que de una forma u otra estan vinculadas a la generacion de

ingresos a partir de la actividad turistica de dicha ciudad.

En la aplicacion del modelo, tomamos en cuenta las agencias de viajes y turismo,
Arrendadores de vehiculos, Transporte Turistico, Hoteles categorizados de 5 a 1
estrellas como nuestra poblacion, ya que son las empresas que mas contribuyen

al mercado turistico y hotelero.

3.4.2 Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion, se hallaron varias muestras ya que nos
estamos refiriendo a varios tipos de establecimientos logrando una muestra
representativa de la poblacion en estudio, para el calculo de esta utilizaremos la

siguiente formula estadistica®®:

_ 7°Npg
(N-1)e®+z2pq

8 MARTINES B., Ciro. Estadistica y Muestreo. ECOE Ediciones. Bogota. Afio 2003
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n: Tamano de la Muestra

N: Tamario de la Poblaciéon

Z: Nivel de Confiabilidad, cuyo valor se encuentra en las tablas estadisticas, si se
considera el 90% de confiabilidad, Z = 1.65

e: Error Muestral

p: Probabilidad de Exito (Se estima en un 50%)

Nuestra poblacion en estudio es de 158, con un intervalo de confianza de 90%,
Obtenemos un valor Z = 1.65y un error muestral del e = 7%. P y q tienen un valor
de de 0.5.

Desarrollamos la formula anterior y obtenemos como muestra:

Nn =66

ESTABLECIMIENTOS N° % Muestras
Restaurantes 48 38,4% 25
Transporte turistico 9 7,2% 5
Agencias de viaje 31 24,8% 16
Arrendamiento de vehiculos 5 4,0% 3
Hoteles 32 25,6% 17

Total 125 100,0% 66
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3.5 VARIABLES EN ESTUDIO

Mercado laboral del
sector Turistico

Estrategia del sector
turistico y seguimiento.
Oferta educativa.
Ubicacion de
Egresados en sus
areas laborales.

Oferta laboral
Estructura de
empleo
Programa de
colocacién y
seguimiento.
Demanda laboral

Variables Dimensiones Indicadores Fuentes
Distribucién de la , .
poblacion e Guia de entrevistas.

e |nstituciones.

e Encuesta y
entrevista al personal
directivo del area de
Gestion del Talento
Humano del sector
Turistico.

e DANE

Necesidades
Educativas del sector
Turistico

Nivel de preparacién
Académica,

Nivel de Capacitacion.
Eficiencia del Capital
Humano.

Las evaluaciones de
desempefio.

Pruebas de
conocimiento general.
Nivel Académico.

Grado de
formacién del
Talento Humano.
Grado o nivel de
preparacion
académica.
Grado de
habilidades.
Grado de las
evaluaciones de
desempefio.
Grado del nivel
Académico.

Encuesta y entrevista al
personal directivo del
area de Gestion del
Talento Humano del
sector Turistico.

Grado de Nivel
de preparacion

. L Académica,
¢ Nivel de preparacion Grado d
Académica. rado ce.
e experiencia. .
e Experiencia. Grado del nivel Encuesta y entrevista al
Grado de Formacion |e Nivel de Capacitacion. o personal directivo del
: . de Capacitacion. |4 L
Profesional del e Habilidades. Grado d area de Gestion del
Capital Humano e FEfectividad del Talento Hr?)'l'od g Talento Humano del
Humano. abiiqades. sector Turistico.
e Evaluaciones d Grado de
deglel:r?cgﬁoes € efectividad,
P ’ Grado de las
evaluaciones de
desempefio.
Grado de aporte
Estratégico de la e La Capacitacion y el Grado de Encuesta y entrevista al
Capacitacion y desarrollo Profesional Capacitacion y personal directivo del
desarrollo en la Visién. desarrollo area de Gestion del
profesional al Sector |e En la vision de las Profesional. Talento Humano del
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Turistico y Hotelero.

empresas del sector
Turistico y Hotelero.
Conocimiento de
dichas Politicas de
manera explicita en el
Sector Turistico.
Asignacion de
Recursos de
Innovacién en
Capacitacion y

e Grado de

Capacitacion y
desarrollo
Profesional en la
Mision de las
empresas.
Grado de
Conocimiento de
dichas politicas
de manera

sector Turistico.

Desarrollo Profesional. explicita en el
Sector Turistico.

e Grado de
asignacion de
partidas
presupuestales
para inversion en
Capacitacion y
desarrollo
Profesional.

3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Una vez recolectada la informacion por los diferentes medios que se mencionan

se tomo la mas importante para ser objeto de estudio.

Se aplicé un cuestionario de encuestas y entrevistas, cuyos datos se tabularon y
codificaron, estableciendo categorias, frecuencias y relaciones de incidencia entre
cada una de las preguntas que se realizaron a la poblacién objeto de estudio.
Luego sé procedi6 a conformar los capitulos, ilustrando la informaciéon con
cuadros, histogramas, graficos de barras y demas elementos estadisticos, los

cuales fueron interpretados en forma analitica.

Por ultimo, se procedi6 a la presentacion final del informe de la investigacion. La

informacion recolectada por otras fuentes se tom6é como complemento para
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realizar una investigacion completa, identificando posibles cambios en el entorno

del mercado estudiado.

3.7. RECURSOS DISPONIBLES

Los siguientes son los costos y gastos en los que se incurrié en el desarrollo del
proyecto de investigacion ‘FORMACION DEL CAPITAL HUMANO
COMPETENTE Y SU CONTRIBUCION AL DESARROLLO DEL MERCADO

TURISTICO Y HOTELERO DE LA CIUDAD DE CARTAGENA".

CONCEPTO CANTIDAD ($)

Papeleria:

(Tintas de Impresora, Resmas, Manual de

Orientacion para Trabajos de Grado, 350.000.00

Anillados, Carpetas y otros)
Fotocopias: 250.000.00
Servicio de Trascripcion 100.000.00
Alimentacién 150.000.00
Transporte 250.000.00
Internet 100.000.00
Otros 200.000.00
TOTAL: $ 1.400.000.00
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3.8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

© 00 N O 0o A b~ WO DN PP

10. Entrega de Informe Final

11. Sustentaciéon

. Seleccion del tema

. Presentacion de la Propuesta
. Correcciones de la propuesta

. Presentacion de Correcciones
. Elaboracion del anteproyecto

. Presentacion del Anteproyecto

. Calificacion del Anteproyecto

. Elaboracion y Trascripcion del Informe Final

. Recoleccion de informacion y Aplicacion de Encuestas
. Tabulacion, Codificacion e Interpretacion de Datos

ACTIVIDADES

TIEMPO (semanas)

10

11| 12| 13| 14| 15| 16

17

18

19

20

21

22

23

24

Seleccién del tema

Presentacion Propuesta

Correcciones propuesta

Presentacién de correcciones

Elaboracién anteproyecto

Presentacién Anteproyecto

Calificacion del Anteproyecto

Recoleccién de informacién

Interpretacion de Datos

Elaboracién Informe Final

Entrega de Informe Final

Sustentacion
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CAPITULO 4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. ANALISIS DEL MERCADO LABORAL DEL SECTOR TURISTICO Y
HOTELERO.

El Mercado turistico esta integrado por una amalgama de servicios que se
combinan para satisfacer las necesidades de los visitantes nacionales y
extranjeros. Entre las actividades mas importante que los integran estan las de:
alojamiento, agencias de viajes, negocios relacionados con esparcimiento, cultura
y deporte, restaurantes, comercio y transporte entre otros; la generacion

productiva de este gran sector, conforma los “servicios turisticos”.

El turismo es una industria compleja que cubre los movimientos de las personas
fuera de su lugar de residencia con cualquier fin excepto migracién o trabajo. Es
una actividad econdmica muy importante y altamente competitiva, generadora de
divisas, empleos y su explotacién debe realizarse en un marco de respeto a los
valores culturales y ambientales para lograr su desarrollo sostenible.

Para saber como se encuentra la generacién de empleo en el Sector Turistico y
Hotelero, mas especificamente como se encuentra el Mercado laboral de este, se
deben analizar varios indicadores laborales de la Ciudad de Cartagena y asi

conocer el comportamiento de este Mercado.
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4.1.1. Indicadores laborales

Para analizar la evolucion de los mercados laborales, y con el objetivo de obtener
una vision de como esta el mercado laboral, la poblacion es dividida segun sus
criterios y se construyen indicadores laborales. Con base en estos indicadores se
establece la situacion que presenta una region determinada en términos de

estabilidad laboral.

4.1.1.1. Poblacion Total

Se define como el nimero de individuos que habitan un pais o area geografica. La
Poblacion de la ciudad de Cartagena comprendida entre el 2003 y el primer
Semestre del 2006 ha tenido una tasa de crecimiento del 8%.

Grafico No. 1 Poblacion Total en Cartagena 2003 - 2006
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Fuente: Calculos de los autores con base en ENH; DANE
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4.1.1.2. Poblacion econdmicamente Activa.

A la poblacion Econdmicamente Activa también se le llama fuerza laboral y esta
conformada por las personas en edad de trabajar, que trabajan o estan buscando
empleo. Durante el periodo 2003 hasta el primer semestre de 2006 aumento de
665 mil a 729 mil personas (cuadro No. 1).

Grafico No. 2 Poblacién Econdmicamente Activa 2003 - 2006

410
400
390
380

370
360
350 l‘

340
330

2003 2004 2005 2006

OPEA

Fuente: Calculos de los autores con base en ENH; DANE

4.1.1.3. Oferta Laboral.

La oferta laboral se mide a través de la Tasa Global de Participacion (TGP), la cual
sirve como indicador de la proporcion de habitantes en edad de trabajar, que se
encuentran trabajando o que estan buscando trabajo. Entre mayor sea el valor de
la TGP, mayor sera la presion de la Poblacion de Edad de Trabajar sobre el
mercado laboral.
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La Tasa Global de Participacion en Cartagena oscilo alrededor 53% a 55%
durante el afio 2003 y el | Semestre de 2006 (Cuadro No.l), esto refleja un
comportamiento estable de la Poblacion en Edad de Trabajar con respecto al

mercado laboral.

Grafico No.3 Tasa Global de Participacion
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Fuente: Calculos de los autores con base en ENH; DANE

4.1.1.4. Ocupados

Se les llama ocupados a los individuos en edad de trabajar que tienen alguna
actividad remunerada con dedicacion de por lo menos una hora semanal y
quienes tienen un empleo o negocio, o estan vinculados a algun proceso

productivo.

La tasa de ocupados es una de las variables de mayor relevancia en el analisis de
estabilidad en la economia y es el objeto de politicas que tienen como objetivos

estandarizar el correspondiente incremento de esta variable.
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En Cartagena la tasa de ocupados paso de 46% en el 2003 a 47.5% en Enero del
2006.

Grafico No.4 Tasa de Ocupacion
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Fuente: Calculos de los autores con base en ENH; DANE

4.1.1.5 Desempleo

La Tasa de desempleo es el porcentaje de personas econdémicamente activas que
no tienen trabajo pero que se encuentran buscando uno. La Tasa de desempleo
en Colombia ha estado por encima del promedio de Latinoamérica, analizando
ahora el caso de la Ciudad de Cartagena: en el 2005 el desempleo estuvo en su
punto mas alto, con un 16.3% de la PEA, y en el | semestre del 2006 llego a un
nivel de 14% (Cuadro No. 1).
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Grafico No.5 Tasa de Desempleo

70
60

50

40
30

20

10

2003

2004

2005

O Desempleo

2006

Fuente: Calculos de los autores con base en ENH; DANE

Sin embargo, no todos los desempleados poseen la misma formacion educativa.
Mientras algunos complementaron la educacién superior, otros solo hicieron la

primaria o tal vez ni siguieran alcanzaron a recibir ninguna educacion formal.

Cuadro No. 1 Indicadores Laborales de Cartagena de Indias (unidades en Miles)

ANO 2003 2004 2005 2006
Poblacién Total 894 918 943 969
PET 665 685 706 729
PEA 355 363 372 403
Ocupados 308 305 321 346
Desempleo 50 58 61 56
PROPORCION PET/PT 74,3 74,6 74,9 75,2
INACTIVOS 309 323 335 326
SUBEMPLEO 60 73 90 100
TGP 0,54 0,53 0,53 0,55

PET: Poblacién en Edad de Trabajar - PEA: Poblacidn Econémicamente Activa

TGP: Tasa Global de Participacion

Fuente: DANE
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4.1.2 Oferta Turistica.

En Cartagena, la industria turistica representa un 8% de las empresas registradas
en la ciudad a Diciembre de 2004, cuenta aproximadamente con 1.233 empresas
dedicadas a actividades relacionadas con el turismo, que a su vez generan 5.134
empleos'®. Cabe sefialar que al interior de estas actividades se presenta el

fenémeno de concentracién en lo que respecta a la generacion de empleo.

Como se observa en el cuadro No. 2 encabezamos con el subsector de
Restaurantes participando con un 53.2% y generando el 31.1% de los empleos del
Mercado, seguido por los establecimientos de alojamiento y hospedaje con un
16.4% de participacion pero con un mayor porcentaje de generacion de empleo
que es el 47.8%. Las demas actividades no participan con mas de 8.1% vy 7.1% de
generacion de empleo cada una, siendo los bares y casinos los que menos

participan tienen 1.4% y 1.7% respectivamente.

Son entonces las actividades de Hoteles, Restaurante y Agencias de Viajes las
gue representan una mayor dindmica y representatividad en lo que a generacion
de empleo y cobertura empresarial respecta para el Mercado Turistico y Hotelero

de la Ciudad de Cartagena.

19 Camara de comercio de Cartagena. Estadisticas Basicas afio 2004.
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Cuadro No.2 Actividades econdémicas del sector turistico en Cartagena 2004.

Numero Numero de
Actividades de Part. | empleados | Part.
empresa | % %
Alojamiento y Hospedaje 202 16.4 2.456 47.8
Restaurante 656 53.2 1.599 31.1
Agencias de viaje 65 1.4 382 0.6
Transporte Turistico 31 2.2 124 1.2
Discotecas 27 2.5 64 2.4
Bares 17 5.3 30 7.4
Casinos 21 1.7 133 2.6
Joyerias 70 5.7 158 3.1
Artesanias 100 8.1 123 2.4
Casas de cambio 44 3.6 65 1.3
Total empresas del sector turistico | 1.233 100.0 |5.134 100.0
Part. % empresas del sector
Turistico sobre total empresas 8.4 10.4
registradas
Fuente: Camara de Comercio de Cartagena
A diferencia de los datos expuestos por la Camara de Comercio, el turismo

representativo de la ciudad se da en las zonas de Bocagrande, laguito, Centro,
Marbella, Crespo y Zona Norte. En esta nueva recomposicion, los restaurantes
tienen la mayor participacion 30.4%, Hoteles 28.1% y lo que menos participa son
las discotecas con un 5.4% (Cuadro No.3). Podemos decir que solo 21% de las
empresas registradas en la Camara de comercio que se dedican al Mercado
turistico en la ciudad conforman el producto turistico mas representativo puesto

que se encuentran ubicadas en el sector en el cual los turistas satisfacen sus
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necesidades relacionadas al turismo, es decir, el 79% aproximado de
establecimientos clasificados como actividades caracteristicas del turismo se
ubican en lugares distintos a los que generalmente visitan las personas que viene
por turismo.

Cuadro No. 3 Sector Turistico de Cartagena

Empresas

Actividades No. %
Restaurantes 79 30.4
Hoteles 73 28.1
Joyerias 30 11.5
Agencias de Viajes | 26 10.0
Artesanias 16 6.2
Discotecas 14 5.4
Otras 22 8.5
TOTAL 260 100

Fuente: Plan Maestro del Turismo

Es importante sefialar que las actividades turistica de la ciudad se diferencia de
otras actividades por su caracter estacional ya que trasmite una notable
variabilidad a la dinamica propia de sus quehaceres, generando asi diferentes

tipos de empleo tales como temporal o permanente, formales o informales.

4.1.2.1 Empleos Informales

Son actividades desarrolladas por pequefias unidades, las cuales se sitian en un
alto grado por fuera de las reglamentaciones laborales en materia de Seguridad

Social, Salario minimo, de jornada laboral y de estabilidad.
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El empleo informal se caracteriza por ser operaciones de primera escala,
utilizacion de mano de obra familiar y recursos locales, escasa dotacion de capital,
tecnologia con uso intensivo de mano de obra, fuerza de trabajo no calificada,

adquisicion de conocimientos en un sistema diferente al educativo académico.

Las personas que pertenecen a estos empleos en la Ciudad de Cartagena, estan
tomando conciencia de la importancia de agruparse entre si para organizarse,
obtienen respaldo de las entidades encargadas de mantener la legalidad en las
actividades que se desarrolla en la ciudad.

Con la intencion de aprovechar la llegada de turistas y no ser impedidos en llevar
a cabo su trabajo se instituyen en grupos legalmente constituidos y son los

llamados vendedores ambulantes o estacionarios.

Muchos no hacen parte de ningun gremio y le resta posibilidades de vender a
otros que cumplen con lo requisitos para desarrollar la actividad principalmente en

zonas turisticas.

Actualmente existen registrados en la secretaria de Gobierno 19 asociaciones del
sector informal (cuadro No. 4) que realizan labores en la zona turistica
(Bocagrande, Centro) sin restarle importancia a los que no aparecen en los
registros pero que igual se benefician de esta actividad que se incrementaron
aproximadamente en un 31.44% desde el 2000 al 2005 pasando de 1.237 a 1.626

trabajadores informales.
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Cuadro No.4 Estructura del sector informal de la ciudad de Cartagena®

Numero de
Asociacion Actividad Empleados
Ascarvi Asociacion De Carneros Y Salva Vida 96
Sinucom Sindicato De Estacionarios Y Ambulatorio 100
Sindegafa Sindicato De Vendedores De Gafa 65
Asoventic Asociacion De Vendedores De Tinto Y Cigarrillo 105
Asoventur Vendedores De Arte Para El Turismo 60
Sinvechicha Sindicato De Vendedores De Chichas Y Fritos 45
Asovenfloza Asociacion De Vendedores De Flotadores 40
Sinvecar Asociacion De Vendedores De Cartagena 90
Asopec Asociacion De Peinadores 95
Asovenboca Asociacion De Vendedores De Bocagrande 90
Asovencar Sindicato De Vendedores De Raspao 60
Asovenguarcar Asociacion Vendedores De Agua 40
Sinvecastillo Sindicato De Vendedores De Castillo 40
Asovencec Asociacion De Vendedores De Cebiche 35
Sinveducar Asociacion De Vendedores De Dulce 25
Orica Vendedores De Fruta 80
Asojugo Asociacion De Vendedores De Jugo 70
Asociacion de cocheros | Paseos En Coches Por La Zona Turistica 100
Sindevan 200
Total 1506

Fuente: Secretaria de Gobierno Distrital

4.1.2.2 Empleos Formales

Se entiende por sector formal al area que concentra las actividades organizadas
de la economia la cual incluye por el lado de la demanda, la mano de obra de las

plazas ocupacionales disponibles en las empresas organizadas. Por el lado de la

% Es un nGimero aproximado teniendo en cuenta que existen personas que se dedican a estas actividades pero no estan
asociados ni registrados.
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oferta, abarca a las personas mas calificadas o con mayores experiencias dentro
de cada categoria ocupacional.

Las personas que pertenecen al empleo formal cuenta en su mayoria con
condiciones de trabajo mas estables, remuneraciones periddicas con las que
hacen parte de este tipo de empleo puede en ocasiones designar para de sus

ingresos al ahorro.

El empleo formal se caracteriza por utilizar dotacion de capital, tecnologia, fuerza
de trabajo que se ha encontrado dentro del sistema educativo académico, Este es
uno de los principales factor que influyen en la determinacién de la consecucion de
este tipo de empleo puesto que las oportunidades laborales en actividades
organizadas que guardan cierto nivel de exigencia en cuanto a la preparacion de
personal es poco asequible para aquellos que no han tenido la oportunidad de

formarse y adquirir conocimiento basico en un plantel educativo.

La industria turistica se fundamenta en la satisfaccién de necesidades que son
manifestadas por visitantes al destino turistico, entre estas actividades que
conforman el sector turistico y las necesidades que buscan satisfacer los turistas
existe una conexion, y en algunos casos estas guardan una estrecha relacion con

el turismo, es decir su razon de ser es precisamente el turismo.

Segun la actividad caracteristica de cada tipo de establecimiento asi sera el
comportamiento estacional de los empleados, puesto que algunas estan

relacionadas directamente con el incremento de turistas en temporadas.
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Cuadro No.5 Pregunta # 1.Numero de empleados en el establecimiento.

Tamafio No. No. de

TIPO DE dela Empleados Empleados
ESTABLECIMIENTOS | Muestras | Permanentes | Porcentaje | Temporales | Porcentaje | Total | Porcentaje
Hoteles 22 804 57% 213 61% 1017 | 58%
Restaurantes 33 326 23% 90 26% 416 | 24%
Agencias de viaje 21 215 15% 47 13% 262 | 15%
Transporte turistico 6 41 3% 2 1% 43 2%
Arrendamiento de
vehiculos 3 28 2% 0 0% 28 2%
Total 86 1414 100% 352 100% 1766 | 100%

Fuente: Encuestas. Calculo de los autores

Los establecimientos del Mercado turistico que generan mayor numero de

empleados permanentes son los hoteles, con una participacion de 57%, seguido
por los restaurantes con 326 empleados permanentes que corresponden al 23%
del total de empleados. Las agencias de viajes general el 15% del empleo del
sector mientras que el transporte turistico y el arrendamiento de vehiculos aportan

el 3% y 2% de los empleos de los establecimientos.

La alta participacion del subsector hotelero es producto de la consolidacion de la
ciudad como sitio para la realizacidon de convenciones y eventos no solo a nivel
nacional sino también a nivel internacional. La visita de personas importantes con
sus respectivos acompafantes, la realizacion de fiestas que se llevan a cabo en
Enero con una duracién de por lo menos siete dias, el concurso Nacional de
Belleza, los pasados Juegos Centroamericanos y del Caribe, entre muchos otros
gue movilizan periodistas, personal de seguridad, turistica en busca de diversion

conllevan al incremento de la ocupacién hotelera.

El tipo de empleo que predomina en el Mercado turistico y hotelero de la ciudad es
el permanente, en los establecimientos hoteleros el nimero de empleados
pertenecientes a este tipo de empleo supera en 591 empleados a los
pertenecientes al empleo temporal de este subsector, pero cada uno participa con
el mayor porcentaje (57% y 61%) dentro del tipo de empleo al que corresponde.
(Ver cuadro No.5)

48



Los establecimientos que mas participan en el empleo permanente después de los
hoteles son los restaurantes con un 23% Yy las agencias de viajes con un 15%
(Vease grafica No. 6). Los restaurantes son los que tienen mayor participacion
dentro del total de establecimientos pertenecientes al mercado Turistico, pero son
los Hoteles los que requieren de mayor Capital humano por el numero de cargos

permanentes que funcionan de estos.

Grafico No.6 Participacion porcentual de los establecimientos en la generacion de

empleo permanente

2%

7%
23% S7%

O Hoteles O Restaurantes
O Agencias de viaje O Transporte turistico

O Arrendamiento de vehiculos

Fuente: Encuestas. Calculo de los autores

De la misma forma se comportan los empleos temporales que en su totalidad son
aproximadamente 352 personas empleadas, donde el mayor porcentaje lo aporta
la actividad hotelera, seguido por los restaurantes y las agencias de viajes, en los
demas establecimientos no se necesitan muchos empleados de tipo temporal.

( Ver grafica No.7)
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Grafico No. 7 Participacion porcentual de los establecimientos en la generacion de

empleo permanente

0%

26%

O Hoteles

O Restaurantes

O Agencias de viaje

O Transporte turistico

O Arrendamiento de vehiculos

Fuente: Encuestas. Célculo de los autores
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4.2 ANALISIS DE LA MUESTRA

Teniendo en cuenta que la poblacion total del Mercado turistico y hotelero es muy
grande hemos tomado las principales actividades que generan mayor ingreso en
el sector como lo son, los hoteles que se encuentran categorizados de 5 a 1
estrella, agencias de viajes, restaurantes, alquiler de autos y transporte turistico,
mas reconocidos que se encuentran en la zona turistica de Bocagrande y Centro

amurallado.

Las muestras serdn descritas y analizadas de acuerdo a las variables y
dimensiones planteadas en el cuadro de operacionalizacion, mediante el uso de la
informacion ya tabulada de las encuestas y la implementacion de graficas, cuadros

y resumen que faciliten su compresién por parte del lector.

Para unificar el criterio con los investigadores a continuaciéon les proporcionamos
la tabla de estandarizacion teniendo en cuenta los aspectos cuantitativos y

cualitativos.

CUANTITATIVO CUALITATIVO

1 NUNCA

2 ESCASAMENTE

3 REGULARMENTE

4 EN BUENA PORCION
5 TOTALMENTE
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4.2.1 Necesidades educativas del sector turistico

Los establecimientos dedicados a las actividades caracteristicas del turismo
requieren un nivel educativo de acuerdo al tipo de actividad que realiza cada

establecimiento.

Gréfico No.8 Participacion porcentual de la formacién académica requerida en el

Mercado Turistico y Hotelero.

15% 19%
34%
32%
O Secundaria O Tecnico
O Tecnologico O Universitario

Fuente: Encuestas. Calculo de los autores

En general el Capital Humano que requiere el mercado turistico y Hotelero de la
Ciudad de Cartagena tiene una buena formacién académica, puesto que los
establecimientos encuestados manifiestan que el 35% y 33% de los empleados
necesitan tener una formacion Tecnoldgica y técnica respectivamente, como lo
muestra el Grafico No. 8 ; a pesar de la alta formacién académica, se ve que el
19% de los establecimientos no requiere de estudios superiores para laboral en
estos, también se observa el 15% requiere que se tenga una formacion
universitaria, estos requerimientos los tienen esencialmente las agencias de viajes

y hoteles 5 y 4 estrellas para sus empleados administrativo.
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Cuadro No. 6 Formacion Académica del Personal.

TIPO DE

ESTABLECIMIENTOS | Secundaria | Técnico | Tecnoldgico | Universitario | Total
Hoteles 14% 23% 45% 18% 100%
Restaurantes 30% 36% 24% 9% 100%
Agencias de viaje 11% 19% 42% 28% 100%
Transporte turistico 16% 68% 16% 0% 100%
Arrendamiento de

vehiculos 0% 67% 33% 0% 100%

Fuente: Encuestas (Pregunta 9). Calculo de los autores.

El subsector hotelero requiere en mayor proporcibn mano de obra de tipo
Tecnolbgico con un 45% de participacién y técnico con 23%, para realizar cargos
gue van desde recepcionistas, auxiliares contables, meseros, entre otros. Le sigue
la formacion Universitaria con un 18% requerido especialmente por los Hoteles 5y
4estrella, y un 14% de mano de obra no calificada donde los cargos que ocupa
esta proporcién son los pertenecientes a la mayoria de los establecimientos

hoteleros de la Ciudad.

En el caso de los restaurantes un 36% de los establecimientos requiere personal
con formacion técnica, y otra gran parte de los establecimientos el 30% demanda
mano de obra poco calificada para el desempefio de las actividades
correspondientes a este subsector, esto es principalmente por el numero de
restaurantes que no ofrecen comida a la carta y generalmente requieren de una
cantidad reducida de empleados en el negocio. También se observa que una parte
de los establecimientos exigen un nivel de formacién Tecnoldgico del 24% vy
Universitario del 9%, esto es debido a que Cartagena por ser un destino turistico

cuenta con una gran variedad de sitios especializados en gastronomia
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internacional de alto prestigio, con excelente infraestructura y atencion al cliente,

esto hace que se demande esta clase de mano de obra.

Las agencias de viajes prefieren el personal con formacion Tecnolégica y
Universitaria con un 42% y 28% respectivamente, estos establecimientos son los
que requieren del Capital Humano mas calificado ya que el contacto con los

clientes es totalmente directo y su personal debe poseer mayores conocimientos.

4.2.1.1 Formacion Requerida.

Dentro de los Requerimientos existentes en el Mercado turistico y hotelero, lo que
se busca en esta investigacion es describir y analizar aspectos relacionados con
los perfiles de aspirantes, que se necesita para ocupar los cargos que se

encuentren vacantes dentro de dichas organizaciones.

Se describen perfiles del aspirante, como el conjunto de cualidades, actitudes u
aptitudes, conocimientos, habilidades y demas caracteristicas propias de estos
gue se ajusten a los parametros exigidos por el cargo y la organizaciéon. Esta serie
de elementos juegan un papel fundamental dentro del proceso de seleccién de
una empresa, sin embargo existen otros factores que influyen en la escogencia de
uno u otro candidato como lo son: las recomendaciones o influencias o

reconocimientos de una sociedad (Relaciones Sociales).

El perfil y el nivel académico son muy importantes en el momento de seleccionar
una persona para ocupar un cargo, por lo cual el 60% de los establecimientos
encuestados los consideran muy importante, el 33% Totalmente y el 27% En
buena porciéon respectivamente. En este porcentaje se encuentran especialmente
los restaurantes y los hoteles de mayor categoria, los otros establecimientos el

40% no le dan mucha importancia pero si requieren personas con habilidades
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para realizar el trabajo. Como nos podemos dar cuenta en el grafico de la
pregunta 6, el 87% del mercado requiere personas con esas capacidades para

laborar.

4. Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante

5. Se tiene en cuenta el nivel académico

Pregunta4y5

ONunca
OEscasamente
ORegularmente
OEn buena Porcion

O Totalmente

27%

6. Se tiene en cuenta las habilidades

Pregunta 6

0%
2%

ONunca

24% O Escasamente

O Regularmente
OEn buena Porcion

63% O Totalmente
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Cuadro No. 7 Fuentes de suministro de personal

Agencias | Clasificados
TIPO DE |de en Base de
ESTABLECIMIENTOS |empleo |periddicos |Recomendados|Datos
Hoteles 9% 14% 73% 5%
Restaurantes 6% 21% 70% 3%
Agencias de viaje 33% 10% 33% 24%
Transporte turistico 0% 0% 67% 33%
Arrendamiento de
vehiculos 0% 0% 67% 33%

El Mercado Turistico y Hotelero exige Capital Humano preparado, con alto perfil y
nivel académico, por esto, se esperaria entonces que la forma mas utilizada de
conseguir empleados fuera por periddicos, agencias de empleos o Bases de
Datos, pero curiosamente la forma mas utilizada para suplir las vacantes es por

Recomendados.
Las Agencias de viajes que son las que requieren de un personal con un nivel
educativo mayor, coincide en hacer solicitudes en las Agencias de empleo con una

participacion del 33% vy utilizar las bases de datos con un 24% de participacion.

Los establecimientos que publican clasificados en los periddicos son restaurantes
(21%), Hoteles (14%), Agencias de viajes (10%).

56



4.2.1.2 Conocimientos

Para el ingreso del personal a los establecimientos turisticos se le realizan
entrevistas y diferentes pruebas; en los establecimientos encuestados se
determind que el 32% Nunca y el 22% escasamente realiza Pruebas de
conocimiento general al los empleados que ingresan, del 46% que en ocasiones
realiza estas pruebas, dice que se hacen dependiendo al cargo; estas pruebas
que se realizan son de Psicotécnicas y atencion al Clientes en el caso de los
Hoteles y de las agencias de Viajes , Pruebas de conduccion y Conocimientos

turisticos en el caso de los establecimientos Turisticos.

7. Se realizan prueba de conocimiento general

Pregunta 7

ONunca

17%
3204 O Escasamente

11%

ORegularmente

OEn buena

Porcion
18% OTotalmente

22%
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4.2.2 FORMACION PROFESIONAL DEL CAPITAL HUMANO

El tema referente a la formacion profesional es uno de los mas importantes que
se tratan en el presente proyecto. Aqui se puede establecer el grado de formacion
y especializacion del personal en cuanto a sus conocimientos, habilidades,
destrezas experiencias y en general las actitudes frente a su responsabilidad
social y laboral. El objetivo que se persigue con esta variable es de establecer el
nivel en que se encuentra el capital humano de cada uno de los establecimientos

pertenecientes al Mercado turistico y hotelero de la ciudad de Cartagena.

4.2.2.1 Formaciéon del Personal

De la encuesta y entrevista realizada a las personas encargadas del Recurso
Humano de los establecimientos del Mercado Turistico y Hotelero de la Ciudad, se
determino que el 87% de los establecimientos cuentan con un personal que tiene
la formacidon necesaria para realizar adecuadamente sus funciones( 47%

Totalmente y 40% en buena proporcion).

El Mercado Turistico y Hotelero es el mas visitado por Extranjeros con diferentes
idiomas, por lo anterior es necesario los establecimientos del mercado tengan un
personal con dominio de idiomas extranjeros para una mejor atencion, a través de
la encuesta realizada a los establecimientos se obtuvo que en el mercado solo
37% posee personal con conocimientos y dominio de otro idioma, los hoteles,
restaurantes y agencias son los que mas participacion tienen a través del personal
encargado a la atencion al cliente; con esto se observa que el Mercado no cuenta

con el personal ideal para atender a extranjeros.

El 66% de los establecimientos comenta que su personal esta capacitado para
ejercer acciones de Marketing y ventas efectivas, el 33% en su Totalidad y el 33%

en una buena proporcién. Los establecimientos que mas participan son Alquiler de
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Vehiculos, Transporte Turistico y las Agencias de Viajes debido a que son

establecimientos relacionados directamente con ventas.

En cuanto al dominio de herramientas informaticas, sistemas de reservas e
Internet el se ve una elevada participacion, el 33% de los establecimientos los
manejan en su totalidad, el 22% en buena porcion y el 21% Regularmente, los

demas no tienen poca participacion.

10. Tiene el Personal la formacion necesaria para realizar adecuadamente sus

funciones.

Pregunta 10

ONunca

1% 5%
7% O Escasamente

47% ORegularmente

O En buena Porcion
40%

O Totalmente
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11. El personal posee conocimientos y dominio de al menos de un idioma

extranjero

Pregunta 12

8%

37% 2204 O Nunca

O Escasamente
O Regularmente
O En buena Porcion

15%
18% ° 0O Totalmente

12. El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing y ventas

efectivas

Pregunta 12

0%

0%
33% 34% ONunca
B Escasamente
ORegularmente
O En buena Porcion
O Totalmente

33%
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13 Existe dominio de herramientas informaticas, sistemas de reservas e Internet

Pregunta 13

10%
33% 14% O Nunca
0O Escasamente
ORegularmente
OEn buena Porcion
21% O Totalmente

22%

Como el Mercado Turistico y Hotelero requiere de un personal calificado, lo ideal
es que este personal tenga los conocimientos necesarios del sector en que se
encuentra, por tal razén la mayoria de los empleados que se encuentran en los
establecimientos encuestados tienen un perfil enfocado hacia el turismo, el 33%
de estos cuenta con empleados en buena porcion, el 21% Escasamente, pero el
18% Regularmente y el 12% totalmente, el 16% faltante no tiene; los
establecimientos que mas participan son los de Transporte Turistico y los Hoteles
con mayor categoria. Con respecto a esto se relaciona la informacion que tiene el
personal acerca de la informacion turistica necesaria y los principales atractivos y
recursos de la zona, el 31% del personal conoce en su totalidad de esta
informacion, el 24% en buena proporcién y el 18% regularmente, el otro porcentaje

concuerda con los establecimientos que no tiene perfil turistico.
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14. La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional enfocado al turismo

Pregunta 14

12% 16%

O Nunca

0O Escasamente

O Regularmente
21% OEn buena Porcion
O Totalmente

33%

18%

15. El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y los principales

atractivos y recursos de la zona.

Pregunta 15

13%

31% ONunca
14%
O Escasamente

ORegularmente
OEn buena Porcion
18% O Totalmente

24%
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4.2.2.2 Experiencia

Se considera, que Totalmente el personal cumple con los niveles de experiencia
requeridos para los cargos, ya que este es un factor importante dentro de las
caracteristicas de los empleados; el 46% califico Totalmente, el 27% en buena
porcidon y el 27% restante dice que no es necesaria ya que esta se adquiere y el

personal se puede aduar facilmente a los puestos.

16. El personal cumple con los niveles de experiencia requeridos para los cargos

Pregunta 16

—0%
4%

23% O Nunca

46% O Escasamente

O Regularmente

O En buena Porcion
O Totalmente

27%

4.2.2.3 Desarrollo del Personal

El trabajo en equipo es una caracteristica del personal, este tiene gran importancia
para la empresa ya que facilita el trabajo y la armonia. Las encuestas arrojaron
gue el 42% de los establecimientos tiene un personal que totalmente trabaja en

equipo, el 39% en buena porcion y el porcentaje faltante dice que no es necesario.
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Con respecto al segundo aspecto se trato de descubrir si se contaba con un
personal habil para establecer relaciones interpersonales, y se obtuvo que el 78%

si cuenta con ese personal (49% Totalmente y 29% en buena porcion).

17. El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo

Pregunta 17

2% 59
°_5% 12%

425 ONunca
0 O Escasamente
O Regularmente

O En buena Porcion

O Totalmente

39%

18. El personal tiene habilidad para establecer relaciones interpersonales

Pregunta 18

1% 4%

ONunca

0O Escasamente

O Regularmente

O En buena Porcion

49%

O Totalmente
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4.2.2.4 Medicién

La Mayoria de los establecimientos encuestados expresa que no se cuenta con
herramientas de medicion de desempefio, solo el 20% en buena Porcién las tiene
y el 8% en su totalidad; el 29% restante regularmente cuenta con ellas, el 25%

Nuncay el 8% escasamente.

19. Cuenta la organizacion con herramientas de medicion del desempefio del

personal

Pregunta 19

8% 25%
20% _\ O Nunca
O Escasamente
O Regularmente
OEn buena Porcion
18% O Totalmente

29%

4.2.3 Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional

En el momento en que se emprende un negocio por pequefio que sea, siempre se
debe tener claro los propdésitos y la mision a cumplir durante el funcionamiento del
mismo, tanto a nivel particular como con la sociedad, el sector y otros que hacen
parte del entorno en el cual se desenvuelve. De igual forma se debe sentar su

filosofia, sobre una base de principios y valores a respetar y tenerla siempre
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presente por parte de quienes conforman la organizacion, para darle una identidad

propia en funcion de unos objetivos y una vision clara y realizable.

La capacitacion del desarrollo profesional siempre han ido de la mano ya que
abarca una serie de requisitos que buscan brindar a otras persona un conjunto de
conocimientos, para conseguir objetivos propuestos con anterioridad por un ente
de jerarguia mayor y que busca brindar el mejor ambiente de trabajo y condiciones
laborales idoneas para el desarrollo integral y profesional de cada uno de sus
colaboradores.

Muchas veces las instituciones tienen las mejores intenciones de creara y realizar
programas de capacitacion y desarrollo profesional, pero sus altos costos se lo
impiden o muchas veces los inician pero quedan inconclusos porgue las partidas

presupuéstales son insuficientes.

4.2.3.1 Mision y Vision

El 49% de los encuestados expresa que la capacitaciéon y desarrollo profesional
estan incluidos en la visién y Misién de sus respectivos establecimientos, ya que
las tienen claramente establecidas, mientras que 11% regularmente las

contemplan.

66



20. La capacitacion y desarrollo profesional estan contemplados en la vision
21. La capacitacion y desarrollo profesional estan contemplados en la mision

Pregunta 20y 21
37% 33% ONunca
OEscasamente
ORegularmente
OEn buena Porcion
O Totalmente
7%
12% 11%

4.2.3.2 Objetivos

De los establecimientos encuestados del mercado turistico y Hotelero, el 36% en
buena porcién tiene Obijetivos relacionados con la Capacitacién y desarrollo del
personal, el 19% los tiene en su totalidad, otro 19% regularmente, el 14% Nunca y

12% Escasamente los tienen.

22. Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacion con la

capacitacién y desarrollo

Pregunta 22
19% 14%
12% ONunca
O Escasamente
O Regularmente
OEn buena Porcion
0% 10% O Totalmente
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Se noté ademés que las politicas de capacitacion y desarrollo profesional estan
dadas a conocer totalmente en el 39% de los establecimientos, el 22% en buena
porcion, el 19% regularmente, el 14% escasamente y el 6% nunca se dan a
conocer, esta respuesta se relaciona con la respuesta anterior si se dan o no estas
capacitaciones.

23. Las politicas de capacitacion y desarrollo profesional estan dadas a conocer

de manera explicitas en el establecimiento

Pregunta 23

6%
14%
39% O Nunca

O Escasamente

0O Regularmente

O En buena Porcion
O Totalmente

19%

22%

4.2.3.3 Desarrollo del Personal

Respecto a la atencion de los clientes, el 67% de los establecimientos comentan
que se esta facilitando a los empleados encargados de esta atencion, la
realizacion de acciones correctivas para mantener y elevar el nivel de calidad de
los servicios que ellos prestan, el 36% lo hace en su totalidad, el 31% en buena

proporcion, el 13% regularmente, el 12% nunca realiza y el 8% escasamente.
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24. Facilita la empresa a sus empleados, especialmente los destinados a atencién
al cliente, la realizacion de acciones formativas que contribuyan a mantener y

elevar el nivel de calidad de prestaciones de los servicios.

Pregunta 24

12%

ONunca

O Escasamente

O Regularmente
13% 0O En buena Porcion
O Totalmente

36%

4.2.3.4 Expectativas

La mayoria de los establecimientos encuestados expresan que si se logran
satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
desarrollo profesional, el 39% dice que en su totalidad, el 29% que en buena
proporcion, el 19% escasamente y el 13% restante comenta que en pocas

ocasiones se cumplen.
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25. Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de
capacitacion y desarrollo profesional

Pregunta 25
4% 9%
29% ONunca
19% OEscasamente
ORegularmente
OEn buena Porcion
O Totalmente

39%

4.2.3.5Inversion

Las politicas de Capacitacion y desarrollo profesional en el Mercado Turistico Y
Hotelero las prestan esencial mente los gremios a los que estan asociados los
establecimientos, en el caso de los Hoteles esta capacitacion las brinda
COTELCO, a los restaurantes y demas entidades que requieren personal con
formacion Técnica se las da el SENA ; por estas razones la inversion que hacen
los establecimientos en Capacitacion y desarrollo es baja, el 27% de los

establecimientos no invierte en ellas, el 21% regularmente y el 27% escasamente.
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26. Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo

Pregunta 26

15%

27%
_\ ONunca
15% O Escasamente

O Regularmente
O En buena Porcion
O Totalmente

21%

22%
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4.3 FORMACION PROFESIONAL ENFOCADO AL TURISMO

En la ciudad de Cartagena existen varias instituciones de educacion superior
dedicadas a la formacién de profesionales con perfil turistico. A continuacién se
presenta cada una de ellas con sus respectivos programas, perfiles e informacion

en el campo que se desempefian sus egresados.

4.3.1 UNIVERSIDAD JORGE TADEO LOZANO

Los programas que se imparten en esta entidad son:

< ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE TURISMO

Especialista que conozca los componentes teéricos y practicos de las actividades
turisticas desde una perspectiva gerencial global, las nuevas tendencia del turismo
en el mundo , asi como los convenios entre regiones o0 zonas de comercio que

faciliten dichas actividades. .

El programa de gerencia en turismo ha sido disefiado teniendo en cuenta la
tecnologia, la innovacién y la necesidad de los negocios de mirar hacia el futuro
como consecuencia de la enorme aceleracién del cambio que se ha producido
continuamente, durante los dltimos afios que prometen experimentar cambios

importantes en el futuro.
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En este sentido, los objetivos especificos del programa son:

» ldentificar los agentes que operan en el mercado turistico, sus funciones e

Interrelaciones.
» Analizar la evolucion, la situacion actual y las tendencias del mercado
» Internacional y del destino turistico local.

» Analizar el desarrollo sostenible, las estrategias de marketing, la operacion
Econdmica — financiera, la calidad y las nuevas tecnologias de la informacion y

Las comunicaciones del sector turistico.
» Estudiar el proceso de planificaciéon, funcionamiento y operacion turistica.

» Implementar los conceptos de marketing turistico, definiendo el plan de
Marketing, las estrategias de segmentacion, investigacion de mercados,

Comercializacion del producto turistico y las técnicas promociénales.

» ldentificar y describir los factores estratégicos que van a ser los motores de la

evolucion y el cambio de la industria turistica del siglo XXI.

El especialista en gerencia y turismo se podra desempefiar como:

» Gerente de empresas turisticas.

» Empresario independiente en el sector turistico.

» Docente en instituciones educativas en turismo y hoteleria.
» Personal administrativo vinculado con empresas del sector.

> Areas de planeacion turistica, hoteleria y mercadeo turistico.
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< ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICA

La Universidad Jorge Tadeo Lozano, Seccional Caribe, ha organizado éarea
docente de administracién con el objetivo de formar profesionales con mentalidad
empresarial, capaces de planificar, desarrollar y administrar la actividad turistica

mediante el uso racional y sostenible de los recursos turisticos de la region.

Los diferentes programas se proyectan en el sector empresarial y hacia la
comunidad en general, realizando diferentes actividades practicas, en donde los
estudiantes tienen la oportunidad de prestar un servicio social, al tiempo que

aplican el conocimiento adquirido.

Los estudiantes tienen la opcion de realizar un semestre de préacticas
empresariales en las instituciones que tienen convenio con la Universidad.

Con el proposito de flexibilizar el curriculo, la Universidad implemento el sistema
de créditos académicos, como unidad de valoracion del esfuerzo académico del
estudiante, le hace tomar conciencia de su responsabilidad con su propia

formacion y le desarrolla habitos de lectura y autoaprendizaje.

Asi mismo, la investigacion constituye un aspecto basico de la formacién del
estudiante que se inicia en los primeros semestres y se contintia fortaleciendo a lo
largo del plan de estudios. Se concibe como estrategia para desarrollar
habilidades intelectuales del estudiante lo cual permite desarrollar la curiosidad,
creatividad, analisis e interpretacion de fendmenos y la escritura de textos propios
asi como la capacidad para identificar problemas y formular soluciones.
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4.3.2 CORPORACION DE EDUCACION SUPERIOR (IAFIC)

Los programas que se imparten en esta institucion educativa son:

% HOTELERIA'Y TURISMO

El objetivo de este programa es formar profesionales en Hoteleria y Turismo que
Puedan desempefiarse de manera eficiente en los procesos de planeacion,
Organizacion, ejecucion y control de las actividades propias de la rama hotelera y

en la industria turistica.

El perfil profesional de este programa es el de Gerente Hotelero y de Empresas

turistica

4.3.3 UNIVERSIDAD ANTONIO NARINO

El programa que se imparten en esta entidad es:

% HOTELERIA Y TURISMO ECOLOGICO

El profesional de hoteleria y turismo ecolégico, egresado de esta universidad es un
lider que enfrenta el reto de facilitar espacios para mejorar la calidad de vida en
cuanto al uso de tiempo disponible para el esparcimiento y expresion de la cultura,
folclor y costumbres del hombre del siglo xxi en Colombia y a nivel internacional,
ser culto pues deberad dominar otro idioma, posea conocimientos respecto a los
avances tecnolégicos y ambientales para el manejo del turismo y la hoteleria,
debera ser un ejecutivo con Oéptica internacional y promotor apasionado por la

conservacion del medio ambiente.
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Es un gestor que promueve actividades ecoturisticas o recreativas que incorporan
la nocién de sostenibilidad dentro de los servicios acordes con los procesos de

ordenamiento territorial.

El profesional en hoteleria y turismo ecol6gico conoce los principios que sustentan
el ecodesarrollo como factor de cambio en las estructuras socioeconomicas del
pais organiza la actividad turistica teniendo en cuenta la relacion entre los
recursos econémicos y la promocion del turismo como factor de explotacion, para
favorecer el desarrollo de los pueblos o de la regién valora los ecosistemas y el

patrimonio cultural y la explotacion racional de las mismas
El profesional de hoteleria y turismo ecolégico podra desempefiarse como:
> Consultor y asesor en empresas del sector turistico y hotelero.

> Ejercer como director o jefe de oficinas locales, regionales vy

departamentales y secretarias del turismo.

> Participar en la identificacion, disefio y ejecucién de proyectos de desarrollo

relacionados con el sector.

> Administrar y gerenciar cualquier empresa, preferiblemente relacionadas
con establecimientos de alojamiento, establecimientos de bebidas y alimentos,
agencias de viajes, casinos institucionales, instituciones de animacion
sociocultural, instituciones especializadas en conservacion del medio ambiente,

empresas de transporte.

4.3.4 COLEGIO MAYOR DE BOLIVAR

Los programas que se imparten en esta entidad docente son:
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YV V. V VYV V

< TECNOLOGIA EN TURISMO E IDIOMAS

El programa de Traduccion Turistica tiene una gran demanda en el ambito local y
nacional, debido a la necesidad existente y a la concientizacion de la ciudadania, a
través de mdultiples campafnas y programas como los liderados en los planes de
Desarrollo Distrital, Departamental y Nacional, que han propugnado la
capacitacion. Permanente del recurso Humano, dentro de un marco globalizado

para convertir a Cartagena de Indias en la vitrina turistica de Colombia.

El programa de Traduccion Turistica, en su estructura curricular, ha sido disefiado
teniendo en cuenta las necesidades y exigencias de un mundo globalizado, que no
reconoce fronteras y que pretende convertir a las personas en ciudadanos
mundiales; debido a esto, las fortalezas del programa reposan en dos grandes

pilares como son Turismo e ldiomas.

Las salidas profesionales dentro del sector turistico a que pueden optar los
egresados de este programa son:

Guia o acompafante turistico individual o de grupos.

Recepcionista o jefe de recepcidon en hoteles y empresas turisticas en
general.

Ama de llaves o jefe de habitaciones.

Operador de reservas y de conmutador en tres idiomas (Espafiol, inglés y
francés).

Hostess (anfitrion) en cruceros y restaurantes internacionales.

Asistente de alimentos y bebidas en hoteles y restaurantes.

Asistente o0 asesor de ventas de productos turisticos.

Asistente en el departamento de contabilidad.

Coordinador de servicios sociales en hoteles y empresas similares de
alojamiento.

Representante o supervisor de trafico en los aeropuertos.
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Recreacionista o animador turistico en hoteles, empresas similares y
cruceros.

Traductor o intérprete individual, de grupos, en eventos o en fundaciones.
ONG e instituciones en general que tengan relaciones con paises
extranjeros.

Asistente investigador en proyectos de desarrollo turistico.

4.3.5 CENTRO DE IDIOMAS Y TURISMO DE CARTAGENA (CITUCAR)

El Centro de idiomas y Turismo de Cartagena (CITURCAR), es una institucion de
educacion no formal, que bajo las normas contenidas en la Ley 115 de 1994
Decreto reglamentario 0114 de enero 15 e 1996 ofrece capacitacion técnica como

una alternativa de crecimiento y desarrollo de la ciudad.

Los programas que se imparten en esta entidad educativa, relacionados con el
turismo son:

< ADMINISTRACION HOTELERA Y TURISMO

Este programa les ofrece a jovenes y adultos oportunidad de desarrollar
competencias relacionadas con el manejo de las diferentes areas técnicas en
empresas hoteleras y turisticas con cualidades tales como: creatividad, ética,
actitud de servicios, habilidades comunicativas, interés por conocer otras culturas,

vision del mundo y dominio ingles.
El egresado puede laborar en:

> Hoteles y Restaurantes.

> Empresas y Turismo.
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Agencias de Viajes.

Departamentos de Alimentos y Bebidas.

Centros de Convenciones, Exposiciones y Ferias.
Centros recreacionales. Sociales, culturales y folcloricos.

Organizacion y montaje de eventos sociales.

YV V. V V V V

Creacion de su propia empresa.

% TRADUCCION Y TURISMO

Este programa esta disefiado parta personas que deseen desarrollar habilidades
en lenguas extranjeras que atiendan necesidades de desarrollo de la cultura, las
comunicaciones orales, las relaciones entre naciones y turismo. El conocer otros
idiomas les permiten interactuar con hablantes nativos, apropiarse de su cultura y

estar en contacto con muchas personas.
El egresado puede laborar en:

Empresas prestadoras de servicios turisticos.
Guia e informador turistico.

Promotor de ventas de paquetes turisticos.
En congresos y conversiones.

Tramitador de reservas.

YV V.V V V VY

Creacion de su propia empresa.
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4.3.6 SENA ( SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE)

El servicio Nacional de Aprendizaje es una institucion que tiene por objetivo el
formar técnicos en los sectores industrial, comercial, y turistico, entre otros, de
igual forma capacita a los trabajadores de diferentes empresas en todas las areas
de:

Formacion profesional.
Formacion continda.
Capacitacion de los empresarios y mandos medios en areas de gestion.

Servicios tecnolégicos.

vV V V V V

Programas para elevar los niveles de competitividad y productividad.

El principal objetivo de la institucion es ser coherentes con las necesidades de
capacitacion del sector, con lo cual buscan formar en el desarrollo competencias

mas no de titulos.

Asi mismo el SENA esta en un proceso de articulacion con los institutos de
enseflanza media del sector publico con el fin de que el bachiller salga con
conocimiento de un oficio, a través de la implementacién del modelo de formacién
de SALIDAS PARCIALES en estos institutos.

En este sentido los niveles de capacitacion “profesional son:

Salida parcial
Trabajador calificado
Técnico

vV V VYV V

Tecndlogo
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SALIDA PARCIAL: en este nivel se imparte la formacion en actividades concretas
para la realizacion de una labor especifica. Los cursos de capacitacién de esta

modalidad son:

Panadero auxiliar.

Camareras.

Operarios de recepcion hotelera.
Ayudante de mesa y mesero.
Ayudante de cocina.

Ayudante de comida criolla.
Recreador.

Informador turistico (agencias).

Asistente de alimentos y bebidas.

V V.V V V VYV V V V VY

Asistente de alojamiento.

TRABAJADOR CALIFICADO

Guia de turismo.
Cocineros.
Barman-meseros.
Recepcionista hotelero.

Ama de llaves.

V V V V V VY

Panadero.

TECNICO

> Profesional en recreacion (*) este programa no esta funcionando

TECNOLOGO

> Administracion hotelera
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4.3.7 UNITEP (UNIDAD TECNICA DE ESTUDIOS ESPECIALIZADOS)

Este programa tiene como objetivo formar profesionales en formar competitiva y
sostenible, desarrollen actividades propias de la hoteleria y turismos, que generen
aspectos socioeconomicos, culturales, como resultado de la evolucién de las
tareas y ocupaciones del hombre a través del tiempo mediante creacion de
negocios hoteleros y turisticos.

El programa aspira a brindar a las personas la oportunidad de poder enfrentar con
éxito la situacién actual del pais haciendo posible la creacion de empresas pese a
los actos de violencias, adicionalmente para el mejor desarrollo de las culturas y

aspectos sociales.

4.3.8 ANALISIS

El analisis realizado en la zona objeto de estudio, respecto a la formacion
Académica en relacion con el Mercado Turistico y Hotelero, muestra una oferta
esencialmente de nivel superior y medio, con importantes carencias en los niveles

operativos y de base.

Durante las entrevistas realizadas a las personas encargadas del recurso Humano
en los establecimientos escogidos de la muestra arrojada, se hizo un sondeo con
respecto a las respuestas sobre si consideraban que la formacion académica que
se presentan en las instituciones educativas de Cartagena con Perfil Turistico era
el mejor; en este sentido, de las respuestas obtenidas destacan los siguientes

aspectos:

La Formacion académica que se presta no es la mejor, se percibe un bajo perfil en

los estudiantes de nivel medio / técnico y faltas de practicas en el campo turistico,
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se presentan muchos conceptos tedricos pero no se aplican; se propone la
necesidad de reorientar la formacion a partir de nuevas metodologias basadas en
los cambios del entorno turistico mundial, de manera que el profesional del sector
se relacione con los conceptos, tendencias y tecnologias de vanguardia, se tenga
contacto con el trabajo de campo, para desarrollar destrezas y conocimientos de

los diferentes agentes que intervienen en el desarrollo del turismo.

Debe promoverse el interés por la investigacion en temas del turismo, con el fin

de ampliar la visién del entorno.

Del conjunto de informacion obtenida en relacion con la oferta de Formacion y
capacitacién existente en los principales Establecimientos turisticos, se destaca

lo siguiente:

1. Una variada oferta formativa en relaciobn con los niveles profesionales
superiores 'y medios, con un desarrollo curricular bastante completo,
especialmente en algunas de las entidades educativas tratadas; en los que se
integra contenidos especificos de la actividad turistica con otros de caracter
tangencial que, dadas las caracteristicas de transversalidad de la industria turistica
han de ser considerados como especialmente necesarios. No obstante, en este
nivel, es preciso incidir en la importancia de los idiomas, esencialmente el inglés,
aspecto este en el que se detectan las principales carencias dentro de los niveles

sefalados.

2. En cuanto a la formacién en los niveles operativos y de personal de base, se
Observa una oferta especialmente escasa; cubierta practicamente en su totalidad
por el SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje); careciéndose de instituciones que

en este nivel integren el aprendizaje tedrico con el practico.

3. Si bien, la mayor parte de las instituciones publicas y privadas relacionadas con
el Mercado turistico y Hotelero reconocen la existencia de importantes carencias

en los niveles de formacion del sector, no existe un analisis riguroso sobre cuales
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son las necesidades formativas a nivel sectorial, aspecto este que constituye la
base necesaria e imprescindible para poder definir un Plan de Capacitacion
adecuado y coherente con las necesidades de las empresas en funcion a las

caracteristicas actuales del mercado y la industria turistica.

Se recomienda que el estudio sobre las necesidades formativas se base en las
competencias requeridas por las diferentes ocupaciones que operan en los

distintos establecimientos que conforman la industria turistica.
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CONCLUSIONES

A pesar de las muy buenas intenciones de las direcciones gubernamentales en
colocar el Mercado Turistico y Hotelero de la cuidad de Cartagena de Indias como

uno de las mejores a nivel mundial, es mucho lo que falta por hacer.

Existen todavia muchas falencias en cuanto a la creacion de mecanismos que le
permitan ser mas competitiva y especialmente falencias en cuanto al capital
humano, es el caso de los vendedores ambulantes que tiene una capacitacion
deficiente o incluso nula o empirica en algunos casos, lo cual se refleja en el

desempeiio final y en la imagen de la cuidad ante el mundo.

La participacion laboral esta determinada por variables de Capital humano como
experiencia y educacién, Sin embargo, las variables como recomendaciones
hacen que los individuos tengan mayor probabilidad a participar en el Mercado

Laboral del sector turistico y Hotelero.

El aporte laboral que ha hecho el sector turistico al total de empleos generados
no ha sido significativo, de igual manera la participacion que tiene el turismo en la

generacion de empleos en comparacion con otros campos es pequefia.

De acuerdo a la caracterizacion del empleo se puede decir, que el subsector que
requiere mayor nivel educativo en sus empleados son las agencias de viajes,
donde los establecimientos visitados solicitan que su personal sean Universitarios
o tecndlogos, y en donde no se pide casi un nivel educativo son las de Alquiler de
Autos y alos vendedores ambulantes que aprenden sus labores con el oficio.

El empleo informal cada afio se incrementa, donde se vinculan cada dia mas

personas a actividades relacionadas con el sector turistico, debido a la influencia



que ejerce la falta de oportunidades de empleo, especialmente para aquellos que
no pertenecen al grupo de mano de obra calificada, los trabajadores informales de

este sector son de bajo nivel educativo.

El personal que labora en los establecimientos del Mercado Turistico y Hotelero
tienen buena Formacion y preparacion académica, cuentan con muchas
habilidades que hacen desarrollar un buen trabajo, pero esto se ve enfrentado con
gue este personal no es nativo de la ciudad; esto se refleja en el empleo de la
ciudad, se tiene capital Humano pero no existe la oportunidad para este.

Aparte de la formacién académica, el personal se escoge por medio de
recomendaciones y no se le realizan pruebas para saber los conocimientos,
habilidades y actitudes que tienen, haciendo a un lado el personal que tiene una

formacion con perfiles turisticos.

Los establecimientos cuentan con politicas de capacitacion que permiten el
desarrollo profesional de los empleados permitiéndoles ser flexibles a posibles
cambios que el entorno o su estructura demanden, reflejando asi numerosos
beneficios para Mercado. Se capacitan a los empleados en todos los aspectos
necesarios e inherentes al perfil de sus cargos, estas capacitaciones se dan en la

gran mayoria a través de las asociaciones turisticas como COTELCO y el SENA.

Cartagena cuenta con diferentes instituciones que tienen carreras enfocadas al
turismo con perfiles adecuados para desempefiarse en el Mercado Turistico y
Hotelero, con conocimientos tedricos sobre el turismo y la historia de la ciudad,

estas instituciones cuentan con niveles Universitarios, Tecnoldgico y Técnico.



RECOMENDACIONES

Es muy importante para el sector turistico mirar hacia los grandes e importantes
sectores que se relacionan con él en el mundo, con el fin de lograr convenios de
capacitacion o de intercambio en todos los niveles y asi lograr un incremento en
la eficiencia en la prestacion del servicio. Cartagena requiere urgentemente de un
complemento al esfuerzo que el sector turistico esta realizando, pues sin unas
bases adecuadas es imposible llegar a ser competitivos a nivel mundial.
Igualmente sin la toma de una decision real y concreta encaminada hacia la
modernizacidén en todos los aspectos, la ciudad seguira relegada en el blogue de

las ciudades “en desarrollo turistico”.

Haciendo un analisis global nos damos cuenta que capacitar aun mas al Capital
Humano que ofrece los servicios, mejoraria la imagen que muchos Turistas y

Extranjeros se llevan de la ciudad.

Por lo tanto las entidades gubernamentales deben centrar su interés hacia la
parte turistica de la ciudad ya que es una de los sectores que mas se pueden
llegar a desarrollar, y como tal crear politicas competitivas que ofrecen la ventaja
de proporcionar: un nucleo referencial del know-how estratégico y esencial del
sector, Un abanico amplio de criterios de sistematizacion y priorizacién de la oferta
formativa que se pretenda emitir un mejor desenvolvimiento del personal que vive

y trabaja de este sector econoémico.

En lo concerniente a las Instituciones de Caracter formativo como el SENA,
(Servicio nacional de Aprendizaje) en especial el Centro de Comercio y Servicios

debe fortalecerse y constituirse en la herramienta mas eficaz en lo relacionado



con la formacién del recurso humano implementando unos conocimientos acorde
con las necesidades que en un momento dado esta necesitando el sector
empresarial. Que esta formacioén que imparte el SENA debe ofrece un producto de
mano de obra especializada totalmente fortalecido mediante nuevas estructuras
curriculares en donde el sector Turistico de la ciudad de Cartagena sera el

altamente beneficiado con este recurso.

Crear nuevas y mejores oportunidades laborales para el personal nativo de esta
ciudad, teniendo en cuenta que por ser coterraneo, el personal conoce y quiere
mas a su ciudad y dejar el monopolio existente, de facilitarle las cosas a personal
venido o traido de otras ciudades, incluso muchas veces ni siquiera se toma en
cuenta el perfil profesional que posee el candidato y que, por solo o simple

recomendaciones internas o externas ) apto para el cargo.

Otros atractivos turisticos son importantes para la ciudad y eso facilita aun mas las
cosas, por lo tanto no solo se det strar la parte céntrica de esta, sino
incluir en su itinerario los demas lugares de interés existentes a sus alrededores
los cuales brindan una gama de opciones para el deleite de los visitantes, verlos
como otra posibilidad de crecer el mercado turistico de Cartagena es una

viabilidad latente en estos momentos.

Hay que tomar conciencia de la importancia de este renglén econémico y social de
la ciudad y a nivel mundial, en estos momentos Cartagena ve hacia un futuro
incierto en materia turistica, puesto que la clase dirigente de este angulo, ademas
incrementar el Capital Humano capacitado debe ser mas competitivo y eficiente en

el manejo de los parametros que hacen parte de esta region.

Pero lo mas importante es lograr una Alianza integradora entre las entidades que
velan por la formacion y la capacitacion en la ciudad de Cartagena para el sector
Turistico, caso particular de agremiaciones como: ACRIP REGIONAL
CARTAGENA, ACOPI, ANDI, CAMARA DE COMERCIO, COTELCO, ANATO,



Lograr integrar y crear un Equipo de Monitoreo que realice el seguimiento a las
personas encargadas de la gestion del talento Humano para poder tener los
perfiles adecuado y altamente competitivo que fortalezcan al sector turistico de la

ciudad de Cartagena.
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ANEXOS



ANEXO. ENCUESTA

Nombre del Establecimiento:
Cargo del encuestado:

1. Numero de empleados en el establecimiento.

Permanente
Temporales

2. Su personal es nativo de esta ciudad.

Si No

Suministro de personal

3. ¢ Cuales son sus fuentes de suministro de personal?

Agencia de suministro
Clasificados en periddicos
Recomendados

Base de Datos

A continuacién encontrara una serie de preguntas con respuestas de 1 al 5, siendo 1 una
calificacién al rango de minimo grado y 5 hasta el grado maximo.

Marque asi: (1) Nunca, (2) Escasamente, (3) Regularmente, (4) En buena Porcion, (5) Totalmente.

Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5

Se tiene en cuenta el perfil Profesional del
4. |Aspirante
Se tiene en cuenta el nivel académico

Se tiene en cuenta las habilidades

Se realizan prueba de conocimiento
7. lgeneral

¢, Que tipos de pruebas de conocimientos se realizan?

¢,Cual es la formacién académico se requiere para el personal Operativo?

Secundaria Técnico Tecndlogo Universitario
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Formacion profesional del capital humano

10.

Tiene el Personal la formacidon necesaria para realizar
adecuadamente sus funciones.

11. [El personal que tiene contado con los clientes, posee
conocimientos y dominio de al menos de un idioma
extranjero

12. [El personal tiene habilidad para ejercer acciones de
marketing y ventas efectivas

13.

Existe dominio de herramientas informaticas, sistemas de
reservas e Internet

14. |La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
enfocado al turismo

15. [El Personal conoce toda la informacion turistica
necesaria y los principales atractivos y recursos de la
zona.

16.

El personal cumple con los niveles de experiencias
requeridos para los cargos

17.

El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en
equipo

18. [El personal tiene habilidad para establecer relaciones
interpersonales

19. [Cuenta la organizacion con herramientas de medicion del
desemperio del personal

Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo
profesional

20. |La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en
a visién

21. |La capacitacion y desarrollo profesional esta involucrado
en la mision

22. |[Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan
relacion con la capacitacion y desarrollo

23. |La totalidad de la empleados esta incluido en el
programa de capacitacion de la empresa

24. [Facilita la organizaciéon a sus empleados, especialmente
os destinados a atencién al cliente, la realizacién de
acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar
el nivel de calidad de prestaciones de los servicios.

25. [Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los
programas de capacitacion y desarrollo profesional

26. [Se destina parte del presupuesto para invertir en
capacitacion y desarrollo

27. | ¢Cuédles son los temas de Capacitacion en los que mas se invierte?




Anexo 1.

PARTICIPACION PORCENTUAL

HOTELES
Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 79% 21%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 36% 64%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
3 ¢ Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 9,10% 13,64% 72,73% 4,55% |
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 5% 9% 23% 36% 27%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 0% 9% 41% 32% 18%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 5% 14% 32% 50%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 32% 18% 27% 9% 14%
Secundaria Técnico Tecnoldgico | Universitario
9 | ¢Cual es la formacién académico se requiere para el personal Operativo? 14% 23% 45% 18%
Formacion profesional del capital humano 1 2 3 4 5
Tiene el Personal la formacién necesaria para realizar adecuadamente sus
10 | funciones. 0% 9% 5% 64% 23%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee conocimientos y dominio
11 | de al menos un idioma extranjero 9% 32% 18% 9% 32%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing y ventas
12 | efectivas 9% 32% 9% 23% 27%
13 | Existe dominio de herramientas informéaticas, sistemas de reservas e Internet 0% 9% 27% 18% 45%
14 | La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional enfocado al turismo 18% 18% 14% 32% 18%
El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y los principales
15 | atractivos y recursos de la zona. 0% 14% 18% 50% 18%
16 | El personal cumple con los niveles de experiencias requeridos para los cargos 0% 0% 27% 32% 41%
17 | El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo 0% 0% 5% 45% 50%
18 | El personal tiene habilidad para establecer relaciones interpersonales 0% 5% 27% 36% 32%
19 | Cuenta la organizacién con herramientas de medicion del despefio del personal 14% 14% 41% 27% 5%




Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5

20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la visién 23% 0% 9% 14% 55%

21 | La capacitacién y desarrollo profesional esta involucrado en la misién 23% 0% 9% 14% 55%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y

22 | desarrollo 0% 9% 9% 64% 18%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitacion de la

23 | empresa 5% 23% 32% 18% 23%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencion al
cliente, la realizacién de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el

24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 0% 5% 14% 77% 5%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y

25 | desarrollo 9% 9% 32% 41% 9%

26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 41% 32% 5% 9% 14%




Anexo 2.

PARTICIPACION PORCENTUAL

RESTAURANTES
Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 78% 22%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 52% 48%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
8 ¢, Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 21% 21% 70% 3% |
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 9% 21% 27% 27% 15%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 30% 27% 12% 15% 15%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 3% 12% 18% 67%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 27% 30% 21% 15% 6%
¢Cual es la formacion académico se requiere para el personal Secundaria Técnico Tecnoldgico | Universitario
9 | Operativo? 30% 36% 24% 9%
Formacion profesional del capital humano 1 2 3 4 )
Tiene el Personal la formacion necesaria para realizar
10 | adecuadamente sus funciones. 0% 0% 6% 48% 45%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee
11 | conocimientos y dominio de al menos un idioma extranjero 12% 27% 6% 21% 33%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing y
12 | ventas efectivas 3% 3% 15% 42% 36%
Existe dominio de herramientas informéticas, sistemas de
13 | reservas e Internet 27% 21% 12% 24% 15%
La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
14 | enfocado al turismo 27% 33% 21% 12% 6%
El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y los
15 | principales atractivos y recursos de la zona. 30% 27% 24% 12% 6%
El personal cumple con los niveles de experiencias requeridos
16 | para los cargos 0% 0% 3% 27% 70%
17 | El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo 6% 6% 12% 55% 21%
El personal tiene habilidad para establecer relaciones
18 | interpersonales 3% 3% 6% 36% 52%
Cuenta la organizacién con herramientas de medicién del
19 | desempefio del personal 27% 24% 24% 12% 12%
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Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5)
20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la visién 57,58% 6,06% 15,15% 15,15% 6,06%
21 | La capacitacion y desarrollo profesional esta involucrado en la misién 57,58% 6,06% 15,15% 15,15% 6,06%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y
22 | desarrollo 24,24% 15,15% 21,21% 24,24% 15,15%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitacion de la
23 | empresa 3,03% 3,03% 18,18% 24,24% 51,52%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencién al
cliente, la realizacion de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el
24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 30,30% 18,18% 12,12% 24,24% 15,15%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
25 | desarrollo 0,00% 3,03% 18,18% 42,42% 36,36%
26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 30,30% 21,21% 27,27% 15,15% 6,06%
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Anexo 3.

PARTICIPACION PORCENTUAL
AGENCIAS DE VIAJES

Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 82% 18%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 49% 51%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
3 ¢Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 33% 10% 33% 24% |
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 0% 0% 10% 19% 71%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 0% 0% 10% 19% 71%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 0% 0% 19% 81%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 52% 19% 0% 5% 24%
¢Cual es la formacién académico se requiere para el personal Secundaria Técnico Tecnol6gico | Universitario
9 | Operativo? 11% 19% 42% 28% |
Formacion profesional del capital humano 1 2 3 4 5
Tiene el Personal la formacién necesaria para realizar
10 | adecuadamente sus funciones. 0% 0% 5% 10% 86%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee
11 | conocimientos y dominio de al menos un idioma extranjero 5% 14% 19% 10% 52%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing y
12 | ventas efectivas 0% 5% 14% 29% 52%
Existe dominio de herramientas informéticas, sistemas de
13 | reservas e Internet 0% 5% 24% 19% 52%
La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
14 | enfocado al turismo 0% 10% 14% 57% 19%
El Personal conoce toda la informacion turistica necesaria y los
15 | principales atractivos y recursos de la zona. 0% 0% 5% 14% 81%
El personal cumple con los niveles de experiencias requeridos
16 | para los cargos 0% 10% 14% 14% 62%
17 | El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo 0% 5% 10% 5% 81%
El personal tiene habilidad para establecer relaciones
18 | interpersonales 0% 0% 10% 14% 76%
Cuenta la organizacion con herramientas de medicion del
19 | desempefio del personal 29% 10% 29% 24% 10%
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Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5
20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la visién 9,52% 4,76% 0,00% 4,76% 80,95%
21 | La capacitacion y desarrollo profesional esta involucrado en la misién 4,76% 4,76% 0,00% 9,52% 80,95%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y
22 | desarrollo 9,52% 0,00% 23,81% 38,10% 28,57%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitacion de la
23 | empresa 4,76% 9,52% 9,52% 23,81% 52,38%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencion al
cliente, la realizacién de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el
24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 0,00% 0,00% 9,52% 14,29% 76,19%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
25 | desarrollo 0,00% 4,76% 9,52% 38,10% 47,62%
26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 9,52% 4,76% 33,33% 23,81% 28,57%
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Anexo 4.

PARTICIPACION PORCENTUAL

ALQUILER DE VEHICULOS

Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 100% 0%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 100% 0%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
3 ¢ Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 0% 33% 67% 0%
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5)
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 0% 33% 33% 0% 33%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 0% 33% 33% 33% 0%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 0% 33% 33% 33%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 33% 33% 33% 0% 0%
¢Cual es la formacién académico se requiere para el personal Secundaria Técnico Tecnoldgico | Universitario
9 | Operativo? 0% 67% 33% 0%
Formacion profesional del capital humano 1 2 3 4 5)
Tiene el Personal la formacién necesaria para realizar
10 | adecuadamente sus funciones. 0% 0% 0% 33% 67%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee
11 | conocimientos y dominio de al menos un idioma extranjero 0% 0% 33% 67% 0%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing
12 | y ventas efectivas 0% 0% 33% 33% 33%
Existe dominio de herramientas informéticas, sistemas de
13 | reservas e Internet 0% 0% 33% 33% 33%
La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
14 | enfocado al turismo 33% 33% 0% 33% 0%
El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y los
15 | principales atractivos y recursos de la zona. 33% 0% 33% 33% 0%
El personal cumple con los niveles de experiencias requeridos
16 | para los cargos 0% 0% 0% 67% 33%
17 | El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo 0% 0% 33% 67% 0%
El personal tiene habilidad para establecer relaciones
18 | interpersonales 0% 0% 67% 33% 0%
Cuenta la organizacion con herramientas de medicion del
19 | desempefio del personal 0% 0% 33% 67% 0%
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Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5)
20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la vision 33,33% 33,33% 33,33% 0,00% 0,00%
21 | La capacitacion y desarrollo profesional esta involucrado en la mision 33,33% 33,33% 0,00% 33,33% 0,00%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y
22 | desarrollo 33,33% 66,67% 0,00% 0,00% 0,00%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitaciéon de la
23 | empresa 33,33% 33,33% 0,00% 33,33% 0,00%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencién al
cliente, la realizacion de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el
24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 0,00% 0,00% 33,33% 33,33% 33,33%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
25 | desarrollo 0,00% 66,67% 0,00% 33,33% 0,00%
26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 33,33% 66,67% 0,00% 0,00% 0,00%
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Anexo 5.

PARTICIPACION PORCENTUAL
TRANSPORTE TURISTICO

Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 95% 5%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 44% 56%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
3 ¢, Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 0% 33% 67% 0% |
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 0% 33% 17% 33% 17%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 0% 33% 33% 17% 17%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 0% 17% 33% 50%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 0% 0% 17% 17% 67%
¢Cual es la formacion académico se requiere para el personal Secundaria Técnico Tecnoldgico | Universitario
9 | Operativo? 16% 68% 16% 0% |
Formaciéon profesional del capital humano 1 2 3 4 )
Tiene el Personal la formacion necesaria para realizar
10 | adecuadamente sus funciones. 17% 33% 33% 17% 0%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee
11 | conocimientos y dominio de al menos un idioma extranjero 0% 0% 33% 33% 33%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de marketing
12 | y ventas efectivas 0% 0% 17% 0% 83%
Existe dominio de herramientas informéticas, sistemas de
13 | reservas e Internet 0% 33% 33% 33% 0%
La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
14 | enfocado al turismo 0% 0% 33% 67% 0%
El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y los
15 | principales atractivos y recursos de la zona. 0% 0% 17% 17% 67%
El personal cumple con los niveles de experiencias requeridos
16 | para los cargos 0% 17% 33% 0% 50%
17 | El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en equipo 0% 17% 33% 33% 17%
El personal tiene habilidad para establecer relaciones
18 | interpersonales 0% 17% 33% 17% 33%
Cuenta la organizacién con herramientas de medicion del
19 | desempefio del personal 50% 33% 17% 0% 0%
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Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5)
20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la vision 16,67% 33,33% 16,67% 16,67% 16,67%
21 | La capacitacién y desarrollo profesional esta involucrado en la misién 16,67% 33,33% 16,67% 16,67% 16,67%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y
22 | desarrollo 16,67% 16,67% 33,33% 16,67% 16,67%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitaciéon de la
23 | empresa 16,67% 50,00% 16,67% 16,67% 0,00%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencién al
cliente, la realizacion de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el
24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 0,00% 0,00% 16,67% 33,33% 50,00%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
25 | desarrollo 16,67% 16,67% 16,67% 33,33% 16,67%
26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 0,00% 16,67% 33,33% 16,67% 33,33%
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Anexo 6.

PARTICIPACION PORCENTUAL

MERCADO TURISTICO Y HOTELERO GENERAL

Permanentes Temporales
1 Numero de empleados en el establecimiento. 80% 20%
Sl NO
2 Su personal es nativo de esta ciudad. 100% 0%
Agencia de Clasificados en
suministro periédicos Recomendados | Base de Datos
3 ¢, Cuales son sus fuentes de suministro de personal? 13% 14% 61% 12% |
¢En que grado se da cada frase en su establecimiento?
Necesidades educativas del sector turistico 1 2 3 4 5
4 | Se tiene en cuenta el perfil Profesional del Aspirante 5% 14% 21% 27% 33%
5 | Se tiene en cuenta el nivel académico 5% 14% 21% 27% 33%
6 | Se tiene en cuenta las habilidades 0% 2% 11% 24% 63%
7 | Se realiza un prueba de conocimiento general 33% 22% 18% 11% 17%
¢ Cual es la formacién académico se requiere para el Secundaria Tecnico Tecnoldgico | Universitario
9 | personal Operativo? 19% 32% 34% 15%
Formacién profesional del capital humano 1 2 3 4 5
Tiene el Personal la formacion necesaria para realizar
10 | adecuadamente sus funciones. 1% 5% 7% 40% 47%
El personal que tiene contacto con los clientes, posee
11 | conocimientos y dominio de al menos un idioma extranjero 8% 22% 15% 18% 36%
El personal tiene habilidad para ejercer acciones de
12 | marketing y ventas efectivas 3% 10% 14% 31% 41%
Existe dominio de herramientas informéticas, sistemas de
13 | reservas e Internet 10% 14% 21% 22% 32%
La mayoria de los empleados tienen un perfil profesional
14 | enfocado al turismo 16% 21% 18% 33% 12%
El Personal conoce toda la informacién turistica necesaria y
15 | los principales atractivos y recursos de la zona. 13% 14% 18% 24% 32%
El personal cumple con los niveles de experiencias
16 | requeridos para los cargos 0% 1% 14% 25% 58%
El personal asume con facilidad desarrollar trabajos en
17 | equipo 2% 5% 12% 39% 42%
El personal tiene habilidad para establecer relaciones
18 | interpersonales 1% 4% 17% 29% 49%
Cuenta la organizacién con herramientas de medicién del
19 | desempefio del personal 25% 18% 29% 20% 8%
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Aporte estratégico de la capacitacion y desarrollo profesional 1 2 3 4 5)
20 | La capacitacion y desarrollo profesional esta inducido en la visién 32,83% 7,24% 10,68% 11,69% 37,58%
21 | La capacitacion y desarrollo profesional esta involucrado en la misién 31,65% 7,24% 9,35% 14,21% 37,58%
Hay objetivos o metas formuladas los cuales tengan relacién con la capacitacion y
22 | desarrollo 14,20% 12,01% 18,78% 36,26% 18,76%
La totalidad de la empleados esta incluido en el programa de capacitacion de la
23 | empresa 6,04% 14,28% 18,69% 22,40% 38,59%
Facilita la organizacién a sus empleados, especialmente los destinados a atencién al
cliente, la realizacion de acciones formativas que contribuyan a mantener y elevar el
24 | nivel de calidad de prestaciones de los servicios. 11,64% 8,15% 13,04% 36,38% 30,81%
Se logra satisfacer las expectativas profesionales con los programas de capacitacion y
25 | desarrollo 3,53% 8,54% 18,69% 39,95% 29,30%
26 | Se destina parte del presupuesto para invertir en capacitacion y desarrollo 25,81% 21,34% 22,30% 15,25% 15,31%
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