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RESUMEN

Dentro de la oferta educativa turistica de la ciudad de Cartagena de Indias se
destaca el programa de Tecnologia en Turismo e |diomas de la Institucion
Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar cuyo reconocimiento es evidenciado por
las empresas del sector turistico de dicha ciudad al vincular laboralmente, en

gran namero, egresados de dicho programa.

Lo anterior es una verdad sentida, que motiva a continuar brindando la misma
calidad en la educacién ofertada desde la Institucion Tecnolégica Colegio
Mayor de Bolivar y en especial desde el programa de Turismo e |diomas, sin
descuidar que este mundo globalizado avanza vertiginosamente y con ello las
necesidades que presentan los turistas al momento de emplear su tiempo libre,
de ocio e incluso de negocio, lo que obliga a ofertar un programa actualizado y
ajustado a las necesidades del momento en el sector turistico tanto a nivel local
como nacional e inclusive intemacional. Es aqui donde el recuso humano entra
a jugar un papel preponderante para la prestacion 6ptima de este servicio, de

manera que le garantice su contratacion laboral.

La presente investigacion tuvo como propésito identificar las necesidades de
formacion del recurso humano en materia turistica en las empresas productivas

de este sector, con el fin de potencializar el programa de Turismo e |diomas
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que oferta la ITCMB y con ello responder al sector con un grupo de

profesionales capacitados para exceder las expectativas de los clientes.

En concordancia con las variables tenidas en cuenta se aplicaron instrumentos
a fuentes directas a través de cuestionarios y encuestas, asi mismo se
utilizaron fuentes indirectas y para su operacionalizacién se utilizaron graficas

que permitieron visualizar mejor la informacién para su analisis.

Palabras Claves: Diagnéstico, formacion, sector turistico, egresados
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ABSTRACT

The program of Technology in Tourism and Languages of the Colegio Mayor de
Bolivar stands out among the touristic educational proposals offered in the City
of Cartagena de Indias, and this recognition is made evident because the
companies of the tourist trade of the city have continuously employed a great

number of graduates of the said program.

The preceding is a true fact that compels the Technological Institution Colegio
Mayor de Bolivar to continue offering the same quality of education and
specially the program of Tourism and Languages, taking into account that this
globalized world moves forward vertiginously and with that also moves the
requirements presented by the tourists to use their free time for leisure or
including for business. The preceding facts forces the institution to offer an up
to date program adjusted to the needs of the present time of the local, national
and intemational tourism. In this context where the human resources enter to
play an important role in lending an optimus service, so that this optimun

service guarantee the possibility of a labor contract.

The present research was intended to identify the educational training in
tourism subjects required by the human resources in tourism in order to work for
the productive enterprises of the tourism sector. This also is intended to

improve the program of Tourism and Languages offered by the Technological
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Institution Colegio Mayor de Bolivar by means of a group of professionals

capable to exceed the capabilities of the clients.

According to the variables taken into account, instruments were applied to dirept
sources by means of questionnaires and opinion polls, as well as indirect
sources and graphs were used to better visualize the information to be

analyzed.

Key Wordes: Diagnosis, training, tourist sector, graduates.
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INTRODUCCION

El trabajo se inscribe en la linea de investigacion: Practicas Curriculares,
Pedagégicas, Evaluativas y Procesos de Acreditacion, formulada en el
programa Maestria en Educacién, para contribuir con ella al desarrollo y
fortalecimiento de los diferentes programas del area y de las tematicas relativas

al tema de educacion.

La investigacion consultdé actores del sector turistico de la ciudad de
Cartagena, con el fin de conocer sus requerimientos laborales para la seleccion
de personal y lo que ellos consideran como fortalezas y debilidades de sus
actuales empleados, en gran mayoria egresados de la Institucion Tecnolégica
Colegio Mayor de Bolivar (ITCMB de ahora en adelante), una institucion de
educacion superior con gran trayectoria en la ciudad, con el fin de proponer
ajustes de nivel académico en el plantel, buscando un balance entre la realidad
laboral que el estudiante encontrara en su vida de graduado y las

competencias impartidas por la institucion.

Se realiz6 trabajo de archivo y de campo, con empleadores del sector turistico
de la ciudad y egresados del programa de Turismo e Idiomas, guiado por el
objetivo general que apunta a Caracterizar las Necesidades del Sector
Turistico, en relacién con el recurso humano requerido en las diferentes areas

de desempefio, a nivel tecnologico, para el establecimiento de lineamientos
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que fortalezcan la formacion de los profesionales del area de turismo de la

ITCMB.

Este informe final presenta los resultados de la investigacion organizados en

seis(6) capitulos asi:

El primer capitulo plantea el Problema de Investigacion desde las ideas
centrales que guiaron la investigacion tales como, descripcion, planteamiento y
sistematizacion del problema de investigacion. En él se trabajaron ademas los
objetivos, general y especificos para finalizar con la justificacion dando asi la

vision completa de lo que se pretendia y las razones de la eleccion del tema.

El marco teérico conceptual se presenta en el segundo capitulo desde el
sustento teérico que da soporte a las reflexiones sobre |las calidades que tiene
que alcanzar el recurso humano que se prepara para trabajar en el sector
turistico. Contiene el mencionado capitulo los antecedentes investigativos que
ayudaron a delimitar los aspectos a estudiar en la investigacion que se
adelant6, asi como los referentes teérico-conceptuales, histéricos y legales

que han sido construido por estudiosos del tema para dar soporte al mismo.

El capitulo tres describe el disefio metodolégico, platea la fooma en que se
adelanta la investigacion, sefalandose en él los instrumentos usados, las

fuentes consultadas, el nivel de la investigacion y la poblacion y muestra.
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En el cuarto capitulo se presenta el diagnéstico de las necesidades del sector

turistico, ejemplificadas en manuales de operaciones de los hoteles Las
Américas Global Resort, Playa y Royal Decamer6n; y los requerimientos
laborales de las agencias de viaje Mar y Mar, Aviatur, Over Rabbit y Contactos
L Alianxa; y la aerolinea Avianca. Todas empresas representativas del sector
turistico, por su larga trayectoria en la ciudad y como principales fuentes de
empleo para los egresados de la ITCMB, adquiridas por medio de entrevistas
con los administrativos de las mismas. Se le dio especial énfasis a las
competencias requeridas y desempefio de funciones, con el fin de determinar
la pertinencia del perfil del egresado y del programa académico actual. Asi
mismo, se aplicaron encuestas a egresados del programa entre los afios 2008
y 2011, con el fin de identificar los campos laborales, las fortalezas y

debilidades de su formacion.

En el capitulo cinco se comparan los requerimientos encontrados en el capitulo
anterior con los perfiles curriculares del programa de Turismo e Idiomas, dando
cuenta de los aspectos mas sobresalientes de los egresados, asi como los
aspectos a mejorar dentro del plan de estudio y los contenidos minimos que se

desarrollan en las asignaturas del programa.

Finaimente en el capitulo seis ultimo de la investigacion se presentan las
propuestas de mejoramiento para el programa de acuerdo con lo identificado

previamente.
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La presente investigacion es un ejercicio de revision y una herramienta para el

mejoramiento de la calidad del programa Tecnologia en Turismo e Idiomas de
la ITCMB, la cual permitira mantener el posicionamiento del programa dentro
de la oferta académica en turismo de la ciudad de Cartagena y la region
Caribe, al mismo tiempo ratificara a la Institucion como lider del proceso de
formacién en turismo, lo que redundara en la demanda de sus egresados por

parte de las empresas turisticas.

Es importante resaltar que dentro de la investigacion adelantada se pudo
evidenciar la preferencia de los egresados del programa de Turismo e Idiomas
en el sector turistico cartagenero y la proyeccion de los mismos a nivel nacional
e internacional, como queda demostrado en el trabajo adelantado por el
Observatorio del Mercado Laboral de Cartagena y Bolivar en donde los
egresados del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB, ocupan el 58.3%

de la oferta laboral de las empresas del sector turistico.
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1. CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los requerimientos laborales actuales del sector turistico de la ciudad de
Cartagena, reflejan las necesidades de su acelerado crecimiento en los Gltimos
afios. Este crecimiento hace necesario la adquisicion de nuevas competencias,
conocimientos y habilidades que deben poseer los profesionales formados en

turismo para poder seguir siendo competitivos en dicho mercado.

Hoy en dia las empresas turisticas de todo tipo identifican el componente del
recurso humano o talento humano como se le conoce actualmente, como eje
central de sus operaciones. La inversion en el entrenamiento y satisfaccion del
empleado poco a poco ha pasado a convertirse en prioridad en el mundo
industrializado, en una tendencia que ha encontrado cabida en los paises en
vias de desamrollo, identificando un incremento en la diversificacion y refinacion
de su oferta turistica, un factor clave para el progreso, otorgando prioridad a la
calidad por encima de la cantidad, ya que de ella depende el nivel del servicio
prestado y la satisfaccion del cliente que en la actualidad tiene gustos mas
variados y también mas exigentes. Es en el centro de este cambio donde se

encuentra el personal calificado, ya que de su preparacion dependera la
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capacidad de una empresa para cumplir con la demanda del turismo del siglo

XXI que no solo es mayor en nimero sino también en variedad de intereses.

La ciudad ha vivido cambios relacionados con una mayor afluencia de turismo,
procedente de Colombia y de diferentes paises del mundo, haciendo esto que
converjan una diversidad de culturas que demandan que Cartagena se prepare
para una atencion adecuada; ademas de un incremento poblacional y una

apertura intemacional hacia el comercio.

No obstante lo anterior, muchas dinamicas laborales, educativas y
economicas, asi como aspectos de su vida cotidiana se han movido a
remolque de tales cambios, sin posibilidad de anticiparse a ellos. Tal retraso,
genera un desfase entre la oferta laboral y las competencias adquiridas por los
cartageneros que pretenden obtener un empleo en el sector. Lo anterior lo
evidencia el sefior Alcalde de Cartagena doctor Campo Elias Teran Dix, en uno
de los apartes del discurso que emiti6 durante la instalacion de la Auditoria
para la Certificacion de la Ciudad como Destino Turistico Sostenible por parte
del Instituto Colombiano de Nommas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) el 28
de marzo de 2012, en donde se analizaron los ambitos, econémicos, sociales y
ambientales de acuerdo con la Norma Técnica Sectorial NTS — TS 001-1,
expedida por el Ministerio de Industria Comercio y Turismo “sin lugar a dudas
una de las maneras de cerrar la brecha de la pobreza en Cartagena es con el

turismo y por ello nuestra administracion apoyara todas las iniciativas que

BIBLIOTECA
JOSE MARTI

51 UNVERSIDAD SBNON BOLVAR
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fortalezcan este sector y de paso le den formacion y trabajo al pueblo

cartagenero”

Atendiendo, a estas exigencias, desde el programa de Turismo e Idiomas de la
ITCMB, en su revision del PEP se mencionan cambios al curriculo, realizados
en el aflo 2006, que reflejan pertinencia con algunos de los rumbos que dicho
crecimiento implica; de igual manera se encontraron cambios realizados al plan
de estudios, a partir de necesidades institucionales. Sin embargo, con el
propésito de que los estudiantes y egresados cada vez sean mas competitivos
se hace necesario que el curriculo se mantenga actualizado para responder de
mejor manera a las exigencias de una ciudad turistica, como Cartagena, que
cada dia es mas visitada por nacionales y extranjeros mas exigentes,
convirtiendo lo que antes era suficiente y adecuado en escaso y obsoleto,
obligando a la Institucion y en especial al programa de Turismo e ldiomas, no
solo a expandir sus areas de enseflanza sino también a buscar nuevas formas

de aprendizaje.

A partir de lo anteriormente expuesto, el grupo investigador plantea la siguiente
pregunta:

¢Cuadles son los principales requerimientos en materia de conocimientos y
competencias laborales del sector turistico de Cartagena, representado en
Hoteles, Agencias de Viajes y Aerolineas, que deben ser incluidos en el perfil

de formacion de los tecnélogos en Turismo e Idiomas de la ITCMB?
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1.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1. ¢Qué conocimientos y habilidades de nivel tecnologico requiere tener el
recurso humano que se desempefia en el sector turistico, representado en
Hoteles, Agencias de Viajes y Aerolineas de Cartagena?.

2. ¢Responden las competencias obtenidas por los estudiantes de Turismo e
Idiomas a los requerimientos laborales del sector turistico, representado en
Hoteles, Agencias de Viajes y Aerolineas de la ciudad de Cartagena, en el
cual desarrollaran su vida profesional?

3. ¢Qué elementos deben incluirse en una propuesta de lineamientos para
fortalecer el programa de Turismo e Idiomas, de manera que responda a los
requerimientos del sector turistico, representado en Hoteles, Agencias de

Viajes y Aerolineas?

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. General

Caracterizar las necesidades del sector turistico de Cartagena de Indias,
representado en Hoteles, Agencias de viajes y Aerolineas, en relacién con el
recurso humano requerido en las diferentes areas de desempefio, a nivel
tecnolégico, para el establecimiento de lineamientos que fortalezcan la
formacion de los profesionales del programa Turismo e Idiomas de la

Institucion Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar.
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1.3.2. Especificos

1. Identificar a través de un diagnéstico en el sector turistico de Cartagena,
representado en Hoteles, Agencias de Viajes y Aerolineas, los
conocimientos y habilidades que éste requiere del recurso humano, a nivel

tecnolégico.

2. Relacionar los resultados del diagnéstico con el perfil de formacion

propuesto en el programa Turismo e Idiomas.

3. Elaborar una propuesta de lineamientos de proyeccion académica del
programa de Turismo e Idiomas, orientada a darle pertinencia y

competitividad en el marco de la oferta educativa- turistica actual.

1.4. JUSTIFICACION

Cartagena de Indias, capital del Departamento de Bolivar, estd ubicada
al noreste de Colombia es uno de los destinos turisticos mas destacados de

Colombia y del Caribe.

Declarada Distrito Turistico y Cultural en el afio 1991, Cartagena de Indias es
un centro urbano que maravilla e invita a todos a disfrutaria, ya sea recorriendo

todos sus monumentos 0 caminando por sus playas.
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La ciudad también conocida como “La Heroica”, encierra un mundo de historia

y romanticismo, lo que se puede evidenciar en sus calles, atardeceres,
arquitectura y en sus murallas. El Centro Histérico de Cartagena de Indias fue
declarado Patrimonio Nacional de Colombia en el afio 1959 y, luego,
Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en 1984, lo que la hace atractiva
no solo para los locales sino también para turistas nacionales y extranjeros y la
convierte en un excelente destino para diferentes clases de turismo
como: turismo recreativo, turismo de negocios, religioso, de sol y playa,

cultural, deportivo, entre otros.

Una ciudad con las caracteristicas mencionadas anteriormente, constituye el
contexto ideal para formar profesionales en turismo que puedan afrontar los
retos de un mundo globalizado y de una actividad econémica que cada dia es
mas importante a nivel mundial y en especial en Cartagena, en la cual se
encuentra localizada la Institucion Tecnol6gica Colegio Mayor de Bolivar que

ofrece desde hace mas de 40 ailos un programa en el area de Turismo.

Un trabajo de investigacion que aborde la formacion del talento humano es de
vital importancia para diferentes sectores del ambito turistico de la ciudad y en
varios niveles. En el nivel de relacién entre lo académico y laboral, la presente
investigacion ademas de potencializar y hacer pertinente el programa de
Turismo e Idiomas ofertado por la Institucion Tecnol6gica Colegio Mayor de

Bolivar, permite que el sector turistico asuma un rol activo en la determinacion
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de las competencias que debe dominar un profesional en el area de turismo,

participando en la definicion del perfil de formacién de los futuros profesionales
que puedan hacer parte de su organizacion, lo que redundaria no solo en un
beneficio para la empresa de poder contar con personal altamente calificado
para el desempefio de las funciones en las diferentes areas de ocupacién, sino
que pemitira que el estudiante se forme en un programa que responda a los
retos del sector turistico para el siglo XX| y una vez salga al campo laboral
tenga una mayor posibilidad de incorporarse a las empresas, para lograr

confrontar la teoria académica con el ejercicio profesional.

Mantener el exitoso posicionamiento laboral de los egresados del Programa de
Turismo e Idiomas representara un beneficio incremental para el buen nombre
de la Institucién, para lo cual el diagnéstico que se realiz6é en esta investigacion

aporta elementos importantes para la consecucién de tal fin.

Este ajuste en la ensefianza impartida a los estudiantes, que propende por un
rumbo mas actualizado y practico hacia su desempefio laboral, también se
constituira en un motor de cambio en la manera como se esta formando a
profesionales en turismo y la forma como se estudia este campo hoy en dia en
la ciudad, ya que incluye un componente cientifico de aplicacion del analisis de

datos obtenidos, en un sector muy necesitado de revisiones académicas.
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Del mismo modo, la realizacion de esta investigacion y su respectivo trabajo de

interpretacion de fuentes, permite a las autoras establecer una conexion directa
entre sus propias competencias como docentes y el impacto de éstas en un
sector muy importante de la economia local como lo es el turistico. Esto se
logra evaluando qué tanto sus estudiantes aplican los contenidos aprendidos
en las aulas durante su periodo de estudio de pregrado, asi como el
desempefio de los mismos registrados por las empresas turisticas que los
emplean y como el sector percibe |la calidad del talento humano que egresa

constantemente de la ITCMB con el titulo de tecnélogo en Turismo e Idiomas.

Del mismo modo, tal diagnéstico no solo les permitira ajustar sus temas de
clase a las realidades laborales, sino también sugerir a las instancias
administrativas de la Institucion cambios estratégicos, para responder de

manera mas pertinente a la realidad del sector laboral turistico.
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2. CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
Para profundizar en la investigacion y determinar la pertinencia de la misma se
realizé un rastreo de la literatura existente sobre el tema objeto de estudio,

focalizado fundamentalmente en trabajos nacionales e intemacionales.

2.1.1. Antecedentes Intemacionales

Flores T., Valderrama M. (2002) "Trabajo y Formacion Profesional en Turismo:
Reto Compartido entre la Universidad y la Empresa" Este documento se
desarroli6 a partir de la investigacion realizada por los estudiantes y profesores
investigadores de la Universidad Autbnoma de México denominada “Deteccion
de Oportunidades de Empleo para el Egresado de la Licenciatura en Turismo
dentro de la Restauranteria en Tijuana, México®, dicha investigacion le permitié
a los investigadores obtener informacion sobre las oportunidades de empleo
que existen para los egresados de esa universidad en el campo de la
restauranteria como un sector emergente del turismo y las competencias de
formacion que dominan dichos egresados, comprobando asl el valor que tienen
este tipo de trabajo investigativo tanto para los sectores turistico como

académico.
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Para efectos del presente trabajo, esta investigacion proporcion6é un gran

aporte al tema objeto de estudio de las autoras, puesto que permite evidenciar
la relacion estrecha que debe haber entre la empresa y la academia, con el fin
de determinar las verdaderas competencias y necesidades de formacion de los
egresados de programas de Turismo fortaleciendo el proceso ensefanza-

aprendizaje.

No obstante lo anterior, las autoras consideraron pertinente ahondar un poco
mas en la tematica, relacionada con el estudio del sector turistico, debido a la
amplitud de dicho sector y las especificidades para cada puesto de trabajo, por
lo que se consulté a Sanchez P.(2003), en una de las obras mas influyentes de
los ultimos afios, Educando Educadores en Turismo", una obra que aborda el
problema de la preparacion del personal destinado a trabajar en los servicios
turisticos desde el punto de vista metodolégico y de la docencia, enfocandose
en la estrecha relaciéon que existe entre la calidad de la educacién que recibe el
personal y la calidad del servicio que finalmente este brindara al turista, por lo
que el contenido de dicho texto sirve de referencia para medir la calidad de las
Instituciones de Educacién - IES que cuentan con facultades de turismo como

es el caso de la ITCMB.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Entre los estudios desarrollados a nivel nacional es importante mencionar el

Trabajo de Grado para optar el titulo de Administrador de Empresas Turisticas
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y Hoteleras "Educando para el Turismo”, de Becerra R. y Becerra H. (2008),

que detalla como los cambios en los procesos econémicos del pais se
convierten en una de las principales influencias para los cambios académicos,
todo esto en el ambito turistico, durante parte de la primera mitad del siglo XX y

toda la segunda mitad del mismo.

En el &mbito de Cartagena el Observatorio del Mercado Laboral de Cartagena
y Bolivar desamoll6 un estudio titulado: "Inclusion Productiva en el Sector
Turistico de Cartagena de Indias" en el que usando la relacion oferta-demanda,
analizé la oferta de mano de obra relacionada con el turismo, de acuerdo con la
dificil realidad de pobreza que vive la mayoria de la poblacién de la ciudad,
muy necesitada de esta fuente de empleo, pero al mismo tiempo poniendo en
evidencia sus bajos niveles de preparacion para el desempeiio de dichas

tareas de acuerdo a los estandares del sector mismo.

Otro documento consultado y que reviste gran importancia por el impacto que
tuvo en la costa Caribe colombiana tiene que ver con el trabajo realizado en la
primera década del siglo XXI, por la Alianza Turismo Caribe, que adelanté una
serie de investigaciones para identificar las necesidades de formacion de toda
la region Caribe colombiana, en el ambito turistico e incrementar la calidad y
cobertura de la educacion. Este macro trabajo amojé vital informacion sobre los
niveles de empleabilidad del personal egresado de las instituciones con

programas de turismo, asi como los niveles de conocimiento previo que
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componen el perfil de un aspirante a estudiar turismo, evidenciando grandes

necesidades en la regién a nivel técnico y tecnolégico.

La Institucion Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar forma parte de la Alianza
Turismo Caribe, anteriormente mencionada, la cual fue conformada para el
Fortalecimiento de la Formacion Técnica y Tecnolégica y el Desamollo
Productivo en Turismo para la Costa Caribe Colombiana, proyecto CONPES,
de la cual hacen parte varias universidades de la region Caribe. Como
consecuencia de ello la ITCMB “ha estado trabajando en la proyeccion del
programa de Turismo, del 2007 al 2009, Ila organizacion de la oferta
académica en Turismo por ciclos propedéuticos. Este trabajo armoj6 como
resultado el ciclo Técnico en Operacién Turistica y el Tecnélogo en Gestion
Turistica, los cuales fueron presentados a pares académicos del Ministerio de
Educacion en el primer semestre de 2009, obteniendo registro calificado para

ambos programas (PEP).

La alcaldia de Cartagena junto con la Corporacion Turismo Cartagena de
Indias propuso, para solucionar las falencias en la preparaciéon del personal y
solventar el grave problema de empleabilidad de Cartagena de Indias, un
acuerdo con las IES de la ciudad que ofrecen carreras relacionadas con el
turismo, entre ellas la ITCMB, denominado “Alianza Turistico - Académica”, que

busca no solo mejorar las condiciones laborales, sino también fomentar la

UNVERSIAD SHON BOUVAR
BIBLIOTECA

JOSE MART
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investigacion en el area para “pensar el turismo”, un ejercicio reflexivo muy

necesitado en la ciudad.

2.2. MARCO TEORICO

EL SECTOR TURISTICO COMO SECTOR DE SERVICIOS:
CONCEPTOS Y COMPONENTES

Sin duda hay que adelantar el ejercicio de encontrar los vinculos que deben
existir entre el sector turistico-econémico, que demanda ciertas condiciones de
sus empleados, y el sector académico que debe responder a estas demandas
con una educacion pertinente que vaya de la mano con las realidades laborales
actuales. Por ello se trabaja y analiza en este documento, teéricos que han
avanzado en la reflexion de dichos vinculos, no sin antes establecer una
aproximacion a la realidad del turismo actual, tanto a nivel intemacional como

nacional.

OMT (2002), Afirma que el turismo intemacional sigue siendo una de las
industrias mas présperas de las ultimas décadas. Salvo fluctuaciones leves,
ocasionadas por acontecimientos relacionados con el terrorismo o por
catastrofes naturales, su ritmo de crecimiento ha sido constante el turismo
colombiano, a su vez, viene experimentando un proceso de crecimiento que no

se habia registrado en décadas anteriores.
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De acuerdo con el Plan Sectorial del Turismo (2008 — 2010) “Colombia, Destino

Turistico de Clase Mundial”, durante los ultimos afios, el desarrollo de politicas
turisticas ha sido factor fundamental para mantener un esfuerzo sostenido
hacia la consolidacién de Colombia como un pais con un destino turistico bien
estructurado y con buenos niveles de competitividad y en él se recogieron las
iniciativas formuladas en el Plan Nacional de Desarrollo del periodo,
formuladas bajo el lema: “Estado comunitario: desarrollo para todos” , que se
propuso como objetivo: “(...) “mejorar la competitividad de los destinos y de los
productos turisticos de tal manera que las diferentes regiones y el pais en
general perciban un aumento sustancial de sus ingresos, se ineremente la
participacion de las comunidades en la prestacion de los servicios turisticos, se
contribuya a la generacion de riqueza cuya distribucion equitativa se haga

palpable en la mejora de la calidad de vida de los residentes”.

“Para poder desarrollar este proceso de mejora de la competitividad, los
destinos turisticos de Colombia deben trabajar en crear las verdaderas ventajas
en el esquema de lo que se conoce como la triada regional: conectividad,

compromiso civico y calidad de vida”. Plan Sectorial de Turismo (2011 — 2014).

Ciertamente, mantener el posicionamiento en este contexto cada vez mas
competitivo, demanda tanto fortalecer las estructuras e infraestructuras
turisticas como diversificar la oferta. Sin embargo, estos elementos por si solos

no son suficientes, sino que se requiere, sobre todo, que el servicio sea
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prestado con calidad, ya que el turista de hoy en dia es mucho mas exigente

que el de hace unas décadas, pues espera que sus expectativas sean
superadas, que sus necesidades sean satisfechas en todas sus dimensiones,
pero sobre todo sean satisfechas con calidad, constituyéndose el servicio y la

forma como éste se presta, en la variable diferenciadora.

La oferta turistica como uno de los componentes claves del turismo, se ha ido
revitalizando en todos los paises donde la actividad turistica es uno de los
renglones fuertes de la economia. En el mismo Plan Sectorial (2011 — 2014),
se afirma que “Esta oferta la integran por una parte, el conjunto de atractivos
turisticos, los cuales requieren el soporte de infraestructura para la conectividad
aérea, terrestre, telecomunicaciones, seguridad y servicios de salud, y de otra
parte, la oferta de servicios en los que el capital humano, sus competencias y
destrezas, las empresas y los encadenamientos productivos, son el

complemento necesario para el fortalecimiento de los destinos".

Definitivamente, el recurso humano turistico esta vinculado estrechamente con
la calidad del producto turistico y el cumplimiento o no de las expectativas que
el consumidor-turista percibe, de tal modo que el éxito de estas empresas esta
unido a la capacidad de sus trabajadores, como lo plantea Bafiuls, A. (2009),
en su articulo “El papel del capital humano en el sector turistico: algunas

reflexiones y propuestas”.
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En este orden de ideas, como lo enuncia Savignac, A., Secretario de la OMT

(1995), en el prologo del libro Educando Educadores en Turismo,
(...) existe la necesidad de mejorar el sistema educativo actual en el
marco mas amplio de competitividad global de la industria turistica,
resaltando el papel fundamental de los educadores turisticos.
Efectivamente en el contexto descrito, resulta evidente que la cualificacion
de los recursos humanos involucrados en el sector turistico ~ en el que
existe una gran interaccion personal entre el empleado y el consumidor —
es un factor clave para lograr la satisfaccion del turista y, por lo tanto, el
éxito de una empresa o destino turistico. La educacion turistica debe,
haciéndose eco de las exigencias actuales del sector, ser capaz de
adecuar la capacidad y conocimiento del capital humano, a los
requerimientos del entomo profesional real, a través de una formacion de

calidad”.

Indudablemente, para lograr una formacion turistica de calidad, es oportuno
fortalecer las habilidades y competencias del talento humano en funcion de las
necesidades de la demanda turistica y la generacion de empleo, como lo
establece el Plan de Desarrollo Turistico (2011-2014), toda vez que el entomo
laboral estd demandando especialistas cada vez mas preparados, con
movilidad por todo el sector, con ventajas competitivas en las empresas, los
productos y servicios que se ofertan, al mismo tiempo que con buenas

actitudes y conductas y con altos niveles de responsabilidad social.



Recurse Humano del Sector Turistico de Cortagem, en Relacién con el Perfil de Forrumcién del Tecudlogo en Tiurizmo ¢
Idiersms de is ITCMB

35
Como dice Peterson (2004) “Hoy en dia lo que mas se necesita es de personal

preparado, con habilidad intelectual, con ideas originales sobre nuevos
productos, novedosas adecuaciones, nuevos servicios al cliente entre otros
aspectos, con conocimiento sobre las nuevas filosofias de informacion y
administracion. En un mundo globalizado donde, el recurso humano es autor
del éxito o fracaso de las compatfiias para convertirse en el mas importante, del

que depende el futuro”.

“El capital turistico se puede definir como la cantidad de conocimiento técnico y
cualificaciones que poseen los trabajadores del sector, procedente de las
inversiones en educacion formal y en formacion en el trabajo. Esta formacion
en el trabajo la adquiere el individuo, bien a través del aprendizaje derivado de
la experiencia en el desempefio de su puesto, bien de la formacion especifica

recibida”.

2.3. COMPONENTES DE UN CURRICULO PARA EL TURISMO

El tema del curriculo es importante en esta investigacion, sin ser el objeto de
trabajo de la misma, ya que es el componente académico que debe y tiene
que responder por la preparacion, en este caso del tecnélogo de la ITCMB en
el Programa de Turismo e Idiomas, por ello un aparte significativo en este

documento.
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El curriculo desde su historia es un referente fundamental de indagacion y

reflexion para el desarrolio de lineamientos de una propuesta curricular, el cual

ha tenido numerosas acepciones y por ello numerosas definiciones.

Algunos autores lo definen como un término polisémico, aunque la mayoria
coinciden en que subyace la idea de planificacion en cuanto a prevision
anticipada, es el caso de Inlow (1966), citado por Diaz, F. en su libro “Didactica
y curriculo: un enfoque constructivista®, quien afirma que el curriculo es "el
esfuerzo conjunto y planificado de toda la escuela, destinado a conducir el
aprendizaje de los alumnos hacia resultados de aprendizaje predeterminados”
y Wheeler (1976), que indica: "Por curriculo entendemos las experiencias
planificadas que se ofrecen al alumno bajo la tutela de la escuela”. En el
proyecto curricular de cualquier Institucion Educativa, la planeacién juega un
papel determinante que debe ser concebida como un proceso permanente que

conlleve a la mejora continua de dicho proyecto educativo.

De igual manera, Gimeno S. (1988), considera que el "Curriculo es el eslabén
entre la cultura y la sociedad exterior a la escuela y la educacién, entre el
conocimiento o la cultura heredados y el aprendizaje de los alumnos, entre la
teoria (ideas, supuestos y aspiraciones) y la practica posible, dadas unas
determinadas condiciones. El curriculo es la expresién y la concrecion del plan
cultural que una institucion escolar hace realidad dentro de unas determinadas

condiciones que matizan ese proyecto”. Siendo esta definicién con la que el
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grupo investigador se identifica, atendiendo que se hace necesario conocer los

requerimientos del sector turistico (sociedad exterior) para poder dar
respuestas a los mismos a través de la formacion de personas altamente

calificadas con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

El programa de Turismo e Idiomas por su parte, para su propuesta curricular
toma como referente a Magendzo (1991), quien concibe el curriculo como un
“proceso mediante el cual se selecciona, organiza y distribuye la cultura que
debe ser aprendida®, es por ello que en el PEP enuncian “el programa de
Turismo e ldiomas realiza un ordenamiento de los contenidos y actividades en
tomo a nucleos tematicos por semestres, de tal manera que las asignaturas se
integren alrededor de un eje comun de formacion y no sean un listado inconexo
de cursos en donde se disperse el propésito de formacién”, enunciados que las
autoras de la investigacion comparten porque segun Ivan Chopitea Chavez,
docente de postgrado en Turismo, derecho y pedagogia por mas de 10 afios
en Bolivia, en su texto “Fundamentacion Pedag6gica para Propuestas
Cumiculares Educativas® y referenciando a Taba (1999), manifiesta que “La
propuesta o modelo curricular, acentua la necesidad de elaborar los programas
escolares, basandose en una teoria cumicular que se fundamente en las

exigencias y necesidades de la sociedad y la cultura”.

Los diferentes autores ponen de manifiesto la exigencia de involucrar a todos

los actores del proceso enseilanza-aprendizaje, entre el que se destaca la
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“sociedad exterior”, o que conlleva a dar pertinencia a las propuestas

educativas, o que fortalece la presente investigacion cuyo fin es contribuir,
precisamente, a darle pertinencia al programa previamente referenciado. Las
acepciones de curriculo presentadas brindan elementos significativos que
permitieron confrontar el curriculo del programa de Turismo e Idiomas con las

necesidades de las empresas de turismo en la ciudad de Cartagena.

Retomando el tema del curriculo para la investigaciéon que se adelant6 hay que
precisar que éste, ademas esta definiendo y construyendo el perfil personal,
profesional, ocupacional, las competencias y las practicas que adelantaran los
estudiantes para su formacion. El curriculo en esta investigacion fue un
elemento esencial que pemiti6 concluir qué tanto esta respondiendo a las

necesidades y exigencias que el sector turistico hace a la academia.

2.4. LA FORMACION PARA EL SECTOR TURISTICO

Cartagena de Indias es reconocida por la revista inglesa Wanderlust, una de
las mas prestigiosas publicaciones de viajes en Europa, “como una de las 10
mejores joyas turisticas del mundo para visitar’ lo cual demuestra que la ciudad
se ha ido posicionando como un destino turistico de primer orden por parte de
turistas nacionales e intemacionales, y para estar al unisono con las exigencias
intemacionales debe propender por poseer un talento humano calificado en

turismo que sea capaz de satisfacer los requerimientos de los turistas.
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La formacion especifica que necesita este profesional esta enmarcada por

unas competencias especificas para el rol que desempefia en su puesto de
trabajo, las cuales unicamente las puede definir el empleador y las instituciones
de educacion en la medida en que estén frente a frente con la empresa, sean
reflexivas y propositivas. Es por ello que la participacion de las empresas en el
proceso de formacion del talento humano se convierte en una hemamienta
importante. De manera que las instituciones de educacién superior han
reconocido la importancia de mantener una relacion estrecha con el sector, lo
que les pemite ir realizando actualizaciones en cuanto a los contenidos de los
programas y con ello responder a las necesidades actuales de la poblaciény la
empresa a través de los profesionales que forman; esto a su vez es una
condicién de calidad que deben atender los programas académicos, tal como lo
establece el Decreto 1295 de 2010 en su articulo 5.6.: “Relacién con el sector
extemo. La manera como los programas académicos esperan impactar en la

sociedad”.

Con base en lo anterior y en aras de mantenerse en un nivel competitivo y de
calidad la Institucién Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar, que hace parte
del inventario de instituciones educativas que en la ciudad y el pais ofertan
programas de turismo, debe atender con rigurosidad las normas educativas
establecidas para tal fin. Cartagena de Indias y sus instituciones de educacion

superior deben desempefiar un rol trascendental no solo en la formacion de
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profesionales sino en el de proponer nuevos espacios competitivos al sector

del turismo.

Es por eso, que desde la institucion Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar, el
grupo investigador pretende identificar las necesidades actuales del recurso
humano del sector hotelero, de agencias de viajes y aerolineas de la ciudad de
Cartagena el sector, para responder a los niveles de preparacion, habilidades y
capacidades de los egresados en turismo que permmitan su exitosa vinculacion

laboral.

Esto sefiala la relevancia que tienen las instituciones educativas en la
consecucion de los objetivos de los diferentes agentes del sector turistico,
como las compafiias hoteleras, los operadores turisticos, las politicas

gubemamentales a nivel local, regional y nacional.

Esta investigacion parti6 de la premisa que una formacion turistica con calidad
requiere de la convergencia de los diferentes agentes del sector turistico que
pongan de presente las necesidades educativas para el desarollo y

fortalecimiento del sector.

En esta perspectiva se considera que para lograr la calidad del capital
profesional que se ofrece, se hace necesario hacer un estudio de las

necesidades educativas que el sector turistico demanda, ya que es en ese
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espacio donde confluyen profesionales como agentes turisticos, nuevas rutas

turisticas, novedosas infraestructuras, empresas turisticas, patrimonios
materiales e inmateriales, redes hoteleras y nuevas formas de concebir el

turismo, entre otras.

Trabajando en esta perspectiva se guarda coherencia con lo establecido por el
Plan Sectorial del Turismo (2011 — 2014), cuando establece que es necesario
conocer las necesidades de fommacion, fortalecer las habilidades y
competencias del talento humano en funcibn de las necesidades de la

demanda turistica y la generacion de empleo.

Sin duda, para mantener el posicionamiento en este contexto que cada vez se
ha vuelto mas competitivo se hace necesario que ademas de fortalecer las
estructuras e infraestructuras turisticas, se piense en la importancia que tienen
las instituciones encargadas de formar al profesional en turismo, del cual se
requiere un perfil con altos niveles de responsabilidad social, demandando
especialistas cada vez mas preparados, con movilidad por todo el sector, con
ventajas competitivas en las empresas, los productos y servicios que se
ofertan, al mismo tiempo que con buenas actitudes y conductas. Por todo lo
anteriormente expresado, es importante analizar hasta donde los niveles de
preparacion del capital humano que labora en este sector coadyuva al
fortalecimiento y empoderamiento del turismo en la ciudad de Cartagena,

pregunta esta que guia a otra investigacion.
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2.5. MARCO HISTORICO

La oferta académica del Programa de Turismo de la ITCMB se remonta a los
aflos 60 y su evolucion ha ido de la mano con los cambios sufridos por la
misma Institucion, la cual respondiendo a normas gubemamentales vy
necesidades del contexto ha redisefiado sus programas. En respuesta a io
anterior, el Programa de Turismo ha ido cambiando su denominacién y con ello
Su propuesta curricular, es asi como se inicia con la Escuela de Idiomas cuyo
objetivo era abrir las puertas a la formacion y preparacion de la mujer
cartagenera. Para esta época, mas exactamente en el aflo 1964 se forma un
grupo de traductoras. Este informacién fue tomada del Trabajo de Grado
“Desarrollo Historico del Curriculo en los Espacios de Formacion Femenina,

Caso Colegio Mayor de Bolivar 1947 — 1970 en el Caribe Colombiano™.

Posteriormente, segtin reza en el trabajo de grado previamente referenciado,
se da inicio al programa de Turismo, que consistia en un curso breve que tenia
como objetivo, crear interés por estos estudios y ampliarios en el futuro, hasta
establecer la carrera de Técnico en Turismo. El plan de estudios que se seguia,
fue autorizado por el Ministerio de Educacion y la Corporacion de Turismo y

Division de Servicios Turisticos.

Mas tarde, en 1970 se eleva la categoria de la institucion a Educaciéon

Superior y en 1977 se aprueba por parte del ICFES el programa de Traduccién
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a través de la Resolucion 159 del 19 de enero, con una duracién de seis

semestres (trabajo de grado Desarrollo Histérico del Curmriculo en los Espacios
de Formacién Femenina, Caso Colegio Mayor de Bolivar 1947 — 1970 en el

Caribe Colombiano, 2011).

Gonzalez, G. (2005), en “La evolucién del turismo en el Caribe en los titimos
veinte afos”, afiima que en la década de los ochenta, el turismo present6 un
crecimiento importante a nivel mundial, pero sobre todo en la regién Caribe
presentando una tasa de crecimiento anual del 5.2% de los turistas que
visitaron la regién en el periodo comprendido entre 1980 y 2000, superior al
promedio mundial, que fue de 4,5%, lo cual coincide con la transformacion del
Colegio Mayor en Institucion Tecnolégica y en 1981, con la aparicién del
programa de Traduccién Turistica, como respuesta al creciente requerimiento
de personal calificado en esta area, producto de la diversificacion de la

demanda turistica.

En el afio 2000 se llevé a cabo una investigacién con el sector productivo y
egresados que pemitié actualizar el programa vigente, dando como resultado
un redisefio curricular que pemitié el cambio de denominacién de Traduccion

Turistica a Turismo e Idiomas.

Ajustandose a la legislacion nacional, en el afio 2006 se presento6 por parte de

la Institucion el programa con los redisefios correspondientes para recibir el



Recurso Humano del Sectar Taristico de Cartagesm, en Relacién con el Perfll de Farmaacién del Tecndlogo en Tariamo e
1dierss de ia ITCMB

44
registro calificado que pemmitiera continuar ofertandolo, obteniendo dicho

registro por un periodo de siete afios, que se cumpien en el 2012.

Para dar respuesta a directivas institucionales y politicas nacionales, el
Programa de Turismo e Idiomas introduce cambios en el plan de estudio

orientada a las areas de investigacion, turismo e idiomas.

Actuaimente el perfil ocupacional del programa, proyecta a los egresados
como Recepcionistas o Jefes de Recepcion de hoteles 0 empresas turisticas
en general, Asistente o Asesor de Ventas de productos turisticos, Hostess en
cruceros o restaurantes internacionales, Guia Turistico entre otros, que buscan
dar respuesta a las necesidades del sector turistico en sus diferentes areas de

desempenio.

Por otro lado, los avances cientificos y tecnoloégicos del mundo, inciden de
manera notoria en la manera de pensar y de hacer los negocios, asi como en
los motivos para viajar y el uso del tiempo libre, lo que a su vez tiene
repercusion en el manejo del turismo por parte de los hoteles, las agencias de

viaje, las empresas de congresos, entre otras.

Es entonces perentorio conocer las necesidades que tienen las empresas del
sector turistico en materia laboral, hoy en dia, puesto que al identificar las

necesidades de las empresas de turismo se pueden proponer estrategias
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curriculares que fortalezcan el programa, y a su vez contribuyan a la

renovacion del registro calificado para mantener el posicionamiento
institucional en el mercado, logrando de esta manera formar profesionales

idoneos con alto sentido de responsabilidad y compromiso con su entomo.

2.6. MARCO LEGAL

La Constitucion Politica de Colombia (1991) determina como fines de la
educacion: el respeto a los derechos humanos, a la paz y a la democracia; en
la practica del trabajo y la recreacién, para el mejoramiento cultural, cientifico,
tecnolégico y para la proteccion del ambiente (art. 67). En ella se definen los
deberes y obligaciones de los ciudadanos: el respeto a los derechos del otro; la
solidaridad social; la democracia, la independencia y la integridad nacional; la
convivencia pacifica; la participacion; la paz, la justicia y la equidad; la
proteccion de la cultura y del medio ambiente (art. 95). Las libertades de
ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra fueron elevadas a la categoria

de derechos fundamentales en el articulo 27.

Dentro del marco del 6ptimo funcionamiento de las IES, el Decreto 2566 de
2003, estableci6 15 condiciones minimas de calidad y demas requisitos
obligatorios para el ofrecimiento y desamolio de programas académicos de
educacion superior. La Ley 1188/2008, en el Articulo 2°, modifica el decreto

2566/03, sefialando articulaciones entre las condiciones del programa y las
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Institucionales, dandole un trasfondo legal, a la conexién que debe existir, entre

la calidad de una institucién educativa y la pertinencia de sus programas.

Estas orientaciones constitucionales se contextualizan y profundizan a través
de su definicién en la Ley 30 de 1992, la cual regula las instituciones de

educacion superior y el caracter formativo que deben tener sus programas asi:

La Ley 30 en el articulo 1 reconoce a las instituciones de Educacién Superior
su natural caracter formativo y afirma que la educacion es un proceso
permanente que se debe orientar al desamollo de las potencialidades del ser

humano de una manera integral.

La formacion integral ha de hacer posible el logro de la autonomia personal
(art. 4); la adquisicion y creacion de conocimiento; la aplicacion del
conocimiento ; solucionar las necesidades del pais (art. 6); la formacion ética

profesional (art. 129); la formacioén social, civica y politica (art. 128).

Estos principios rigen la formacion en cada campo del saber, sin perjuicio de

los fines especificos de cada uno de ellos. (Art. 4).

La noma indica claramente que la formacion integral y los rasgos que la

definen constituyen una formaciéon basica, general de la persona, respecto de
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la cual los conocimientos, competencias y actitudes propias de cada saber

tienen su propia particularidad.

En el capitulo |l de la Ley 30 de 1992 se sefiala que la formacién integral es
objetivo de la Educacion Superior y debe capacitar para cumplir las funciones

profesionales, investigativas y de servicio social que requiere el pais.

Estos principios y objetivos se aplicaran en todos los campos de la Educacion
Superior: la técnica, la tecnologia, la ciencia, las humanidades, el arte y la

filosofia (art. 7).

Las instituciones de Educacién Superior: las universidades, las instituciones
técnicas profesionales, y las escuelas tecnolégicas, en sus programas de
pregrado y de postgrado deberan por lo tanto propender por la formacion

integral (art. 16).

Hasta este punto ha quedado de manifiesto que la educacién integral es
sumamente importante porque pemite el desamollo del ser, dimensionandolo
desde todos los ambitos, incluido el psicosocial, ya que un egresado del
Programa de Turismo e Idiomas, debe contar entre sus competencias
laborales, el desempefio de funciones delicadas que van mas alla de la

preparacion técnica, ya que estan relacionadas con el manejo de informacion
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confidencial y elementos de valor, estando estas caracteristicas muchas veces

incluidas implicitamente en el perfil laboral del egresado.

La ley 30, que reglamenta la educacion superior, establece que “La Educacion
Superior tiene por finalidad proporcionar formacion cientifica, profesional,
humanistica y técnica en el mas alto nivel”, siendo por tanto el compromiso de
las instituciones de educacion superior formar los profesionales que la
sociedad necesita. Teniendo en cuenta este planteamiento, formar
profesionales que la sociedad necesita, en Cartagena significa educar
individuos que en el ambito laboral, estén a la altura de los requerimientos de
su sector de empleo, en el caso del turismo, esta tarea le compete a la ITCMB
y su programa de Turismo e Idiomas en el sentido que sus egresados deben
tener el mejor desempefio una vez iniciada su vida laboral, siendo esta una
meta que debe ser mantenida conforme avanzan los tiempos, para lo que se

necesitan estudios que calibren su cumplimiento cada tantos afios.

La Noma Técnica Colombiana NTC 5580, especifica los requisitos de calidad
que deben tener los programas de formacion para el trabajo en el area de
idiomas. Los programas de formacion para el trabajo en el area de idiomas se
orientan a desamollar competencias comunicativas de comprension, la
expresion, la interaccion y la interpretacion de textos o discursos en cualquiera

de sus formas.
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Esta Noma establece los requisitos de calidad de programas de formaciéon

para el trabajo en el area de idiomas, acorde con la legislacion vigente.

Todos los requisitos de esta norma técnica colombiana son genéricos y deben
ser aplicables a todos los programas de formacion para el trabajo en el area de

idiomas, sin importar su tipo, tamario o idioma ofrecido.

Los organismos de certificacion deben aplicar esta norma para evaluar la
conformidad de los programas, frente a requisitos de calidad, en consonancia
con el marco nomativo vigente y los principios propios definidos por toda
institucion oferente de programa de formacién para el trabajo en el area de

idiomas.

Se toma en cuenta esta norma debido a que en ella se establecen los
requisitos de calidad que deben cumplir las instituciones de educacién superior
que ofertan programas en donde, dentro de su plan de estudio se contempla el
aprendizaje de los idiomas extranjeros, lo cual es preponderante en estos
momentos en que tanto el gobiemo Nacional como la ITCMB, buscan el
fortalecimiento de los egresados de programas de turismo con manejo de
lenguas extranjeras y esto se convierte en un importante apunte para el grupo
investigador que a través de la presente investigacion pretende coadyuvar a la

potencializacion del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB.
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Otra noma que es necesario mencionar debido al aporte significativo que le

hace a esta investigacion, en cuanto a los requisitos de calidad que deben
cumplir los programas de turismo de acuerdo con la legislacion vigente, es la

Noma Técnica Colombiana NTC 5665.

Ao
! JOSE MARTI
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3. CAPITULO Il

DISENO METODOLOGICO
3.1. ENFOQUE

El disefio metodolégico se enmarca en el metodo cualitativo con un enfoque
de tipo propositivo, en la perspectiva que este enfoque y el objetivo de la
investigacion conjugan elementos que permiten adelantar a partir de
diagnosticos, propuestas de mejoramiento y de cambio en los escenarios
estudiados a partir, de intervenir en unos casos y de proponer en otros,

cambios sustantivos a las realidades estudiadas. Bonilla y Rodriguez, (1997).

Es propositiva porque las investigadoras presentan una propuesta de
lineamientos de fortalecimiento educativo, la cual puede llevarse a la practica
vivencial y sobre ella analizar y ajustar el modelo en la vida real para fortalecer
el programa de Turismo e Idiomas y con ello mejorar las competencias de los

estudiantes.

Las investigadoras utilizan el metodo cualitativo, porque como dice Bonilla y
Rodriguez (1997), este tipo de investigacion permite captar la realidad existente
en el contexto, que para el caso, es el sector turistico, el cual sera validado y
transformado por el mismo sujeto, representado por los egresados y los

administrativos y funcionarios del sector como tal.
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3.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Esta investigacion de nivel exploratorio descriptivo avanza en el conocimiento
de las necesidades de formacion que advierten las empresas del sector de
turismo de los tecnblogos que se desempefian en ellas, ademas de las
necesidades que manifiestan los egresados del programa de Tecnologia en
Turismo e Idiomas, para un mejor desempefio. Esta exploracion descriptiva
incluye identificar las funciones, falencias, fortalezas, necesidades de
capacitacion, espacios tradicionales de ejercicio profesional, y nuevos espacios

de accionar profesional, entre otros.

3.3. FUENTES E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Este disefio posibilité la indagacion a través de dos fuentes primarias: la
primera, las entrevistas a empresas del sector turistico donde se desempefia
un numero considerable de egresados del programa, casos el hotel Las
Américas Global Resort, el hotel Decameron, las agencias Aviatur, Contactos

L Alianxa, Mary Mary Over Rabbit, y la aerolinea Avianca.

Las entrevistas se hicieron a Directivos y Jefes de algunas Dependencias de
los Hoteles, Agencias de Viaje y Aerolinea seleccionadas y éstas constaron de
nueve preguntas abiertas orientadas a detemminar cudles eran esas

necesidades de formacion que debian tener los egresados del programa ya
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mencionado y a juicio de estas Empresas qué aspectos se debian tener en

cuenta para mejorar las competencias de los futuros egresados del Programa

de Turismo e Idiomas. Ver anexo 2.

La segunda fuente primaria est4 relacionada con las encuestas a los
egresados, la cual const6 de cinco preguntas, de igual manera abierta,
buscando en ambos casos conocer de primera mano el desempefio de ellos y
las necesidades que las empresas del sector y los mismos egresados, tienen
en cuanto a cualificacién relacionada con la formacion adquirida durante sus
estudios superiores, luego de que egresa de las aulas universitaria, puesta a
prueba en el ejercicio profesional y frente a las constantes exigencias del
sector turistico, al mismo tiempo conocer los aspectos académicos que fueron
de mayor aporte en su desempefio laboral e inclusive en los que presentaron

deficiencias. Ver anexo 3

El disefio incluy6é igualmente la revision de fuentes secundarias que para el

caso se concretaron en documentos, tales como:

e Manual de Competencias Corporativas para El hotel Las Américas Global
Resort y de la Agencia de Viajes Contactos L Alianxa.Ver anexo 4 y 6

e Manuales de Funciones para el cargo de Asesora de Viajesde la Agencia
de Viajes Mar y Mar y para el cargo de Asistente de Receptivo Intemo de la

Agencia Contacto L Alianxa. Ver Anexo Sy 6
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Posterior a la aplicacion de las encuestas y realizacion de las entrevistas se

procedi6 a la tabulaciéon de los resultados, a través de graficas que permitieron
visualizar la informacion de manera que pudiera ser analizada de manera

apropiada.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Se tom6 como poblacion empresas turisticas, tal es el caso de los hoteles que
han tenido el mayor numero de estudiantes en practica y de egresados
vinculados laboralmente, con este criterio la muestra la representan dos (2)
hoteles de la ciudad: Las Américas Global Resort, y El Royal Decamerén. Se
tuvieron en cuenta, ademas cuatro (4) Agencias de Viajes tales como:
Contactos L Alianxa, Aviatur, Mar y Mar y Over Rabbit y la Aerolinea Avianca
y para el caso de egresados se seleccionaron 113 como muestra, presentada
a continuacion. La poblacion que se escogid para este aparte de la
investigacion esta conformada por todos los egresados en el periodo 2008 y
2011; la cual segun datos suministrados por la dependencia de Admisiones

Registro y Control de la ITCMB, fueron en promedio un total de 450.

Para calcular la muestra representativa de la poblacion total de los egresados

se utiliz6 la formula cientifica y estadistica de la siguiente manera:

n= NZp (1-p)

(N-1)e*+ Z%p (1-p)
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Interpretacion:

n="?

Z*= Area Bajo la Curva Nommal para en Nivel de Confianza 95%= (1,96)?
N= Poblacion 450

p= Probabilidad de Exito 50%

(1-p)= Probabilidad de Fracaso 50%

e*= Error Muestral Pemmitido 8%

n= (450) x (1,96)* x (0,5) x (0,5)
(450-1) x (0,08)* + (1,96) * x (0,5) x (0,5)

n=113

Se toma como primer referente el 2008 porque en este afilo se gradué la
primera corte del programa a partir del otorgamiento del registro calificado y el
2011 por constituir el ultimo afio previo al vencimiento del registro calificado del

programa de Turismo e Idiomas.

Las entrevistas se dirigieron a miembros administrativos de las 7 empresas
turisticas de Cartagena, tomadas como muestra a conveniencia para la
presente investigacion, teniendo en cuenta que la ITCMB desde el programa

de Turismo e Idiomas cuenta con 20 hoteles, 10 agencias de viajes y 3
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aerolineas en las cuales se desempefian los egresados del programa y realizan

su proceso de practica los estudiantes. Los administrativos entrevistados
fueron: la Jefe de Aeropuerto de la aerolinea Avianca; la Gerente General de la
Agencia de Viajes Mar y Mar; la Gerente de Ventas de la Agencia de Viajes y
Turismo Aviatur, la Directora Comercial de Receptivos de la agencia de viajes
Contactos L'Alianxa, la Jefe del Departamento de Ama de Llaves del hotel
Royal Decamer6n Bani, quien ademas se desempefié durante tres afios como
Jefe de Servicio al Huésped de Decamerén Cartagena y la Jefe de Receptivo
y Venta de la Agencia de Viajes Over Rabitt, quienes proporcionaron
informacién sobre lo que éstas requieren y esperan del egresado de los
programas de tecnologias en turismo, dejando de manifiesto los aspectos
claves para su empleabilidad, sus fortalezas y debilidades en el area de

desempeiio laboral.

La seleccion de las empresas se hizo teniendo en cuenta la trayectoria turistica
de las mismas en la ciudad de Cartagena de Indias, de las cuales se presenta
un breve resumen:

» Avianca: Aerolinea colombiana fundada en 1919, es la primera aerolinea en
América. Avianca ha sido la aerolinea bandera de Colombiay en la
actualidad se destaca por ser la aerolinea mas grande del pais, es ademas
una de las mas importantes de Iberoamérica. Ofrece un gran numero de
destinos desde Colombia a otros paises de América y Europa gracias a su

numero de aviones y a las alianzas que mantiene con varias aerolineas de
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todo el mundo. Su especializacion son los viajes en via aérea. Su centro de

conexiones estd localizado en el Aeropuerto Intemacional El
Dorado de Bogota, desde donde opera vuelos programados y charter a
diferentes destinos nacionales e intemacionales en América y Europa.
Avianca forma parte del Synergy Group, un grupo aeroespacial
sudamericano creado en 2003 y dirigido por German Efromovich. El grupo
cuenta ademas con seis aerolineas filiales, dos en Colombia, una
en Brasil y dos en Ecuador: Helicol, Tampa Cargo, Avianca
Brasil, AeroGal y VIP; ademas de Capital Airlines en Nigeria.

Aviatur: El Grupo Aviatur nace con la creacion de Aviatur Agencia de Viajes
y Turismo, el 6 de febrero de 1957, con cinco empleados y un capital de
60.000 pesos. El Grupo Aviatur emplea a mas de 4.000 personas, cuenta
con 297 oficinas propias en el pais, de igual forma tiene representacién en
Quito (Ecuador), Caracas (Venezuela), La Habana (Cuba), Ciudad de
Panama4, Paris y Miami, en donde funciona una oficina del Grupo Logistico

Aviatur Carga.

Es una empresa dedicada a actividades de agencias de viajes,
organizaciones de viajes y representaciones de empresas prestadoras de
servicios turisticos. Entre los servicios que presta se encuentran los
siguientes: Reserva, venta y expedicion de tiquetes de transporte de
personas aéreo nacional e intemacional, Disefio y comercializacion de

planes turisticos nacionales e intemacionales; Organizacién, operaciéon y
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venta de viajes y eventos nacionales e intemacionales; Venta de planes

turisticos y servicios complementarios nacionales e intemacionales para
pasajeros individuales; Prestacion de servicios en los aeropuertos; Asesoria
y tramite al viajero en la obtencién de la documentacion requerida en los
destinos nacionales e intemacionales; Tramite y pago de reembolsos de
pasajes aéreos y servicios.

Contactos L'Alianxa es una Agencia de Viajes IATA, fundada en 1975, cuyo
negocio es comercializar y organizar servicios turisticos que satisfagan las
necesidades del mercado, al ofrecer completa seguridad y bienestar.
Hoy Contactos L Alianxa es la primera agencia organizadora de Congresos
y Convenciones en Cartagena de Indias. Conocida como Contactos
L Alianxa, en el ambito nacional e intemacional, gracias a las empresas que
le han confiado sus eventos. También funciona como Agencias de Viajes,
Operadora de Turismo Receptivo, Viajes de Incentivos y presta el servicio
de transporte Turistico. Contactos L Alianxa ha sido distinguida con el
premio Nacional de Turismo, otorgado por el Ministerio de Desarrolio
Econémico y la Corporacion Nacional de Turismo de Cartagena y la Medalla
Civica de Cartagena de Indias en el grado de Comendador por la Alcaldia
Mayor de Cartagena de Indias.

Hotel Royal Decamerén:. La cadena de hoteles Decamerén naci6é en
Cartagena de Indias en 1987 y actualmente es lider de Latinoamérica por
su concepto “todo incluido”. Después de 25 afios en el mercado, su solidez

y posicionamiento han permitido la expansion de sus operaciones a México,
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Jamaica, EI Salvador, Panamd4, Marruecos, Senegal, Libia vy

Peni. Actualmente, esta cadena opera mas de 5 mil habitaciones en 30
hoteles ubicados en 8 paises, y genera mas de 5 mil empleos directos y 15
mil indirectos. En Colombia, estan presentes en las principales regiones
turisticas del pais como Cartagena, Isla Palma, Santa Marta, Eje Cafetero,

San Andrés, Providencia y Amazonas.

A s6lo 30 km de Cartagena, se encuentra el Royal Decamer6n Resort Baru
con 330 habitaciones, es el mas grande y modemo de la isla de Baru.
Ofrece ademas de comodas habitaciones, dos restaurantes, cinco bares,
tres piscinas, SPA y la playa de arena blanca. También cuenta con un
Centro de Convenciones dotado con equipos de ultima tecnologia con
capacidad para 700 personas y un business center.

Viajes Rabbit Ltda, es una agencia de viajes y turismo fundada en
Cartagena el siete de marzo de 1961 con el fin de promover e incentivar el
turismo en Colombia; cuenta con toda una infraestructura que pemite
ofrecerles a su clientela, la mas reciente, segura y puntual informaciéon del
mercado turistico, asi como un servicio profesional, calido, responsable y
comprometido con todos los clientes. La agencia de Viajes pertenece al
grupo Over, cambiando el nombre comercial a Over Rabbit, para ofrecerles
a los clientes mayor cobertura en Colombia. Esta agencia brinda los
servicios de turismo emisivo, turismo receptivo y organizacion de eventos,

congresos e incentivos.
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Mar y Mar: esta agencia de viajes fue fundada el 1°. de abril de 1995 bajo el

nombre de Representaciones Turisticas Mar y Mar, cuya actividad principal
era la representacion turistica de Orlando Disney World, ofertando los
productos de ese lugar. Posteriormente en 1998, inicia el servicio de venta
de boletos de la Aerolinea Aeroreptblica y al mismo se inscribe en la
embajada norteamericana para operar grupos de nifios, quinceafieras y
juniors, logrando un puesto entre las doce agencias de viajes autorizadas
para tramitar visas a Estado Unidos. Mas tarde en 1997, cambia de
actividad y con ello de denominacién y deja de ser Representaciones
Turisticas Mar y Mar para convertirse en Agencia de Viajes y Turismo Mar y
Mar. De aqui en adelanta obtiene la licencia IATA que la faculta para la
venta de tiquetes intemacionales y empieza a participar activamente en
ferias nacionales e intemacionales promovidas por Proexport.

Hotel Las Americas Global Resort: Esta conformado, en la actualidad, por
dos torres: Las Américas Casa de Playa y Las Américas Torre del Mar, que
en conjunto forman el Hotel Las americas Global Resort, categorizado como
un hotel de cinco estrellas, con todas las comodidades y lujos de la
hoteleria modema. Se encuentra ubicado en el Anillo Vial, sector Cielo Mar
a pocos minutos del Aeropuerto Intemacional Rafael Nufiez. Este
prestigioso hotel fue distinguido como el Mejor Hotel de Colombia en los
Premios La Barra 2012 y con el Certificado de Excelencia 2012 otorgado

por la Red de Valoracion TripAdvisor.

A
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4. CAPITULO WV

NECESIDADES DEL SECTOR TURISTICO DE CARTAGENA, EN MATERIA
DE RECURSO HUMANO

El sector turistico de la ciudad de Cartagena en la ultima década ha tenido un
crecimiento pronunciado; nuevos hoteles se han instalado en la ciudad y
cadenas hoteleras existentes a nivel nacional e intemacional han abierto
nuevas sedes en ella, lo que acarrea un incremento en la demanda de personal
calificado que no solo se limita a la cantidad sino también a la calidad, ya que
una mayor afluencia de turistas hacia la ciudad no solo significa un aumento en
el nimero de la poblaciéon flotante, también implica una diversificacion de la
oferta turistica y con ella, turistas cuyas exigencias individuales se hacen mas
especificas y elevadas, ejerciendo presion en un sector del servicio turistico
que por tradicion busca generar fidelidad en sus clientes por medio de la

dedicada atencion que les brinda.

En Colombia y sin excepcién en Cartagena, las normas de competencia del
sector turistico son emitidas colectivamente por las empresas del sector, a
través de ICONTEC e ISO, sin embargo, estas directrices le brindan a los
hoteles, agencias de viaje y demas operadores turisticos, la autonomia de
elaboracion de sus propios manuales de procedimiento para las diferentes
posiciones que desempeilaran sus empleados, todas estas, del mas alto

estandar, de acuerdo con su clasificacion. Es a través de estos manuales que
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el egresado del programa de Turismo e Idiomas es evaluado por sus

empleadores.

Los resultados de las encuestas permitieron identificar que las empresas
turisticas en donde se encuentran laborando el mayor porcentaje de los
egresados del Programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB, corresponde a
Hoteles, Agencias de Viajes y Aerolinea, lo que permitié delimitar las empresas

con las cuales se trabajarian las necesidades de formacion.

41. MANUALES DE COMPETENCIAS DEL SECTOR TURISTICO
CARTAGENERO

A continuacién se exploran dos ejemplos principales de dichos documentos,
con el fin de contextualizar lo que el ambiente laboral exige del egresado, para
brindar una imagen general de los requerimientos del sector turistico en
materia de competencia laboral. Se seleccionaron los manuales de los hoteles
Las Américas Global Resort y Royal Decamerén, como muestra principal de las
necesidades de todo el sector turistico,representado en hoteles,agencias de
viajes y aerolineas, que ambas empresas representan, para efectos de esta
investigacion, ya que de manera general las empresas turisticas estudiadas
coinciden en las mismas necesidades laborales, y que solo las diferencian las

especificidades de cada empresa.
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En el caso de las Agencias de Viajes, coinciden que la Atencién al Cliente es el

primer elemento a tener en cuenta debido a la alta competitividad que hay en
este sector convirtiéndose en el factor diferenciador, toda vez que son las
personas y no las maquinas las encargadas de la satisfaccion del cliente
“entendiéndose la atencion al cliente como el elemento principal del negocio”
como lo afirma la Gerente General de la Agencia de Viajes y Turismo Mar y
Mar, durante la entrevista realizada por el grupo investigador. De igual forma el
dominio de otras lenguas, diferente al espafiol, y el uso del software mas
utilizados en la agencias de viajes, Amadeus, conforman los requerimientos

mas significativos de este sector econémico. Ver anexo 4, 5y 6.

Asi mismo, la Jefe de aeropuerto de la aerolinea Avianca, ratifica la necesidad
del dominio de los idiomas extranjeros y del software turistico Amadeus, al
mismo tiempo que la importancia de la buena atencion al cliente, para alcanzar

la total satisfaccion del mismo y los objetivos de la empresa.

4.1.1. Aspectos del Manual de Competencias del Hotel las Américas
Global Resort

El hotel Las Américas Global Resort, uno de los hoteles mas importantes de la
ciudad de Cartagena, debido a su gran prestigio en calidad, posee un manual
de Competencias Corporativas que son aplicadas a sus empleados, entre los

que se encuentran egresados del programa de Turismo e Idiomas de la
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ITCMB, los cuales deben cumplir con las siguientes competencias, que para

efectos de interpretacion y analisis de los resultados de esta investigacion, las
autoras consideran necesario analizar algunos de sus apartes teniendo en
cuenta los niveles de exigencia, la mas alta y la minima que exigen a toda
persona que aspira ingresar a laborar al hotel y que ademas una vez

vinculados deben mantener, asi:

» VOCACION DE SERVICIO: En este aspecto se espera que el empleado
tenga la capacidad para percibir, evaluar y responder eficazmente las
necesidades de otros, tratando de exceder las expectativas continuamente,
y creando hemramientas que posibiliten la vivencia de experiencias

memorables de servicio para sus clientes.

Para la evaluacion de esta competencia, en el Manual se establece que el 0
indica que el empleado no posee habilidades relacionadas con esta
competencia, y el 5 indica que encuentra maneras novedosas y/o diferentes
para estudiar los requerimientos de los clientes y satisfacerios. Al mismo
tiempo que identifica nuevas opciones de negocio que le proporcionan a la
organizaciéon una ventaja competitiva en el mercado y hace monitoreo de la
satisfaccion de los clientes sobre la calidad del servicio, buscando la

retroalimentacion por parte de estos y define estrategias de mejoramiento.
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» TRABAJO EN EQUIPO: En esta competencia se exige que el trabajador

tenga la capacidad para establecer una adecuada relacion interpersonal y
comprender la repercusion de las propias acciones sobre el éxito en las
acciones de los demas. Se hace énfasis en la importancia de trabajar en
conjunto para lograr los objetivos establecidos e igualmente en la necesidad
de trascender los intereses y diferencias individuales orientandose a la
accion colectiva y efectiva; buscando con ello que el empleado entienda y
valore posturas distintas a la propia o puntos de vista encontrados y que

pueda enfocarse en una meta comun.

En esta competencia, el Departamento de Talento Humano establece la
calificacion 1 y 5, donde el 1 indica que el trabajador se relaciona de manera
cooperativa y respetuosa con sus compafieros, para lograr los objetivos
establecidos en el equipo, al igual que mantiene una actitud abierta para
aprender de los otros y presta ayuda cuando se la solicita algun compaiiero,
cliente o jefe. Y en la calificacién 5 el empleado fomenta un clima de trabajo
positivo para la gestion de los diferentes equipos de trabajo de la organizacion.
Cataliza conflictos entre las distintas 4reas a través de procesos efectivos de
comunicacion. Disefla estrategias para compartir informacion y crear sinergias
y por ultimo administra las distintas personalidades y estilos para integrar

equipos de alto rendimiento.
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» FLEXIBILIDAD / ADAPTABILIDAD: El hotel la determina como la

capacidad de entender y apreciar las diferencias y las perspectivas
opuestas de una situacion y de adaptarse rapidamente a los cambios que
estas exijan, desarrollando para ésto la habilidad para cambiar la propia
forma de pensar y enjuiciar situaciones, personas o cosas cuando se
modifican las premisas basicas, las condiciones del entomo o se recibe

nueva informacion.

Esta competencia considera que el empleado que obtenga la calificacion 1, es
aquel que acepta sin traumatismo cambios en su programacién de trabajo dia a
dia, como también cambia de funciones y de responsabilidades, adaptandose a
las nuevas sin mucha dificultad. De igual forma que acepta las diferencias de
tipo racial, religioso o social (no evidencia prejuicios). Por otro lado el 5 significa
que el trabajador identifica nuevas comunidades de negocio para el hotel,
tomando informacién de las tendencias del entomo y las adapta a la
organizacion, como también impulsa y desarrolla la gestion de cambio dentro
del hotel, tomando en consideracion las exigencias del entomo y se anticipa al
cambio, gestionando posibles problemas que puedan presentarse por su

implementacion.

» ESTABILIDAD EMOCIONAL (AUTOCONTROL): La Empresa Turistica
objeto de investigacion la entiende como la capacidad para mantener el

control y la calma ante situaciones hostiles, en la habilidad del empleado a
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confiar en las propias capacidades y decisiones, en su destreza para

ganarse el respeto de los demas, aceptar y defender posiciones y
establecer expectativas realistas conforme al talento de cada uno, lo que
depende del nivel de confianza en si mismo (autoconfianza). Capacidad
para resistir las presiones y situaciones estresantes manteniendo la energia

y la vitalidad.

En el nivel inferior (1), el hotel califica el actuar de forma reflexiva, sin dejarse
llevar por sus impulsos, manteniendo un estado de animo constante, sin
cambios repentinos 0 muy marcados y manteniendo el interés en la tarea, sin
desanimarse facilmente por factores externos. Mientras que en la calificacion
con 5 debe mantener en alto la confianza de su grupo de colaboradores,
mostrando una linea de conducta estable y confiable, no sujeta a cambios
emocionales marcados o repentinos. Ademas debe tranquilizar a los demas en
situaciones en las que exista un gran nivel de tension, a través de su propio
ejemplo y demostrar seguridad cuando toma decisiones, incluso en situaciones

de alto riesgo que impliquen a toda la organizacion.

» PENSAMIENTO CONSTRUCTIVO (ENERGIA POSITIVA): Lo toman como
la capacidad de auto motivacion que debe tener el empleado porque es
consciente de sus fortalezas y debilidades; estd abierto al desamollo
personal continuo, debido a que su energia interior le impulsa a ejecutar

labores que implican retos positivos. Se considera como la capacidad para
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reconocerse a si mismo y a los demas, evitando juzgarios de manera

extrema, sin tener razones valederas y se considera también como la
capacidad para establecer relaciones gratificantes y mantener una linea de
pensamiento positivo auin en situaciones poco agradables, sin olvidarse de
las debidas precauciones. En esta competencia se busca también que el
trabajador muestre tolerancia a la frustracion y perciba el fracaso como

oportunidad de aprendizaje.

En esta competencia el nivel 1 indica que el empleado muestra una vision
optimista de la vida y asume los retos con entusiasmo ademas de mantener
una actitud positiva ante situaciones frustrantes, especialmente con los clientes
dificiles. En el maximo grado de calificacion (5) el empleado debe mantener un
estado de animo constante, positivo y realista que contagia a su grupo y le
transmita su propia energia. Pero ademas debe juzgar de manera objetiva e
imparcial la conducta de sus colaboradores, sin dejarse llevar por primeras
impresiones 0 por cercanias/distanciamiento en las relaciones. Al mismo
tiempo, establece compromisos desafiantes para el hotel, asumiendo la
responsabilidad y encarando los proyectos de manera proacliva, motivando al

personal a que lo acompaiien.

» APRENDIZAJE Y MEJORAMIENTO CONTINUO: El hotel lo considera
como la habilidad para adquirir y asimilar nuevos conocimientos y destrezas

para luego aplicarlos a la realidad en un corto periodo de tiempo. En el
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deseo que tienen sus empleados de actualizarse continuamente para

mantenerse competitivo en el mercado laboral.

La calificacion en el grado 1 muestra que el empleado mantiene un nivel de
conocimiento adecuado a su cargo, que se informa de los acontecimientos que
ocurren en el hotel y enriquece con ello su quehacer diario y por ultimo
participa en las distintas actividades de capacitacion que se programan en la

empresa.

En la calificacion 5, debe mantenerse constantemente actualizado en su
profesion o campo de accion y promover el desarrollo para el capital humano

de la organizacién en concordancia con la misién del hotel.

» RESPONSABILIDAD Y ETICA DEL TRABAJO: Se tiene como la capacidad
para cumplir cabalmente las obligaciones y asumir las consecuencias de
sus propias acciones o de las acciones de sus colaboradores, de manera
coherente, dando un poco mas de lo que se pide, realizando un trabajo de
alta calidad y dentro de los limites de tiempo establecidos. Se espera que el
empleado use todos sus recursos para sortear los inconvenientes propios
del ejercicio de su cargo y ofrecer confiabilidad en las tareas, funciones y

proyectos que le son asignados.
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En el nivel 1 se le evalua al empleado segun cumpla a tiempo y con calidad las

tareas que se le asignan. Si se acoge a un plan de trabajo predefinido, siendo
consciente de las consecuencias de realizar cambios radicales en él. Ademas
Si reconoce sus efmores y asume las consecuencias de estos. De igual forma si
se siente participe de la imagen del hotel frente al cliente y adecuar sus
acciones para satisfacerios. Por otro lado en el nivel 5 se evalia si enfrenta
situaciones dificiles de manera activa, asumiendo el compromiso personal por
sortearlas y si administra su tiempo y sus recursos en beneficio de la

organizacion.

» INNOVACION Y CREATIVIDAD: Para el hotel esta es la capacidad que
deben tener las personas vinculadas laboralmente a ellos para lograr crear,
innovar, transformar con cierta originalidad y eficiencia, habilidades o
destrezas para generar algo nuevo, resistirse a lo aceptado y vencer

obstaculos sui generis.

Como calificacion 1 se ubica el empleado que es recursivo, buscando distintas
altemativas o vias de actuacion, al enfrentar un problema. También a aquel
que no desiste en la realizacion de su tarea a pesar de las dificultades; por
uitimo si es flexible al manejar las limitaciones o restricciones extemas. Y en la
maxima calificacion se tiene en cuenta si se rompe los esquemas tradicionales

y emprende soluciones efectivas o cambios positivos dentro de la organizacion.

ﬁ! NIVERSIDAD SBION BOLVAR
é ansuorscn



Rexurso Humnane del Secter Turistico de Cartagesm, en Relaciéa coa el Perfll de Formmcién del Tecnblogo en Turismmw e
Idjamns de la ITCMB

71
» CONOCIMIENTOS DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL HOTEL: Se

considera como la capacidad de los empleados para describir en forma
detallada los servicios y productos que posee el hotel, asi como la manera
general en que funciona la organizacion. También implica conocer la
historia, cultura, mision, vision, estrategias del hotel y del valor de la ciudad
como potencial turistico. Este conocimiento pemmite crear contactos muy

valiosos con clientes. Socios, proveedores y empleados potenciales.

En el grado 1 el trabajador debe conocer en detalle los productos o servicios
que estan relacionados con su area de desempeiio. Debe describir en forma
general los servicios, productos y la manera en que opera el hotel. Ademas
asimila la historia, la cultura. La mision y vision del hotel, finalmente debe
conocer la distribucion fisica del hotel, y ubicar con claridad al cliente dentro de
él. En la nota mas alta (5) debe establecer métodos 0 mecanismos que
puedan ayudar a posicionar los servicios y productos de la compaiiia tanto en

el mercado local como intemacional.

» ASEGURAMIENTO CALIDAD EN LOS PROCESOS: Es la capacidad para
controlar todas las variables asociadas al concepto de calidad integral,
dentro de los distintos procesos que se llevan a cabo en el hotel. Implica
tener un amplio conocimiento de la filosofia de calidad y sus conceptos, y

poder aplicarlos de manera l6gica al desarrollar cualquier labor, seguir
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normas, acatar procedimientos y estandares, auto supervisar el propio

desempefio para garantizar un producto o servicio final de 6ptima calidad.

Para ello, evalian con la calificacion mas baja a aquel que cumple las normas
establecidas para su cargo que le pemitan ofrecer un producto o servicio de
6ptima calidad (BPM, NORMAS DE SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL). Y
si se guia por los procedimientos, protocolos o listas de chequeos propias de
su labor que le pemiten realizar tareas estandarizadas que no varien la calidad

del producto o servicio final.

Con 5 evalian a aquel que define la politica general de calidad de la
organizacion, apoya la gestion de los gerentes de areas para implementar
programas puntuales de mejoramiento de la ciudad, que ademas sea ejemplo
de la filosofia de calidad y proporcione los recursos necesarios para optimizar

los procesos intemos.

Competencias de Rol.

A continuacién se referencian y analizan algunas de las competencias de Rol

que tiene establecidas el hotel Las Américas Global Resort, dentro del mismo

manual de competencia.

» DESARROLLO DE PERSONAS (COACHING): Para el hotel esto es
considerado como la capacidad para guiar a otros, para que obtengan un

mayor potencial de sus habilidades por medio de la ensefianza de
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conocimientos, procesos, servicios y productos que posee la organizacion,

Implica un esfuerzo constante por mejorar el aprendizaje o el desarrollo de
las personas a partir de un apropiado analisis de sus necesidades y las de
la organizacion. Es importante porque proporciona retroalimentacion

continua para que las personas logren su pleno desarrollo.

Para evaluar esta competencia utilizan el mismo esquema anterior donde la
calificacion 0 indica que no cumple nada y a partir del 1 inicia con el nivel mas
bajo hasta llegar a la maxima calificacion que corresponde al 5. En este orden
de ideas, en esta primera competencia el 1 indica que el empleado enseila a
los nuevos compaiieros las destrezas propias del cargo, con entusiasmo y
sentido de solidaridad. Que ademas participa de buen animo en procesos de
inducciobn de compafieros de otras areas y por ultimo, pero no menos
importante, inspira confianza y se convierte en consejero en materia laboral y

personal.

En la calificacion 5, identifica estrategias efectivas para modificar

comportamientos y actitudes y evidencia destrezas técnicas y personales que

le convierten en modelo a seguir.

» DIRECCION DE PERSONAS: La consideran como la intencién de hacer
que otras personas actuen segun los deseos de la empresa, utilizando
apropiadamente la persuasion personal o bien la autoridad que tenga a su

cargo. Es el saber delegar funciones y prestar un seguimiento continuo de
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que realmente se estan cumpliendo los objetivos establecidos, es lograr

persuadir a las personas a que lo sigan en el logro de metas y desarrollar la
habilidad para resolver conflictos entre personas y corregir desempefios

poco efectivos.

En el nivel 1 se tiene en cuenta que el trabajador coordine con los miembros de
su equipo, la labores propias de su cargo, llegando a acuerdos para lograr
eficacia, Evita duplicidad de las funciones a través del didlogo constructivo con
sus compaieros. Transmite informacion de manera clara, sin desvirtuarla ni
distorsionaria. Planifica y organiza el trabajo segun los recursos y los limites de
tiempo. Insiste en el cumplimiento de las 6rdenes o peticiones utilizando un
estilo que no es agobiante ni fuera de lugar y por ultimo evalta el desempeiio
del personal a su cargo. Mientras que en la calificacion 5, el empleado debe
motivar a los demas a seguirle en situaciones dificiles, porque confian en sus
actos, ademas de comprender los sentimientos y pensamientos de los demas y
buscar oportunidades para desarrollar a su equipo y asi tener una mejor
anuencia para soportar los cambios. Por otro lado debe mantener canales de
comunicacion abiertos permanentemente, con todos los lideres de areas para
no perder el control y finalmente debe disefiar politicas generales de trabajo,

orientar el rumbo y proporcionar recursos para logras las metas.

» PREVENCION, SOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES:

Se tiene como la capacidad para canalizar y organizar un conjunto de
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informacién, logrando respuestas y acciones efectivas para resolver una

situacion dada, a través de un actuar proactivo y persistente, no solo
pensando en lo que hay que hacer hoy, sino también en el futuro; para esto
es importante concretar y materializar decisiones, buscar o crear nuevas
oportunidades para prevenir situaciones no deseadas. Lo anterior incluye
tomar decisiones efectivas rapidamente, basandose en un adecuado
balance y consideraciones de todas las opciones que existan en una
determinada situacion, anticipdndose a las consecuencias previendo los

posibles problemas, aun en situaciones de crisis.

En esta competencia el grado mas bajo comresponde a aquel que evalua los
recursos con los que cuenta para solucionar un posible problema sin
supervision directa. Decide de manera coherente entre dos altemativas
evaluando recursos y consecuencias respaldandose en informacién obtenida
de diferentes fuentes de la organizacion. Y ademas consulta a otros con mas

experiencia a fin de hallar soluciones.

Para ser evaluado con la maxima calificacién el empleado debe realizar un
diagnostico completo de la situacion, poniendo los problemas en contexto de
todo el sistema y detectando las causas profundas. Encontrar soluciones
definitivas o fundamentales de los problemas y proporcionar los recursos para
implementarias. Al mismo tiempo debe realizar recomendaciones o toma

decisiones utilizando informaciébn adecuada relacionada con el negocio,
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evaluando las implicaciones en el corto, mediano y largo plazo. Aplicar

estrategias para implementar decisiones efectivas hechas en tiempo de crisis y
debe apoyarse de manera efectiva en la competencia personales y técnicas de

los miembros del equipo para orientar la toma de decisiones.

» VISION ESTRATEGICA: Se trata de la capacidad para anticipar escenarios
de posible evolucién de la realidad, tanto en los aspectos tecnolégicos y
sociales relativos a la propia actividad, como a otros aspectos mas
complejos del entomo politico, econémico, social, cultural, etc. Implica
ademas pensar sobre la base de la estrategia de la empresa y convertiria

en objetivos concretos para el propio campo de responsabilidad.

Para la calificacion con 1 tienen en cuenta que el empleado alinea sus
acciones diarias dentro de su trabajo con las metas generales de su area.
Debe también buscar medios para incrementar sus niveles de competencia
dentro de la empresa para lograr mejores posiciones y percibir las posibilidades
que le ofrece su cargo para realizar trabajos sobresalientes. Y en la evaluacion
con 5, debe identficar elementos claves para el éxito de la compaiiia,
transformarios y adaptarios al entomo de esta. Debe establecer planes
estratégicos para llegar a las metas que se proponga la organizacién. Conocer
el segmento de mercado en el cual esta inmersa la compailia, para mantener
la competitividad y gestionar recursos y proyectos para posesionar la compaiiia

en lo relacionado con su area de gestion.
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> IDIOMAS: se refiere al dominio de los diferentes niveles de idiomas

necesarios para un 6ptimo desempefio en el ambito hotelero.

En esta competencia se considera importante mencionar todos los items
calificables segun cada nivel. Por lo anterior se procedera a relacionarios en su

totalidad.

NIVEL UNO:

CONOCIMIENTO DE: vocabulario basico, formula habituales de presentacion,
saludo y despedida. Sintaxis y estructuras gramaticales basicas usando el
verbo tobe.

CAPACIDAD PARA: se presenta de foorma clara (nombre, puesto de trabajo).
Saluda y/o comprende un saludo del cliente en inglés o en francés. Contacta al

cliente con una persona que maneja el idioma

NIVEL DOS:

CONOCIMIENTO DE: sintaxis y estructuras gramaticales basicas para
construir frases sencillas (presente, pasado y futuro). Vocabulario de uso
habitual propio del oficio desempefiado.

CAPACIDAD PARA: comprender la idea general del cliente extranjero
expresada en su idioma. Completa correctamente documentos sencillos (fichas

de identificacion, formularios, etc). Interpreta el significado de un texto.
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NIVEL TRES:

CONOCIMIENTO DE: vocabulario relativo a asuntos cotidianos y profesionales,
manejo de modismos basicos. Sintaxis y estructura gramaticales que permitan
la construccion de frases habituales de un grado medio de complejidad

(modales, tiempos perfectos, deseos). Pronunciacién adecuada.

CAPACIDAD PARA: utilizar términos hoteleros en el momento que lo necesite.
Ofrece productos en inglés y francés. Comprende lo que el cliente le comunica.

Da explicaciones y/o direcciones al cliente. Lee el idioma a nivel intermedio.

NIVEL CUATRO:

CONOCIMIENTO DE: vocabulario cotidiano y profesional fluido; expresiones
idiomaticas, lenguaje fluido. Sintaxis compleja: pemmite construir frases
complejas (modales, condicionales, voz pasiva). Pronunciacion: fonética y
fonologia basica del idioma (pronuncia correctamente las palabras, diferencia

los sonidos, identifica sonidos que son propios del idioma extranjero).

CAPACIDAD PARA: leer el idioma de manera fluida. Saluda y da explicaciones
cortas al cliente. Explica y ofrece los diferentes servicios y productos del hotel.
Improvisa una intervencién en una reuniéon. Comprende y participa en
conversaciones de dificultad media sobre temas técnicos o cotidianos.
Mantiene una conversacién fluida con el cliente personal o telefonicamente.

Interpreta cualquier documento profesional de su ambito de actuacion.
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NIVEL CINCO:

CONOCIMIENTO EN: vocabulario y sintaxis a nivel avanzado. Técnicas de
traduccion e interpretacion.

CAPACIDAD PARA: dominar el idioma a escala oral y escrita. Comunicarse de
manera natural con clientes extranjeros en inglés o francés y anima una sesion
de formacion. Discute y participa en todo tipo de conversacion. Resuelve
negociando cualquier problema profesional que pueda surgir. Dirige una

reunion de trabajo, discutiendo y negociando sobre un tema complejo.

» SOPORTE Y ANALISIS DE NECEDIDADES DEL CLIENTE: capacidad para
crear relaciones sélidas con los clientes, de manera tal que se pueda
dialogar con ellos sobre sus necesidades y si lograr altos niveles de
satisfaccion y fidelizacion, Implica llevar un seguimiento a las peticiones y

soluciones dadas para generar confianza.

La calificacion en 1 indica que el empleado presta atencion a las demandas del
cliente a lo orienta adecuadamente. Toma atenta nota de las quejas planteadas
por el cliente y les da el trAmite pertinente. Y por ultimo detecta las necesidades
de los clientes y recopila informacion completa y necesaria para la satisfaccion
del cliente. Y para la calificacién 5 se tienen en cuenta que disefie politicas
generales de satisfaccion del cliente y proponer altemativas de soporte para
garantizar la satisfaccion total de sus necesidades. Debe desarrollar los

procesos de comunicacion con el cliente para lograr un dialogo enriquecedor y
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para conocer la evolucion de sus necesidades. Y finalmente debe tomar

decisiones por fuera de las politicas establecidas (gastos, servicios adicionales

que no estén descritos en las politicas).

> DOMINIO TECNICO: demuestra destreza en el 4rea de trabajo especifico
para la cual se ha formado, aplica y comparte con otros los conocimientos y

habilidades.

En el rango 1 se busca que el empleado responda eficazmente a retos y
preguntas relacionadas con su area de conocimiento o formacion. Y en el nivel
5 se debe demostrar conocimiento y habilidades relacionadas con areas de

trabajo relativamente amplias dentro de un proceso en el hotel.
4.1.2. Aspectos del Manual de Procedimiento del Hotel Royal Decamerén

Por otro lado, el hotel Royal Decamerén posee un manual de procedimientos,
en el cual determina las funciones especificas para cada tarea desde los
diferentes departamentos o areas, buscando asegurar la maxima comodidad y
el mejor de los servicios a sus huéspedes con la intencion de hacer de su
estadia, un inolvidable recuerdo. Las mismas son socializadas y entregadas a
los empleados en el momento de la vinculacién, con el fin de dar a conocer las

especificidades de cada labor.

UNVERSIDAD SBMON BOLNVAR
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Las reglas establecidas abarcan aspectos como:

< Presentacion Personal (uniformes completos y bien planchados, largos y
formas de llevar el cabello, uso de accesorios, perfumes, maquillaje acorde
con la funcién, largos de uiias).

+ Descripcion detallada de cada tarea (por funcién).

< Nommas de Comportamiento al interior de cada departamento (no hablar por
teléfono celular, no masticar chicle, no utilizar vocabulario vulgar, no hablar
en voz alta, entre otros).

Vale la pena resaltar que cada Prestador de Servicios Turisticos, respalda sus

manuales de competencia y procedimientos en las Nomas ISO de Turismo, las

cuales pemite que cada prestador turistico, a partir de la noma ISO

9001:2008 satisfagan las necesidades de sus clientes y mejoren

continuamente.

Como se puede constatar, las empresas del sector turistico estudiadas,
requieren de personas formadas integralmente que fundamenten sus
conocimientos, valores, aptitudes y actitudes hacia el cumplimiento de la

misién, vision y politicas de calidad de las empresas del sector.

Los requerimientos mencionados anteriormente en este capitulo pemmiten
conocer algunas de las competencias que se exigen en las empresas de viajes,
hoteles y aerolineas que constituyen parte de la poblaciéon objeto de estudio de

esta investigacion, los cuales estan en concordancia con el Plan Indicativo de
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Formacion en Turismo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo -

Viceministerio de Turismo, el cual sera analizado a continuacion para una

mayor comprension.

4.1.3. Plan Indicativo de Formacion en Turismo del Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo - Viceministerio de Turismo

Este plan establece que “Con respecto a las actitudes y valores que buscan los
empresarios en sus empleados, ya sea en niveles de supervision u operativos
se encuentran jerarquizados por importancia los siguientes: orientacion al
cliente, compromiso ético, actitud proactiva, iniciativa y espiritu emprendedor,
respeto por la persona, adaptabilidad al cambio, motivacion por la calidad,
pulcritud en la apariencia, autocontrol emocional, tolerancia a la diversidad y
multiculturalidad, disponibilidad de horarios, interés por otras culturas y
costumbres, sensibilidad hacia temas medioambientales y seguridad en la

comunicacion”.

El mismo documento determina con respecto a las competencias que “son
necesarias para los diferentes cargos del sector, la conclusion fue que las
competencias varian segun el nivel ocupacional. Para aquellos puestos que
estan relacionados con la direccion y supervision son las siguientes: capacidad
de planificacién y organizacion personal y laboral, capacidad en manejo de

nuevas tecnologias relativo al ambito especifico de trabajo, capacidad en la
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toma de decisiones, capacidad de creatividad e innovaciéon al ambito especifico

de trabajo y capacidad de resolver problemas estructurados y no estructurados”

4.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

A continuacion se presentan el andlisis de los resultados de las encuestas
aplicadas a los egresados del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB,
entre los afilos 2008 y 2011, con el fin de determinar la pertinencia del
programa actual, sus fortalezas y posibles falencias del plan de estudio, para
en coherencia con los requerimientos del sector turistico estudiado, se precisen
los cambios que se le deberian realizar para potencializar no solo el programa

sino con ello a Cartagena como destino.

La encuesta represent6 una herramienta util que permitio la recoleccion de
una informacién actualizada y confiable que se convirti6 en el norte para
identificar las necesidades de formacién del recurso humano que requieren las
empresas del sector turistico cartagenero en la actualidad. Para ello se
aplicaron las cinco preguntas abiertas, dirigidas a los egresados de los ultimos
cuatro afios, quienes corresponden al objeto de estudio y aplicadas en los dos

ultimos meses, presentadas a continuacion: Ver anexo 3.
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Subsector del Sector Turistico en el que

laboran
44%,

33%
20%

Hoteles Agencia de viajes Acrolineas Restaurantes

Gréfica 1. Empresas del Sector Turistico donde laboran jos egresados

Fuente: Encuesta aplicada a egresados de turismo e idiomas 2008-2011

Los egresados encuestados manifestaron que en los subsectores donde mas
han laborado son los hoteles, las agencias de viajes, las aerolineas y en ultimo
grado los restaurantes, atendiendo a que dentro de su formacién en la
Institucion, esas empresas forman parte importante de sus estudios; es decir,
en estas empresas pueden aplicar los conceptos administrativos, los idiomas,
la organizacion de eventos, las tecnologias y software turisticos, entre otros,

como principales habilidades aprendidas durante el proceso de formacion.



Recurso Humano del Sector Turistico de Cartagena, en Relacion con el Perfil de Formacion del Tecnologo en Turismo e
Idiomas de la ITCMB

85
Funciones realizadas en las Empresas
e 50%
Turisticas
40% 38%
32%
r 28%
20% 20%
15% 15%
10% 10% 10%
5% 5%
2 5 | = > 5] 2 g | S = 2 5 2 S = 3
s | 3| = | =8| | a|s|sS|3| 3|2 8|35 2
g\ 2|8 |2 ||| E|g|le|2|e|2|&|2|¢%
g | = S-S 3 § 5
< g 2 3 © R
5 g .

Gréfica 2. Funciones Realizadas en las Empresas del Sector Turistico

Fuente: Encuesta aplicada a egresados de turismo e idiomas 2008-2011

Al consultarlos sobre las funciones que comunmente realizan en las diferentes
empresas donde laboran, los egresados manifestaron que regularmente en los
hoteles, son ubicados en la recepcién, debido a las competencias adquiridas
en cuanto al manejo del software Zeus, que si bien es cierto no todo es
aprendido en la Institucion, ellos alcanzan el nivel con una capacitacion que,
regulammente financian ellos mismos y que realizan antes de vincularse
laboralmente. En algunos casos la empresa se encarga de fortalecer los
conocimientos adquiridos en la Institucion, a través de cursos de

afianzamientos.
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Por otro lado los conocimientos del inglés y el francés le permiten trabajar en

atencion al cliente desde la Recepcion, la Reserva, Botones y en el
departamento de Ama de Llaves, debido a que en estas areas, consideradas
las neurélgicas de las empresas que ofertan el servicio de alojamiento, es de
suma importancia el conocimiento de las lenguas extranjeras, ya que son las
que tienen Contacto Directo con el usuario, el cual inicia desde el momento en
que el huésped hace la reserva y termina cuando realiza el check out, es decir
cuando entrega la habitacion, ya que se da el caso que cuando se presenta
alguna anormalidad en las habitaciones con los que el huésped no esta de
acuerdo tiene la altemativa de llamar a Recepciones o al departamento de Ama
de Llaves, o desde la Recepcion lo comunican con ese Departamento para
presentar su queja, solicitud y / o sugerencia. En menor medida, pero
igualmente necesarias, se desempefian en el departamento de Alimentos y
Bebidas y Banquetes, areas donde es importante también el manejo de los
idiomas extranjeros referenciados, ya que los trabajadores de estas
dependencias, también mantienen contacto directo con los huéspedes de los

hoteles.

La labores que realizan en las agencias de Viajes estan todas encaminadas en
Atencién al Cliente, ya que les coresponde desde la Recepcion asesorar a los
turistas en cuanto a los destinos, productos y servicios que ellos ofertan, al

mismo tiempo que deben elaborar paquetes forfait, de acuerdo con las
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preferencias particulares de cada grupo o persona. Otras de las funciones son

la venta de tiquetes y reservas en general.

En cuanto a las funciones realizadas en las Aerolineas, se pueden referenciar
la venta de tiquetes como su mayor ocupacion, y la reserva de los mismos en
un segundo nivel, mientras que las funciones contables quedan en un tercer
lugar. Por ultimo encontramos a aquellos egresados que realizaron su
preparacion especifica y gracias al buen dominio de una segunda lengua,
lograron ser Auxiliares de Vuelo. Es necesario anotar que para ello,
necesitaron presentar y aprobar un examen de proficiencia y certificar un alto

nivel de natacién y un excelente estado de salud, tanto fisica como mental.

Asignaturas de Mayor Impacto
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Gréfica 3. Asignaturas de mayor aporte en su formacion.

Fuente: Encuesta aplicada a egresados de turismo e idiomas 2008-2011
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Si bien es cierto que todas las asignaturas son igual de importantes para la

formacion del egresado del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB,
existen unas, que a juicio de los encuestados, dieron un mayor aporte a su
formacion y con ello les brind6 la oportunidad de obtener una vinculaciéon
laboral entre las empresas del sector. Sin embargo, los egresados reconocen
que los conceptos y habilidades aprendidas en las mismas, por si solas, no
garantizan el éxito y que es necesario seguir formandose para mejorar sus
competencias. El manejo de la lengua extranjera les da unas ventajas sobre
otros egresados de programas similares de otras Instituciones de Educacion
Superior, en donde no tienen la misma intensidad horaria de ellos. Al igual
que el aprendizaje de las tecnologias especializadas de turismo (Zeus y
Amadeus). Las demas asignaturas del Plan de Estudio, son consideradas igual
de importantes ya que les genera conocimientos necesarios para su

desemperio en ese sector.

Habilidades reforzadas al inicio de la labor

48%

22%

idioma extranjero Amadeus Zeus Atencion al cliente

Gréfica 4. Necesidades de capacitacion adicional.
Fuente: Encuesta aplicada a egresados de turismo e idiomas 2008-2011
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Como fue expresado anteriormente, los encuestados consideran que, muy a

pesar, de que el programa de turismo e Idiomas de la ITCMB, es un lider y
pionero en la regién y la ciudad, en formacién en el area turistica, se notan
algunas falencias al momento de vincularse laboralmente, toda vez que, estas
fortalezas con que salen, se transforman en debilidades y deben intensificar
sus conocimientos con cursos de capacitacion tan pronto inician su busqueda
de vinculacion laboral. Ellos explican que la dificultad en el dominio de las
lenguas extranjeras radica en la falta de fluidez verbal en dichos idiomas. Y

justifican las falencias de los softwares, en la intensidad horaria de los mismos.

Debilidades de la formacion

35%

17%

9%

Ingles Amadeus Atencion alcliente  Zeus Frances Otros

Gréfica 5. Debllidades en el aprendizaje del Tecnélogo de Turismo e Idiomas

Fuente: Encuesta aplicada a egresados de turismo e idiomas 2008-2011

En esta ultima grafica y con relacion al manejo de la lengua extranjera, que es
su maxima debilidad, consideran que aun cuando es una fortaleza

comparandolos con egresados de otras Instituciones de Educaciéon Superior,
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para ellos es insuficiente lo aprendido durante su formacién en la Instituciéon y

se ven obligados a realizar cursos extras para alcanzar el dominio de las dos
lenguas. Al consultarios sobre, a su juicio, cual era el motivo de esa dificultad,
algunos consideraron que era falta de compromiso por parte de ellos mismos
durante su proceso de formacion, mientras que otros recomiendan mayor
intensidad horaria para ambos idiomas, que garantice el tiempo suficiente para

practicar las cuatro habilidades de la comunicacion.

En cuanto a los softwares Zeus y Amadeus, consideran que ademas de una
mayor intensidad, se debe planificar un horario de practica independiente en la

Institucion, atendiendo la imposibilidad de hacerlo desde otro sitio diferente.

Con relacién a la deficiencia en atencion al cliente, los egresados expresaron
que esto se debe a la inexistencia de una asignatura especifica de esta area,
ya que a pesar de trabajarse desde otras asignaturas a lo largo de la camrera,
no se logra desarrollar de manera profunda esta tematica que hoy en dia

resulta de mucha importancia en el turismo.
4.3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS
Habiendo presentado las resefias histéricas de las empresas elegidas por el

grupo investigador, en el capitulo anterior, las cuales fueron seleccionadas

teniendo en cuenta la ubicacioén de los egresados del programa de Turismo e
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Idiomas en las mismas y su posicionamiento en el mercado turistico

cartagenero, se procede a presentar las necesidades detectadas a partir de las

entrevistas realizada a sus directivos y funcionarios.

La entrevista a la Jefe de aeropuerto de la aerolinea Avianca, pemitio
identificar las fortalezas en cuanto a la disposicion del egresado hacia el
trabajo, el sentido de pertenencia y en algunos casos los idiomas. Al respecto
de las necesidades actuales, ella manifiesta la importancia de profundizar el
manejo del software Amadeus y mayor dominio de los idiomas extranjeros, los
cuales se convierten en el elemento diferenciador de los trabajadores de su

empresa.

La entrevista de la funcionaria de la aerolinea Avianca, no solo pemiti6
conocer las necesidades de su empresa para la vinculacion del personal en
funciones propias de la aerolinea, tales como Atencién en el Counter, Anfitrién,
Reservas y Venta de tiquetes, Atenciéon a nifios recomendados, entre otras,
sino que ademas, inform¢ al grupo investigador sobre los procedimiento para el
reclutamiento de candidatos para Auxiliares de Vuelo, teniendo en cuenta que
este perfil no esta proyectado desde el programa de Turismo e Idiomas, pero
que en cierta manera, los conocimientos adquiridos en el pregrado sirve como
base para la obtencion de un cupo del examen presentado para tal fin. Dentro
de los componentes basicos se encuentra el dominio de idiomas extranjeros,

de preferencia el inglés, la capacidad de nadar eficientemente y un excelente
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estado de salud. En ese campo laboral se encuentra algunos de los egresados

del programa de Turismo e Idiomas.

La Gerente de Ventas de la Agencia de Viajes y Turismo Aviatur, manifesto los
requerimientos de su empresa para la contratacion del personal; ella al igual
que las demas personas entrevistadas, nombran en primer lugar la atencion al
cliente, la vocacion de servicio, la disposicion hacia el trabajo y el dominio de
los idiomas extranjeros ademas del propio y el manejo del software turistico
Amadeus. Ella reconoce la importancia de los conocimientos de la geografia
turistica al momento de atender a un turista que solicita informaciéon sobre un
lugar especifico o para recomendar un destino que pueda reemplazar, en el

caso dado, el que el turista solicita.

La Gerente General de la Agencia de Viajes Mar y Mar, declar6 que el
profesional que ellos requieren debe ser, un Ser integral, formado en principios
y valores esenciales para la atencion al cliente, a quien consideran el elemento
principal del negocio, ademas de conocimientos en idiomas extranjeros, el
software Amadeus y mejores conocimientos en geografia turistica para que
puedan dar respuesta a las necesidades de los turistas cada vez mas
exigentes e informados que los visitan. Considera ademas que es importante la
formacion en contabilidad y manejo de programas de infformatica tales como

excell, world, acces, y microsotf proyect. Otro elemento que contribuye en el
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buen desemperio de sus trabajadores es la disposicion para aprender y

autoformacién que posean.

La Directora Comercial de Receptivos de la Agencia de Viajes Contactos
L°Alianxa, considera que los egresados de hace unos afios eran mejores en
cuanto el dominio de los idiomas y recomienda prestar atencion a esa situacion
toda vez que en la actualidad existe un mayor nimero de universidades que
estan ofertando programas de turismo. Ella se siente particularmente
interesada en mantener el prestigio del programa, debido a su condicién de
egresada. Por otra parte, informé al grupo investigador de la importancia de la
inclusion de los softwares turisticos Amadeus y Zeus en la ensefianza durante
el paso por la Institucion, en especial, para su caso, el del software Amadeus
que es el manejado en las agencias de viajes. De igual forma requieren de los

conocimientos de los paquetes informaticos como world, excell, y acces.

La agencia de Viajes Over Rabitt, a través de la funcionaria entrevistada
considera que es importante la formacién en valores, con excelente actitud de
Servicio y con conocimientos en temas turisticos actuales, dominio de idiomas
extranjeros y manejo de la herramienta tecnolégica Amadeus, utilizadas para
ver informacién sobre los proveedores turisticos, realizar reservas y venta de

tiquetes.
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La funcionaria del hotel Royal Decamerén Bani, considera que las mayores

necesidades desde el departamento de Ama de Llaves son la atencion al
cliente, la confianza en si mismos y el manejo de lenguas extranjeras.
Considera que los egresados de hace unos afios atras poseian mejor manejo
de las lenguas extranjeras, lo cual debe buscarse nuevamente. Desde el cargo
de jefe de Atencion al Huésped, afirma que es indispensable el dominio de
varios idiomas debido al contacto directo que desde alli tienen con el turista y la
diversidad de informacién que deben manejar. Por lo tanto es necesario poseer
un alto nivel de cultura general y de geografia turistica. No obstante lo anterior,
la funcionaria del hotel Royal Decameron bani, considera que los egresados
del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB, son reconocidos en el medio
turistico, pero que no puede dejarse de mencionar las falencias que presentan
con relacion a las areas mencionadas, precisamente para que continien con el

buen prestigio que los ha caracterizados.

Como se puede apreciar en la entrevistas realizadas en el sector turistico, la
proficiencia en el manejo de software ofimatico, como la suite Microsoft Office,
asi como los softwares especificos de la carrera, como Amadeus y Zeus,
sobresale por encima de otros requerimientos, seguidos inmediatamente y en
igualdad de importancia, por las habilidades en idiomas, estas dos
caracteristicas conforman el nucleo de las habilidades técnicas requeridas para

que el egresado cumpla con los requerimientos minimos del sector.
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Si bien el componente técnico aparece como esencial para los empleadores,

son los valores y calidad humana los aspectos que marcan la diferencia a la
hora que las empresas consideren a un egresado como un buen trabajador,
por encima de un empleado comtun. “Mejorar el servicio al cliente”, o “interés en
la lectura de temas relacionados con el turismo® fueron declaraciones
determinantes a la hora de nombrar lo que el egresado debe fortalecer, ya que
en la mayoria de los casos, ellos fueron destinados a posiciones que requieren

manejo de publico.

La anterior afimacion se refuerza con el documento del Observatorio del
Mercado Laboral de Cartagena y Bolivar, “Inclusién Productiva en el Sector
Turistico de Cartagena de Indias: Cerrando Brechas entre la Demanda y la
Oferta para la Poblacién en la base de la Piramide, en donde, textuaimente se
dice que de acuerdo con lo anterior resultaria muy factible un programa de
calificacién y recapacitacion laboral fundamentado tanto en las competencias
especificas que exige la demanda del sector productivo y sus distintos
procesos en la cadena de valor, como en valores que potencien el Ser,
condicion cada vez mas exigida por la demanda en su empefio de mejorar la
calidad de los servicios que ofrece a los turistas especiaimente en lo referente

a la atencion en la interrelacion empleado-cliente”.

Todas las empresas entrevistadas admitieron recibir egresados del programa

de Turismo e Idiomas de la ITCMB, ademas de egresados de otras
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instituciones, incluidas la universidad Jorge Tadeo Lozano y el SENA,

declarando que los egresados del Programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB
son preferidos por su manejo de dos idiomas y de los softwares. Curiosamente
son estas mismas caracteristicas las que los empleadores sugieren mejorar,
dejando ver una situacién en la que si bien el egresado esta respondiendo con
el perfil técnico requerido, el sector turistico visiblemente demanda un mayor

nivel del mismo.

Por otro lado, los directivos de las empresas turisticas entrevistadas,
manifestaron la necesidad de reforzar los conocimientos de Geografia Turistica
tanto a nivel local como nacional e intemacional, debido a la importancia de
este tipo de conocimiento, al momento de orientar de manera eficiente a un

turista en materia de destinos, servicios y productos turisticos actualizados.

La geografia turistica tiene un papel esencial y relevante en las decisiones
turisticas, tanto del sector ptblico como privado, desde la gestion empresarial,
la creacion de productos, la revalorizacion de la naturaleza, la minimizacion de
impactos, el disefio de itinerarios, la oferta de actividades, y una serie de
aportaciones al conveniente desarrollo turistico. Por otro lado como se expresé
en el Documento de la AGE, Conclusiones del | Encuentro de Profesores de
Geografia del Turismo, “no existe acto turistico sin una base espacial soporte
de la actividad, al mismo tiempo que da una vision mas amplia del fenébmeno,

aportando conceptos mas plurales e integradores”.
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De acuerdo con los datos recolectados se puede concluir que el programa de

Turismo e Idiomas de la ITCMB debe dar mayor realce a sus asignaturas en las
areas de idiomas y softwares, asi como una restructuracion de las asignaturas
destinadas a la atencion al cliente y la promocion de valores institucionales
orientados a las realidades laborales que se viven en las empresas del sector
turistico de Cartagena, lo mismo que una revision de los contenidos minimos
de Historiografia Turistica, toda vez que seria desde esa asignatura desde

donde se proyectarian los conocimientos de geografia turistica.

El cruce de las informaciones que arrojaron las fuentes primarias y
secundarias a través de sus respectivos instrumentos, con la informacién
contenida en el curriculo permite constatar la necesidad de la revision de los
contenidos minimos y la malla cumicular del programa de Turismo e Idiomas de
la ITCMB, con el fin de plantear los ajustes necesarios al curriculo actual y la
creacion de una Propuesta final dirigida a los estamentos académicos-

administrativos del programa.
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5. CAPITULOV

RELACION ENTRE EL PERFIL DE FORMACION DEL PROGRAMA

TURISMO E IDIOMAS Y LAS NECESIDADES DEL SECTOR TURISTICO DE

CARTAGENA DE INDIAS

El programa de Turismo e Idiomas, en su Proyecto Educativo de Programa —

PEP, a través de sus diferentes cursos y en respuesta a la demanda del sector

productivo busca desarrollar en los estudiantes, entre otras las siguientes

competencias:

Identificar y analizar los factores del entomo turistico.

Implementar una metodologia adecuada para desarrollar investigaciones y
estudios en el sector turistico.

Analizar y utilizar las tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(TICS) en los distintos ambitos del sector turistico

Comunicarse de forma oral y escrita en una segunda lengua

Organizar, coordinar y operar las actividades relacionadas con el turismo
Conocer el manejo administrativo y operacional de las diferentes areas de
los hoteles

Conducciéon de grupos en recorridos turisticos

Brindar informacion al cliente y atencién a las sugerencias y reclamaciones
Desarrollar destrezas creativas e innovadoras de liderazgo para proponer o
mejorar productos turisticos, combinando adecuadamente los elementos

de la mezcla de mercadeo.
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e Asumir funciones de responsabilidad en operaciones del sector turistico,

con capacidades de creatividad e innovacion.

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION DE LOS CONTENIDOS

El proceso de formacién del Tecn6logo en Turismo e Idiomas esta organizado
en tres niveles que permiten abordar de manera secuencial y progresiva las
etapas de formacién que conduciran al estudiante de lo basico y fundamental
a lo especifico profesional y finalmente a la integracion de conocimientos y
habilidades en su vision global, y realidad compleja e interdependiente.

Cada nivel comprende dos semestres y para cada semestre se defini6 un eje
tematico que orienta todas las asignaturas incluidas en él hacia un propoésito de
formacién especifica tanto a nivel de contenidos como del desarrolio de

capacidades y habilidades.

a. Niveles de formacién

Los seis semestres de formacion se han estructurado en tres niveles asi:

o Formacién general basica. Comprende el | y || semestre y tiene como

objeto y centro de interés el desarrolio del ser humano en tomo a los

valores necesarios en el ciudadano colombiano, para el logro de la paz y su

funcion social como profesional cuidadoso de los recursos naturales y la
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conservacion del medio ambiente. En este nivel el estudiante adquiere los

fundamentos de su perfil como servidor turistico y las bases teoéricas del

turismo como actividad social y empresarial.

Formacién especifica: Comprende el Ill y IV semestre y tiene por objeto el
conocimiento del campo laboral del futuro egresado y el entrenamiento en
las técnicas necesarias para su desempefio en los distintos puestos de
trabajo del sector turistico, lo anterior, a través de un conocimiento del
contexto social econémico de la actividad turistica y de las tecnologias que

garantizan la eficacia y la eficiencia de los servicios ofrecidos a los usuarios.

Formacion integradora: Comprende el V y VI semestre y tiene por objeto
utilizar todos los conocimientos adquiridos para elaborar proyectos que
planteen propuestas y planes que contribuyan al desarrollo del turismo,
mediante las estrategias de investigacion, planeacion y mercadeo. En esta
etapa se evidencia la integracion del curriculo a través de proyectos que
conjuguen los conocimientos de los idiomas extranjeros, el turismo, la
tecnologia y la investigacion para enfatizar en la formacion integral del
ciudadano mundial, acorde con el concepto de globalizacion y con la
realidad misma, pues toda situacion o problema es complejo y en su
tratamiento intervienen no solo lo cientifico sino también lo efectivo, lo

ético, lo cultural etc.

MONBOLME
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b. Nudleos tematicos y problematicos.

El nucleo temético es el eje en tomo al cual deben circunscribirse los
contenidos de todas las asignaturas de un mismo semestre. Esta estructura
nuclearizada posibilita la interdisciplinariedad, pues las materias de cada
semestre se entrelazan orientadas hacia el logro de una formacion integral,

desde la concepcion de la globalizacion del conocimiento.

Las asignaturas adscritas al nucleo deben tener como norte el propésito de
formacién sefialado en este; propésito que al mismo tiempo constituye la linea
de investigacion del respectivo semestre, y que define la problematica a tratar

en el proyecto de investigacion interdisciplinaria del semestre.

El nacleo problematico o problémico plantea la operacionalidad del eje
tematico, sefialando las situaciones que se deben resolver, los problemas en

tomo a los cuales se deben enfocar los contenidos y dinamica de las

asignaturas

Plan de Estudios del Programa de Tecnologia en Turismo e Idiomas

El Programa de Tecnologia en Turismo e Idiomas en su Plan de Estudios
organiza de acuerdo con su nivel de complejidad en los componentes de:
¢ Fundamentacion Cientifica: Epistemologia, Seminario Investigativo, Opcién

de Grado I y Il
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¢ De fundamentaciéon basica: Informéatica, Administracion General,

Estadistica, Contabilidad, Costos y Presupuestos sistematizado,
empresarnsmo.

¢ De formacion humanistica: Catedra Mayorista | y Il, Relaciones Humanas,
Etiqueta y Protocolo, Etica Profesional e Historia de Cartagena y
Monumentos.

¢ De fundamentacion especifica tecnologica: Inglés, Francés, Comunicacion
Oral y Escrita | y Il, Teoria Turistica, Desarrollo y Medio Ambiente,
Psicosociologia del Turismo, Administracion de Establecimientos Turisticos,
Transporte Turistico, Historiografia Turistica, Recepcion y Habitaciones,
Alimentos y Bebidas, Seminario Zeus, Inventario Turistico, Operacién de
Agencias de Viajes, Seminario Amadeus, Mercadeo Turistico, Planeaciéon
y Desarrollo Turistico, Organizacion de Eventos, Legislacion Turistica,

Practicas y Electivas de Enfasis. Ver Anexo 1

Esta estructura busca la integracion entre los contenidos teéricos y la practica
permanente fortaleciendo la enseflanza problémica, donde el proceso de
ensefianza y aprendizaje orienta los conocimientos hacia un objetivo afin, y
fortaleciendo la inter y transdisciplinariedad, con la concurrencia simultanea o

sucesiva de saberes sobre un mismo problema o proyecto.

Como se puede observar el programa presenta coherencia entre su perfil de

formacion y las competencias que busca desarmollar en los estudiantes y
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futuros egresados; sin embargo, los resultados obtenidos en las diferentes

encuestas a egresados y las entrevistas que se hicieron a personas del sector
productivo turistico, permiten establecer que hay areas donde se debe

profundizar y analizar con mayor cuidado.

Los egresados manifestaron que a su juicio 10 mas débil que tiene el plan de
estudios es la intensidad horaria de muchas de las asignaturas que lo
contemplan. Como por ejemplo, los idiomas, donde en las seis horas
semanales deben trabajar todos los aspectos del mismo como son listening,
speaking, reading and writing y no se cuenta con clubes de conversacién u
otros espacios que propicien el uso de los mismos por fuera de las clases, no
hay un ambiente de bilinglismo. Ante esto manifestaron que les toca
profundizar con cursos adicionales para tener un manejo competitivo de los
idiomas extranjeros, especialmente, el inglés, ya en el campo laboral, como se

puede ver en las gréficas 4 y 5 anteriormente presentadas.

Vale la pena mencionar que causa curiosidad tanto para las investigadoras
como para los egresados el hecho de que los idiomas extranjeros que ellos
consideran una fortaleza, al momento de egresar una vez cuando confrontan
estos conocimientos ya en las actividades laborales reconocen que deben

profundizar en su aprendizaje y contextualizarlos al campo turistico.
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También consideran que las clases de Zeus y Amadeus cuentan con muy poco

espacio, haciendo mas dificil su aprehension teniendo en cuenta que solo
pueden trabajar durante las horas de clases, que no son suficientes, por los
problemas en nimero de computadores frente al numero de estudiantes y por
lo extenso que es el programa de estos software, sumado al hecho que solo se
trabajan en las clases ya que estos programas no se pueden bajar para
practicar en casa, debido a que son software académicos y de uso limitado al
interior de las Instituciones que los adquieren, debido al alto costo que poseen
y por ultimo manifestaron que no se trabaja mucho lo relacionado con la
atencion al cliente, ya que algunos aspectos se abordan desde diferentes

clases pero no se profundiza en ellos. Graficas 4 y 5.

Por otro lado, el sector productivo, a través de las diferentes entrevistas que se
hicieron a personas vinculadas con hoteles, agencias y aerolineas, expresa su
preocupacion con relacion a los idiomas, atencion al cliente y a la parte de
geografia turistica. Coincidiendo las dos primeras asignaturas con lo
manifestado por los egresados. Ellos consideran que algunos presentan poca

fluidez en los idiomas, aspecto que recomiendan fortalecer.

Con relacién a la atencion al cliente expresan que les falta una mejor expresion
tanto gestual como oral, que optimice la interaccibn con todas aquellas

personas que de una u otra manera tienen contacto directo con ellos.
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Profundizando en el aspecto de la Geografia turistica, los empresarios

manifestaron que los egresados muestran debilidad en los conocimientos de
ubicacion de sitios y atractivos turisticos tanto regionales como nacionales e

internacionales, al mismo tiempo que de la historia de esos mismos sitios.

Lo anterior evidencia que el perfil de formacién, visibilizado a través del plan
de estudios del programa de Turismo e Idiomas de la Institucion Tecnolégica
Colegio Mayor de Bolivar, debe ser revisado y ajustado a las necesidades
actuales del sector productivo turistico, mediante cambios metodolégicos en la
ensefianza de los idiomas, la inclusién de tematicas de geografia turistica e
implementacion de estrategias que refuercen la habilidad en el manejo de los
software turisticos que se enseiian en la Institucion. Es importante mencionar
que hay ofras areas del plan de Estudios que no ameritan ser intervenidas, ya
que los resultados de la investigacion presentan con claridad aquellas cuyos

contenidos y metodologia de ensefianza deben ser revisadas y mejoradas.

Con base en lo anterior, las autores presentan una propuesta que enfatiza en
la necesidad de revisar el plan de estudios y aspectos curriculares del
Programa de Turismo e Idiomas, en lo relacionado con contenidos e
intensidades horarias, buscando con ello la formacién de profesionales mas
competentes en el campo turistico y la satisfaccion de las necesidades de los

turistas tanto nacionales como extranjeros que visitan la ciudad de Cartagena
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de Indias, Distrito Turistico por excelencia y del mismo Sector Turistico para

brindar servicios de las m4s altas calidades.
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6. CAPITULO VI

Las investigadoras se centraron principalmente en los hoteles, las agencias de
vigjes y las aerolineas, atendiendo a que las encuestas a los egresados
amojaron el dato sobre los lugares donde ellos laboran una vez finalizan su

formacién académica en la ITCMB.

Lo anteriormente analizado, de manera puntual, en los capitulos IV y V, permite
al grupo investigador presentar una propuesta de lineamiento para la
proyeccion académica del programa de Turismo e Idiomas, orientada a darle
mayor pertinencia a su plan de estudios y a algunos aspectos curiculares
como los contenidos minimos de las asignaturas que o componen, en aras de
darle mayor competitividad en el marco de la oferta educativa- turistica actual
con el fin de lograr que desde las aulas y los diferentes espacios académicos
los estudiantes puedan superar las falencias presentadas por los egresados de

los dltimos cuatro arios.

PROPUESTA DE LINEAMIENTOS PARA LA PROYECCION ACADEMICA
DEL PROGRAMA DE TURISMO E IDIOMAS EN EL SECTOR TURISTICO DE
CARTAGENA.

Analizando la oferta educativa de la Institucion Tecnolégica Colegio Mayor de
Bolivar en lo referente al Plan de Estudios del programa de Turismo e Idiomas,

se puede evidenciar que propende por dar respuesta a los cambios acelerados
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que se vienen dando a nivel mundial en materia turistica pero sobre todo a las

necesidades de formacion de este sector. En su mision se destacan aspectos
relevantes del desempeiio de sus egresados en las diferentes areas de las
empresas del sector turistico, ocupando un lugar significativo la habilidad de
comunicarse en tres idiomas, situacion esta que llama poderosamente la
atencion al grupo investigador toda vez que l|a mayor queja que tienen los
empresarios del sector turistico y los mismos egresados esta direccionada a
esta area de formacion, especificamente el idioma inglés, lengua que es la

mas usada en el contexto turistico.

De igual manera en el plan de estudios se observan ciertas debilidades que
los egresados evidenciaron en sus encuestas como es la intensidad horaria de
los idiomas extranjeros y de los softwares Amadeus y Zeus y un componente
muy importante que ocupa un lugar destacado en la prestacion de los servicios

turisticos como es la atencion al cliente.

Asi mismo, las empresas del sector turistico entrevistadas coincidieron con lo
expresado por los egresados y con lo que las autoras encontraron en el plan de
estudios relatado previamente, pero ademas agregaron un componente como
es las falencias presentadas en cuanto al conocimiento de la geografia
nacional e intemacional direccionada a los componentes naturales del turismo
que constituyen un elemento esencial al momento de construir, promocionar,

vender y operacionalizar la oferta turistica.
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OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Proporcionar lineamientos para fortalecer el proceso de enseiianza-
aprendizaje de los idiomas extranjeros Inglés y Francés, los softwares turisticos
Amadeus y Zeus, y potencializar la Atencion al Cliente y los contenidos de
Historiografia con el fin de alcanzar el nivel requerido por las empresas del
sector para seguir formando profesionales integros a través del programa en
Tecnologia en Turismo e Idiomas de la Institucién Tecnol6gica Colegio Mayor

de Bolivar.

Consideraciones Generales

1. Lenguas Extranjeras

En lo relacionado con la educacion, el documento Vision Colombia 2019,
pretende que las debilidades presentadas en ésta se logren superar para esa
fecha, es asi como en lo relacionado con el idioma inglés proyecta que los
egresados de los programas de educacion superior “deberan ser capaces de
comprender textos complejos en el campo de su especialidad, comunicarse
con fluidez con habitantes nativos, producir textos detallados sobre temas
diversos y argumentar sus puntos de vista®’, enmarcandolo en las competencias

comunicativas establecidas por el Marco Comtin Europeo.

El documento realza la importancia de las estrategias empleadas por las
instituciones educativas para la ensefianza de este idioma, con el fin de

satisfacer las exigencias del sector productivo en cuanto a las competencias,
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en inglés, que este requiere. Indica que todo esfuerzo para ensefiar la lengua

extranjera sera infructuoso si “no se corresponde con una demanda explicita

de competencias en inglés como requisito para desempeiiar cargos...”

El documento incluso, proyecta la evaluacion y certificacion de competencias
tanto para los docentes como para los estudiantes, |0 que hace pertinente
mejorar las competencias de los estudiantes del Programa de Turismo e

Idiomas de la ITCMB en el campo de los idiomas.

Asi mismo, el Ministerio de Educacion Nacional, mediante el Proyecto de
Fortalecimiento de Enseflanza del Inglés en Programas de Turismo en
Instituciones Técnicas y Tecnologicas, que busca asegurar la calidad de la
educacion superior, presenté a la ITCMB, a través de su par académico la
doctora Ofelia May, unos resultados que apoyan los hallazgos encontrados por
el grupo investigador, tal es el caso de las fortalezas de la ensefianza de los
dos idiomas, si se tiene en cuenta que la ITCMB es la tnica que ofrece en su
programa de Turismo la ensefanza de los idiomas francés e inglés, al mismo
tiempo que el gran impacto que tiene el Programa de Turismo e Idiomas de la
Institucion en el sector productivo de Cartagena de Indias, lo cual se puede

observar en el anexo 7.

En este orden de ideas, y en aras de dar respuesta a las exigencias

proyectadas para 2019, el grupo investigador recomienda para el aprendizaje
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de Lenguas Extranjeras en el programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB, lo

siguiente:

a) Aumento de los créditos a 4, para ambos idiomas, Inglés y Francés,
para que las horas presenciales sean 8, de las cuales dos se dediquen
exclusivamente a la practica de las habilidades del habla y la escucha. Lo
anterior debe ir acompafiado de la tecnologia y el uso de un software
técnico para ambos idiomas, donde la adecuacion del Laboratorio es
necesaria, aprovechando las heframientas instaladas en él, como son las
conexiones que llevan el sonido a las diademas, con el fin de que la
escucha sea individualizada y no general, ya que si se hace con
grabadora, el sonido de ésta se pierde en el espacio, generando
distraccion en el estudiante y con ello la falta de apropiacion del
conocimiento. De igual foorma evitar que los ejercicios de escucha se
hagan en los salones de clases, porque debido a su ubicacién, el ruido
extemo interfiere y no permite realizar estas actividades de forma idénea.
Esta recomendacion coincide con otro de los apartes presentados por el
MEN en cuanto a la infraestructura y los recursos de aprendizaje

necesarios para la apropiacion de los idiomas extranjeros. Anexo 8.

b) Crear estrategias que fomenten el autoaprendizaje por parte de los
estudiantes y que las horas independientes sean productivas, lo cual se

puede afianzar con la creacion de espacios que propicien la practica de los
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idiomas al interior de la Institucion y fuera de los horarios normales de

clases. Es decir, se debe propiciar un ambiente real de bilinglismo.

En concordancia con lo anterior y atendiendo que para el grupo investigador
el proceso ensefianza-aprendizaje de las lenguas extranjeras se debe
centrar mas en el aprendizaje que en la enseianza, lo que ubica al
estudiante como el gestor del mismo, valdria la pena hacer una
investigacion al interior del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB,
para identificar las estrategias de aprendizaje que usan los estudiantes y de
qué manera éstas influyen en el desarrollo de las competencias
comunicativas en las lenguas extranjeras. La realizacion de esta
investigacion resulta importante, debido a que estas estrategias son las
que, en determinado momento precisan, motivan y propician la participacion
activa del estudiante, llevandolo a direccionar su propio aprendizaje, lo cual

es esencial para el desarrollo de la competencia comunicativa.

Tanto el punto b como el ¢, nuevamente coinciden con las recomendaciones

presentadas por la doctora Ofelia May, del Ministerio de Educaciéon Nacional,

en la entrega de resultados del Proyecto de Fortalecimiento de Ensefianza del

Inglés en Programas de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnologicas, ala

ITCMB. En él se resalta el fortalecimiento de las estrategias para “auto-regular,

monitorear y evaluar el aprendizaje propio”. Anexo 9.
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Otro elemento importante que hace débil el proceso de formaciéon de los

estudiantes y posterior egresados del programa de Turismo e Idiomas de la

ITCMB, esta asociado con la falta de iniciativa y baja autoestima que

presentan la mayoria de los jovenes que estudian en la Institucién, lo cual se

ve reflejado en la manera como ellos asumen el compromiso de formacion, de
manera que dicha investigacion aportaria elementos importantes para que la

Institucion determine las estrategias a implementar.

d) Desde la asignatura Organizacién de Eventos del programa Turismo e
Idiomas de la ITCMB, se realiza un evento en el quinto semestre por
periodo académico, es decir dos por afio, momento en el cual los
estudiantes deben poseer un dominio apropiado de los idiomas extranjeros
y seria pertinente institucionalizar que uno de estos dos eventos sea
realizado en ambos idiomas inglés y francés, donde los facilitadores sean
los estudiantes de V y VI semestre y el publico asistente, los estudiantes de
primero a cuarto semestre, y que la temética tratada sea sobre turismo. Que
el formato empleado conduzca a evidenciar el desempefio de todos los
actores, con el propésito de evaluar no solo a los facilitadores sino a los

asistentes. Todo el ambiente debe refiejar el bilingismo.

Se propone que el evento que se realice con esta caracteristica sea el del
segundo periodo académico, teniendo en cuenta que durante los ultimos afios,
se ha manejado que el del primer periodo es de escogencia libre por parte de

los estudiantes y el del segundo esta direccionado por el programa o la misma
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Institucién. Para el logro de esta recomendacién se hace necesario que la

actividad sea apoyada de manera sustancial por los docentes de inglés y

francés.

e) Desde la Coordinacion de Idiomas se recomienda liderar clubes de
conversaciéon, en ambos idiomas, orientados a tematicas y tendencias actuales
del turismo, que cuenten con espacios apropiados para el desamrollo de los
mismos, lo cual contribuiria en gran manera a alcanzar el nivel de competencia

esperado, designado como una oportunidad por parte del MEN. Anexo 10

Asi mismo se recomienda la recuperacién de la Jomada Bilingtie, que se
desamollaba hasta hace unos afios, en donde los estudiantes tengan la
oportunidad de mostrar sus cualidades en canto, poesias, dramatizaciones,
karaoke, entre las diferentes actividades culturales, lo mismo que concursos de
speech, y spelling que les afiancen la habilidad en la pronunciacion, la escritura

y la comprension auditiva.

Durante el desamollo de esa Jornada se deberan realizar foros y/o
conversatorios con invitados hablantes nativos tanto en inglés como en

francés, de temas actuales de interés.

Otra estrategia recomendada es la creacién de un periédico universitario

bilingae, en el que los estudiantes sean los participes principales del procesos
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de construccién del mismo, a través de noticias, documentales, entrevistas

relacionadas con el turismo a nivel local, regional, nacional e intemacional.

Por ultimo se recomienda la creacién de un periédico mural, organizado por
secciones, ya que este es un elemento valioso de bajo costo que les pemmitira
a los estudiantes publicar noticias en ambos idiomas de caracter social,
cultural, deportivo, entre otras, tomadas de revistas y periédicos intemacionales

o bajadas del intemet.

2. Softwares Especializados: Zeus Hotelero y Amadeus Basico

Teniendo en cuenta que a nivel mundial los sistemas de informacion y
tecnologia han ido avanzando de manera vertiginosa, permitiendo relaciones
comerciales mas agiles y efectivas, no se puede dejar de lado el uso de los
Sistemas Globales de Informacion del sector turistico, el cual se ubica entre
uno de los sectores mas fuertes de la economia mundial, y es considerado
como un gran generador de datos e informacion que pemite la elaboracion de
los productos y servicios que se ofertan a través de los tour operadores y
empresas del sector en aras de dar respuesta a las necesidades de los

consumidores finales conformados por los turistas.

Hoy en dia, una de las dificultades a las que se enfrentan las empresas del
sector turistico a la hora de disefiar sus productos es casualmente la falta de

infformacién sobre las disponibilidades de servicios, las programaciones
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actualizadas, las caracteristicas de los servicios, entre otras, la cual puede ser

adquirida a través de software especializados como Amadeus y Zeus.

De acuerdo con Valles (1999), existen dos factores que hacen que la industria
turistica sea potenciaimente atractiva para el desarrollo de tecnologias de
informacion: el turismo es una actividad intertemritorial que promociona y
comercializa actividades ofrecidas lejos del lugar donde se encuentra el cliente
y, por otro lado, al formar parte de una industria que involucra ocio y
entretenimiento, necesita medios de promocion basados en medios

audiovisuales que resulten atractivos.

a) Por tanto el grupo propone: Aumentar el nimero de créditos que se tienen
asignados al software Amadeus, ya que la herramienta necesita de practica
constante que garantice el dominio del mismo. De igual forma se debe
considerar el aumento del nimero de equipos 6ptimos y la instalacion de un
video beam conectado a un equipo con el software en la sala en donde se
encuentra instalado, con el fin de facilitar el proceso de la ensefianza-
aprendizaje y la optimatizacion del tiempo. Para ello, se propone restarie un
crédito a la asignatura de Operacion de Agencia de Viajes que en la
actualidad tiene 3, quedando con 2 y aumentarselo al software Amadeus
que en el momento tiene 1 y con el nuevo crédito tendria 2, es decir cada
una quedaria con 2 créditos teniendo en cuenta que éste es el

complemento practico de la otra asignatura.




b)

c)

d)
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Igualdad en las horas asignadas para ambos software, considerando que

hoy en dia, el software Zeus cuenta con dos créditos mientras que
Amadeus cuenta con uno solo a pesar de que la tematica del segundo es

mas extensa que la del primero.

Atendiendo que los softwares son de uso exclusivo en el recinto de la
ITCMB, institucionalizar horarios adicionales, en la misma jomada y / 0 en
jomada contraria, en la sala de informatica para la practica de los
estudiantes y de esta manera hacer efectivas las horas independientes. El
grupo propone como estrategia que aquellos estudiantes que tengan el
manejo de los softwares de Amadeus y Zeus y lo certifiquen, pueden ser
monitores de sus compafieros. Para ello se debe organizar un horario en la
sala de informatica donde se encuentren instalados los programas y darlo a
conocer al resto de estudiantes. Los monitores deben tener un
reconocimiento a través del programa de becas que maneja la dependencia

de bienestar estudiantil.

Institucionalizar las certificaciones de los estudiantes en los diferentes
softwares. Se debe implementar con caréacter obligatorio, no opcional. Esta
infformacion debe estar consignada en los folletos de publicidad del
programa. Se debe mencionar en la induccién para que los estudiantes se
vayan preparando y los docentes de estos dos softwares deben desde el
inicio de clases recordarles e inclusive se debe intentar que estas

certificaciones formen parte del curso.
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e) Ubicar los software de acuerdo con el semestre en que les corresponde

hacer las practicas a los estudiantes, es decir, Zeus deberia estar en IV
semestre debido a que una vez finalizan satisfactoriamente el semestre,
ellos inician sus procesos de practica |, la cual cormesponde a la realizada
en el hotel. Asi mismo, Amadeus deberia estar en el V semestre, ya que la
practica Il, que en su mayoria corresponde a las realizadas en las agencias
de viajes o aerolineas, inician tan pronto aprueban su V semestre. La
anterior recomendacion se basa en que si se afianzan estos conocimientos
de manera inmediata, en sus sitios de practicas, los mismos perduraran de

manera efectiva.

3. Atencién al Cliente

a) Enlo referente a la atencion al cliente, como no esta explicita en el Plan de
Estudios no existe ninguna asignatura que trabaje de manera profunda esta
tematica, por lo cual se propone que la misma sea el eje integrador de las
asignaturas de Relaciones Humanas y Etiqueta y Protocolo, donde la
primera debe enfocarse a potencializar las relaciones tanto las
intrapersonales como las interpersonales que se presentan en su vida
laboral y la segunda con todo lo relacionado a la etiqueta y protocolo que se

debe seguir de acuerdo a las diferentes actividades dentro del sector

turistico.
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Es tan importante la formacién integral para el éxito personal y de las

empresas, que en el informe presentado a la ITCMB por parte del Ministerio de
Educacion Nacional, a través de la doctora Ofelia May, se refiere al respecto,
dejando claridad en que no bastan los aspectos cognitivos para la formacién en
la educacion superior sino también los relacionados con la personalidad que en

definitiva son los que permiten la buena atencién al cliente. Anexo 11

b) Por otro lado, se recomienda hacer énfasis a través de la asignatura de
Psicosociologia del Turismo, de las diferentes culturas que tienen los
turistas que llegan a Cartagena, para a partir de alli ser mas eficaces en el
trato que se les debe brindar; para ello el grupo investigador recomienda el
aprendizaje experiencial, que coloca a los estudiantes en situaciones reales
de trabajo bajo presion, muy frecuente en el sector, como una de las
estrategias que se deben utilizar para el aprendizaje significativo de los

estudiantes, lo cual los lleva a una reflexion sobre su futuro quehacer.

c) Realizar seminarios extra curriculares con personas del sector, de manera
que los estudiantes vivencien las necesidades de formacion que requieren
los empresarios al respecto y conozcan las competencias laborales exigidas

por ellos.

4. Geografia turistica.
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Revisando el Plan de Estudio se observa que la asignatura Geografia Turistica,

como tal, no hace parte del mismo, sin embargo figura Historiografia Turistica,
desde la cual se infiere que se trataran temas relacionados con la Historia y la
Geografia con un enfoque turistico. No obstante, revisados sus contenidos
minimos, se encuentra que estan direccionados hacia la historia y no posee
ningin componente de geografia, por lo que se propone desde la asignatura
Historiografia Turistica una restructuracion profunda de sus contenidos, mas no
de ampliaciéon de créditos, que apunte a la ensefianza de la geografia turistica
local, nacional e intemacional, lo mismo que al estudio de la historia de sitios
mas emblematicos en materia de turismo a nivel nacional e intemacional. Lo
anterior puede ser reforzado con la implementacion del manejo de las
diferentes herramientas tecnolégicas para la ubicacién geografica como GPS-
Global Position System, y el manejo del Googlemap, entre otros que si bien son
gratuitos, se requiere un entrenamiento en el manejo de los mismos para lo
cual sera necesario adaptar los horarios de las salas informaticas y los equipos
con el fin de que esta actividad sea incluida dentro de la programacion
semestral de la asignatura. Si bien es cierto que con estas hemramientas
tecnolégicas se logra fortalecer la ubicacion de sitios dentro del contexto
turistico, no se puede dejar de lado que la sola ubicacion no es suficiente al
momento de orientar y asesorar eficazmente al turista, sobre atractivos y

servicios prestados en esos lugares.
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Para que el estudiante pueda confrontar el conocimiento desarrollado en el

aula con el contexto turistico real, el programa de Turismo e Idiomas cuenta
con la estrategia de las Salidas Académicas organizadas desde los diferentes
semestres, y que tienen como objetivo construir desde el punto de vista de un
gestor turistico, una vision objetiva de la importancia de los servicios y
atractivos turisticos de una region, teniendo en cuenta el papel que en ella
juegan los diferentes monumentos y atractivos — naturales y artificiales que la
conforman. Desde esta Salidas se logra fortalecer el conocimiento sobre la
geografia de los lugares visitados y la historia de los mismos, a partir del
estudio del sitio a visitar, antes de llegar a él, de tal manera que con base en el
referente que se tiene puedan dar una mirada académica a los recorridos,
visitas y demds actividades que se programan en el lugar y que refuerza
competencias tales como, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,
conocimiento de sitios de interés turistico y reflexiones sobre su posible
ambiente de trabajo. Sin embargo es bueno reconocer que no son suficientes
para el bagaje de conocimientos geogréficos turisticos que el estudiante debe
manejar al momento de egresar de la Institucion, lo que motiva al joven a
tomar consciencia de la importancia de la lectura sobre todo tipo de temas

turisticos.
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CONCLUSION

La presente investigacion le permiti6 a las autoras identificar y profundizar en

los requerimientos en materia de conocimientos y competencias laborales del
sector turistico de Cartagena, representado en Hoteles, Agencias de Viajes y
Aerolineas, a través de la indagacion y apropiacion de aspectos fundamentales
obtenidos mediante consultas a fuentes intemacionales y nacionales que que
convirtieron en referentes permanentes, bajo el rigor metodolégico de la

investigacion cualitativa.

Durante el desarrollo de esta investigacion las fuentes consultadas brindaron
informacién necesaria para la construccion del analisis y evaluacion del sector
turistico de la ciudad de Cartagena, delimitado en el subsector de los Hoteles,
Agencias de Viajes y Aerolineas, en funcién de las fortalezas y debilidades de
los egresados del programa de Turismo e Idiomas de la ITCMB, frente a las
necesidades de formacién que dicho sector requiere, propuesto como objetivo
general, asi como elaborar los ajustes necesarios para el programa de
Turismo e Idiomas, como una respuesta a las necesidades laborales que rigen

este mercado en la actualidad.
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Para llegar a esta conclusion se alcanzaron los objetivos especificos de la

investigacion en el siguiente orden l6gico, como se mencioné al inicio de este

trabajo:

1. El diagnéstico de las necesidades del sector turistico, se hizo con base a los
manuales de operaciones de los hoteles Las Américas Global Resort, y
Royal Decameroén; y los requerimientos laborales de las agencias de viaje
Mar y Mar, Aviatur, Over Rabbit y Contactos L Alianxa; y la aerolinea
Avianca. Del mismo modo se hicieron entrevistas a los Directivos y
Funcionarios del sector turistico seleccionado y se aplicaron encuestas a los
egresados determinados por la muestra obtenida a través de la formula
cientifica y fue gracias a los datos obtenidos, que se pudo establecer el
estandar de seleccion actual de las empresas del sector turistico de
Cartagena, asi como sus criterios de evaluacion y juicio para los empleados
de las mismas. Se encontré que tanto las fortalezas como las debilidades
de los egresados se agrupan en tres areas principales, qué son: Idiomas,
software turisticos (Amadeus y Zeus) y atencion al cliente; seguidas por el

area de geografia turistica.

2. Se realiz6 la relacion de los requerimientos encontrados en el diagnéstico
con los perfiles cumiculares del programa de Turismo e Idiomas,
identificando los aspectos mas sobresalientes del personal egresado,

también se seflalaron los criterios a mejorar dentro del plan de estudio y los
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contenidos minimos de las asignaturas del programa. En este aparte se

pudo constatar que el enfoque institucional, en gran medida, responde a las
necesidades del sector turistico pero en areas claves como el dominio de
las lenguas extranjeras y los software turisticos Amadeus y Zeus, no esta
respondiendo a las exigencias del sector turistico, como tampoco lo
relacionado con la atencion al cliente, geografia turistica, ademas se hace
necesario hacer ajustes a algunas asignaturas como Psicosociologia del

Turismo, Historiografia.

3. La propuesta lineamientos de mejoramiento para el programa de acuerdo
con lo identificado previamente se realiz6 a profundidad y se incluyeron los
argumentos pertinentes para las mismas, teniendo en cuenta las categorias
ya mencionadas. Se listaron lenguas extranjeras, atencién al cliente,
manejo de software y geografia turistica, todas respondiendo a las

realidades académicas del programa de Turismo e Ildiomas de la ITCMB.

Teniendo en cuenta la relacidbn existente entre necesidades laborales y la
preparacion brindada por instituciones educativas en el area de turismo, se
puede constatar que en Cartagena, el sector turistico esta exigiendo cada vez
mas un incremento en la calidad, por encima de la cantidad, lo que obedece a
una demanda mas exigente por parte del turista, impulsada por el
posicionamiento de la ciudad como un destino intemacional que debe estar a la

altura de su nombre y fama. Por lo tanto, para cerrar la brecha entre lo que el
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tecnélogo en Turismo e Idiomas aprende como estudiante dentro de la ITCMB

y lo que aplica como egresado, antes que un cambio en tendencias
académicas requiere un refuerzo en las habilidades y competencias claves de

la profesion.
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RECOMENDACIONES

A partir del analisis de las necesidades de formaciébn que tiene el sector
turistico para el nivel de tecnologia y con base en los resultados de las

encuestas realizadas, el Grupo investigador recomienda tener presente:

Una metodologia flexible y abierta, basada en el auto aprendizaje y adaptada a
las capacidades, facultades y necesidades del estudiantado y de lo que
necesita el sector turistico —promoviendo de este modo el aprendizaje
significativo— que facilite la conciliacién de la ensefianza aprendizaje con otras

tareas y compromisos del grupo participante.

Por otra parte, también es necesario preparar secuencias de actividades que
requieran poner en juego capacidades cognitivas con diferentes niveles de
complejidad, comenzando por algunas sencillas como extraer datos que estan
explicitos en una fuente, luego poder relacionar esos datos y clasificarios,
realizar inferencias y establecer distintos tipos de relaciones a partir de
conocimientos previos, comparar fuentes, formular hipétesis o que permitan ir
preparando a los futuros egresados a las diferentes situaciones que tienen que
atender en el campo turistico, algunas de ellas inclusive con un alto porcentaje
de stress, ya que los tiempos en este sector son muy determinantes.

Se recomienda generar un disefio didactico del proceso de ensefianza y

aprendizaje centrado en los intereses, saberes y capacidades del estudiante y
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en el que la funcion del docente sea motivar, promover y orientar el

aprendizaje. En este sentido adquiere importancia la participacion de los
estudiante; deben proporcionarseles muiltiples oportunidades de actuar,
practicar y hacer revisiones parciales y revisiones integradoras con el propésito
de lograr una mejor apropiacion de los contenidos y una mejor fijacion de los
aprendizajes, en todas las asignaturas, pero de manera especial en el area de
los idiomas extranjeros, donde la adquisicion de la competencia comunicativa
del idioma inglés, por ejemplo, es la hemamienta fundamental para poder
atender los retos que imponen las nuevas relaciones econémicos como por
ejemplo el Tratado de Libre Comercio, los nuevos mercados intemacionales

que se estan abriendo para Colombia y en especial para Cartagena.

Asi mismo, se hace importante tener espacios académicos, donde los
estudiantes asuman roles, que los vaya preparando de manera significativa
para la atencion de los turistas, sus clientes potenciales, y para el buen
desempefio en las diferentes areas y departamentos de las empresas que

conforman el sector turistico.

Se recomienda revisar los aspectos cumiculares la ensefianza del idioma
inglés por parte de los docentes, resaltando que éste sea basada en
competencias.

Se hace necesario que la Institucién cuente con mayores recursos didacticos,

grabadoras, laboratorio de idiomas, salas de multimedia, etc., tanto para
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estudiantes como para los docentes, que permmitan el aprendizaje signficativo

de los idiomas, especialmente Inglés, que es tan importante para el sector

turismo.

Velar porque el nimero de horas destinado para la ensefianza y aprendizaje
del idioma inglés, de los software turisticos, de geografia turistica y de atencion
al cliente sean las adecuadas para el logro de las competencias que esta

requiriendo el sector turistico.

Para terminar, las autoras de esta propuesta invitan a la Institucion Tecnolégica
Colegio Mayor de Bolivar y en particular a la Unidad de Administracion y
Turismo desde su programa de Turismo e Ildiomas, como pionera en el campo
turistico, a la puesta en practica de la propuesta que se ha presentado, para
potencializar este programa Académico con el animo que continue liderando la
formacion de profesionales turisticos competentes con un alto sentido de
responsabilidad, ética y vocacion de servicio, con el que se ha caracterizado a

través de su historia.
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ANEXO 1

PLAN DE ESTUDIOS PROGRAMA TURISMO E IDIOMAS
Institucién Tecnolégica Colegio Mayor de Bolivar

intensida

d Créditos
Horas/Se

m

Perfodo Unidades intensidad Créditos
Académic Curriculares Basicas Horas/Se
o m

B inglés N ] 6 3 L i
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intensidad Créditos
Horas/Se
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intensidad
Horas/Sem Créditos
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ERVACION: Cuarto Semestre tiene 18 créditos mas Practica, la cual se
desamolla en Epocas de Vacaciones principaimente O en jomadas contrarias.

- TOTAL

Précticas Il (Agencias)

OBSERVACION: Quinto semestre tiene 19 créditos mas préctica, la cual se
desarrolla en épocas de vacaciones principaimente o en jornadas contrarias.
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 Periodo uma; s‘mc"k’f”v ___""'“ intensidad  Créditos
Académic s Horas/Sem
o
Vi Ingiés V|
Ml FrancésVi

e iR R U e ;]
NN W W
bt R ¢ IO VN )

v Legis!acoén Turistica’




Recurso Humano del Sector Turistico de Cartagema, en Relaxién con el Perfil de Farmacién del Tecablogo en Turisuw e
Idiomas de Ia ITCMB

138

ANEXO 2

ENTREVISTA ESTRUCTURADA
EMPRESAS DEL SECTOR TURISTICO DE CARTAGENA DE INDIAS

Objetivo: Identificar las necesidades de formacion del recurso humano que

requiere el sector turistico cartagenero, para potencializar el programa de

Turismo e Idiomas de la Institucion Colegio Mayor de Bolivar.

1.

¢Cudles son las funciones que regularmente realizan los egresados del
programa de turismo de la Institucion Tecnoloégica Colegio Mayor de
Bolivar?

¢Cudles son las fortalezas de los egresados para la funcion que
desempefian?

A su juicio, ¢cuales serian los puntos débiles a reforzar en nuestros
egresados?

¢En qué departamentos son ubicados regularmente los egresados del
programa de Turismo e Idiomas de la Institucion Tecnolégica Colegio Mayor
de Bolivar?

¢ Reciben en su empresa, egresados de otras universidades e instituciones
que forman para el turismo?

¢Qué diferencias importantes existen entre nuestros egresados y los de

otras universidades, en cuanto al desempefio de sus funciones?
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. ¢Qué aspectos de la formacién académica de nuestros egresados

recomienda usted mejorar?

. ¢Cudles son las necesidades de formacion actuales de su empresa de
acuerdo con las competencias de un tecnélogo?

. Atendiendo a lo planteado en el Plan de Desarrollo para el sector
turistico2011- 2014, ;qué profesionales se requieren para potencializar la

competitividad de la ciudad.
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ANEXO 3

ENCUESTA A EGRESADOS DE TECNOLOGIA DE TURISMO E
IDIOMAS DE LA INSTITUCION TECNOLOGICA COLEGIO MAYOR DE
BOLIVAR

Objetivo: Conocer los cargos desempefiados por los egresados del Programa
de Turismo e Idiomas, en las diferentes empresas del sector turistico, entre los
afios 2008-2011

1. ¢En qué subsector del sector turistico ha trabajado? (Hoteles, agencias de
viajes, aerolineas, restaurantes, otros cuales).

2. ;Cuéles han sido las funciones desempefiadas en esas empresas?
(Recepcion, ama de llaves, mesa y bar, agente viajero, auxiliar de vuelo, venta
de tiquetes, mesero, hostess).

3. ¢Qué contenido de los aprendidos durante la formacién representaron un
mayor aporte para el desempefio de sus funciones? (Capacidades
administrativas, lengua extranjera (franceés, inglés), atencion al cliente, otros
cuales?).

4. ;Al momento de iniciar su vinculacién con el sector requiri6 fortalecer
alguna(s) habilidad(es) especifica(s) para poder cumplir la funcién asignada?.

Si_ No_ Cual

5. ¢Cudles fueron las falencias en el campo del saber presentadas por usted

al momento de iniciar sus labores?
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MANUAL DE COMPETENCIAS

Departamento de Talento Humane

RESPONSABILIDAD Y ETICA DEL TRABAJO: Capacidad para cumplir cabalmente las
obligaciones y asumir las consecuencas de sus propias acciones o de las acciones de sus
colaboradores, de manera caherente, dando un poco mas de 1o que se le pide, realizando un trabajo
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MANUAL DE COMPETENCIAS Codigo:

Fecha:

Departamento de Talento Humano

CONOCIMIENTO DE 1.OS PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL HOTEL: Capacidad
para describir en forma detallada los setvicios y productos gue posee el Hotel, asi como fa manera
general en que funciona {a organizacién. También implica conocer ta historia, cultura, mision. vision,
esirategias det Hotel y del valor de ta c:udad como potencial turistico. Este conocimienfo permite
eadores y emgeadas tenciales.

0 AUSENTE / NO APLICA
El emplaado no pasee d facionadas cof esta conpetands ¢ Ei cargo no requiere coradisTientos 0 wpandades
iales a esta camp B,
+ Conoco on detals Eswod;cmsomweesﬂnmiadmadosmnsuémadawD
H ~  Describe en fume general Ios Senvicios. productos ¥ ta menera en que opera el Hotet.
» Asimitaa histora, la culura, migitn, vision ded Hatel,
L .12 Conocea giskrinrion Hsics del hotel v ubica Son cizridad @t dients dentro de els
9 »  Conoce { histord da ia citidad y sim etrackvas turisticos y fos gramuave.
~ te  Explica aobas personas (2 historia, cultura, valares, misron y visiSn de 18 ofganizacion.
: 3 . Conoce {a estructura det hotet y los segmentos dal mercado ai cuat se dirige, #a7a satsfacer ias neresadades de fos
- -
4 . Dsenalsseskabgtas compedtivas que neeesntalaorgamzswn para atender y satisfacer 1as neqesidades Que Yenen
los segmentos de que se Sevon como obje
, I - »  Estabiece métotios 0 Mecanisinos que pueden 3yudar a pOsesionar 103 servicios y producias de 1a compaitia tanto &n e
> mercado focal come intemacionas.
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% MANUAL DE COMPETENCIAS Cédigo:
i .;
! 5 ) ' Fecha:
| }2 Departamente de Talento Humane
Y, [ON. N OB / TOM: ESICIONES: Es ia

capaaidad para canalizar y organizar un conjunte de infonnacion, logrando respuestas y acciones
efectivas para resolver una situacion dada Es actuar en forma proactiva y persistente, no solo
pensando en lo que hay que hacer hoy, sino tarnbién en e! futuro. Concretar y maleriatizar
decisiones. Buscar o crear nuevas oportunidades para prevenir situaciones na deseadas. Incluye
tomar decisiones efectivas rapidamenta. basandose en un adecuado balance y consideracion de
todas las opciones que existan en un determinada situacion, anticipandose a las consecuencias
previendo los posibles problemas. aina en situaciones de crisis.

: AUSENTE {NO APLIC
0 ! €1 emph nc posee hatxdkdades reladonadas con esta aanpetencia | El cargo no requiere canodimientos 0 €apacidadas
| diferenciales a esta 0 3.
ie E»ama;csmamwnbsmmmsomwm@emmamwm
M .+ Decice de manem coherents anre das akemalivas evauao (ROWSOS ¥ Q@ en FHomMMaion
t ' obtenida de diferentes fuenies de iz organizacén
ce  Consuile 3 00s con Mas experenda 3 fin de hakar sciucones
J’ - —
2 ;» Evalda las dusti tusch abledendo pasibles caus3s y soludanes de manera realista identificando pros v
i+ Se apropa de ia informacitn necasada que le permila una visidn objetiva de las sik@tiones
_i+_ Di.3ioga y refleiona en grupo. . para ¥ar mej ores aitemnativas de sokucion
i iderbfica actores involLirados en Ung SAUBCIAN especifica.
3 ie Evamma ststerm&zmu [ pmblma dETTRIwNCEIo e Fanes mas penuerias e invesEgando cacs parnts
}- identfica tas pi L3 itades, jas Bmores ¥ i0s dasaos qua motivan (39 poSiciones encuntradas.
i Tanamamraaspmquevammaaiﬁdelamfamaoanquebewa1ammo v abserver 1as situaciones en
[ diferentes din
+
{
1« Distingue las causas de los sintorms
4 e Hace trente de ranera decidica a los p para evitar consecuenciss graves.
ie  Toma decisiones te a0 IMPACin, $IMINVIC an N n 06 vaiones 1005 por @ Hotpl.
ie  Distingue entre situaciones graves que merecen atensitn inmediats y dificuitades que deben tanarse o caima,
{e Reabza im diagnastico aompiet de i3 situacdn, poniendo 108 problemas en coatexto de Dda ef sistema y defectandn
H as Cavsas profundas
ce  Encuentra sciucipnes cefinitivas o hmdamentsies de 1es probieas, 7 proporcidnar los pare imol
5 ‘s Reaiiza recomerndadomes o lomy dectsiares ullizand irformadion adecuada relacionada oon ef NegaciD, m&mm
i implicationes en el cono medianc y 1argo plazo
‘e Aplica Cigs pars in e decisiones efecttvas hechias en temmpo de oists.
ie Se apoya de manera cfedvs en (as arnpatenaas personales y téonicas de los miembius det equipo pata orientar {a
toma de dedsiones.

Departamento de Talento Humano. 16
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: MANUAL DE COMPETENCIAS Cédigo:
. ;f‘s X
?’\."‘ - i - '
A'ﬁ@ © Departamento de Talento Humano Fecha:

VISION ESTRATEGICA: Capacidad para anticipar escenarios de posible evolucién de la
fealidad, tanto en 108 aspactos techalbgicos y sociales relatives a ta propia actividad, como a otros
aspectos més complejos del entorno politico. econdmico, social, cultural, etc. implica ademas
pensar sobre fa pase de la estrategia de ja empresa y convertiria en objetivos concretos para et

| AUSENTE / NO APLICA
LES empleadonooowehabmdaoea eladonadas con esta campetertte / Ei Cargo no requiere conocumientos o capacidades
dihi L aesta comp

g
*»  Alinea sus acciones dasias dentro de su trahajs. con 13s metas genarales de su area
1 a Buscar madias pare nCemertar 3us rneled da cOMpetencia dentd 06 1a GMPIYES para 10 Mejores grRSiCky®s
«  Pescibir I3s posibilidades que le ofrece su Capo, para reaitzar babajos sobresalientes

»  Distingue oportunidades de negocio al Uatar a dientes en situactones arudenas y canghizanias ge manera efeciva
2 . Cm&awhméndemmsuhb:pmrﬂMemhmﬂényvs;bndelacanwama
- Oistingue Z que pueden o ganaCiay 0 valor agreg para i2 emps

» MymammcnelmdebsMyw,wvmdewm

e Oga , BesTpo, NBumos) de Mmaners eskatégica para fograr el mayor mpadio en el
3 dm\amhmoym

+  Muesta interés y apoyo bss esiratogisd que hacon io viviéw realizable.

+ Se apropia de un ampéo canocmiantd acercd de los procssns, estio de direcodn, poductns, senicias de 13

»  Anticipar situsciones y escenanos fuluos con aderto
4 *  identificar personas davet y dsefiar o entomno para retanestas en la compania

»  Es modelo e impuisador constante del compromiso con |3 mision y vision Je 1a empresa.

+  Planear proocescs de fo 360 que fe itan 4l negodio a la vangusrd

3 ldenﬁﬁmeiemmmmmotémmwbwhpama,* forran daptarios al entorno de esta.
5 -  Estabk planes hgmalsmmqwsemlzcm

. Ccmusegnmnfodommdoenmmns%mmhwnpamay paramamenanampeuwdad

. Y proy para @ icnar (3 paria en lo relac ) 6N SU Area de gastion.

Departamento de Talente Humano. 17
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MANUAL DE COMPETENCIAS Codigo:

: Fecha:

i

Departamento de Talento Humano

i —

puntas de vista encontrados, y enfacarse en una meta comin.

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para establecer una adecuada reiacion interpersonal ¥
comprender la repercusidn de las propias acciones sobre el éxito en las acciones de los dem3s, trabajar en

conjuntc para lagrar fos objetivos establecidos. Trascender los intereses y diferencias individuates
orientdndose & fa accion colectiva y efectiva. Supone entender y valorar posturas distintas a la propia a

AUSENTE ( NO APLICA

Digers 360N ¥ crear gas.

1] €l empleado no posee habiidades relacionadas con esta competenciz /| El carge no requiere conodmientos o capadiadas
| diferencisios 3 egta competencip.
»  Se relecions de manera mopq;aﬁva y respetuoRa con SUI comeamod, para lograr fos cbintives sstadleades en e eguipo.
1 «  Mantiene una aclitud abierta pama agrendar de {08 otos
; +  Presta ayuda cuando se 2 solitis alght conmpaten, diente b iefe.
i «  Escucha & criterio Que tanen ios demas sobré un detemmunado aspecto sin crea; conficio 3 actuar de manar2 Jdefensna.
{ 2 *  Reconoce sus Bmileciones Y pecir ayuda cuando la necesite.
= Reconoce Que sus ercnes pueden eMapecar el Exi0 de 128 Mmetas QUe se Plantea su equipd de trab3jo.
»  Promueve la colaboracikin eén su 8Guipo, gara crear ambiantes de trabajo amistoscs y cooperativas.
+ Tens en cuenta i3s ideas y la exparientia de los demas antes de emitis un juico o Giteria.
3 « Se expresa en fonna pasitiva acerca de fos miembdras del equipo tomando en consideracidn sus hebilidedes y centribuciones
« Trasciende ios 0 de su grupo Cuando sea necasario, en benafico de ios objetives arganizacunales de iargo
ptazo ’
« Resueive ias aonfiictos que se puedan produci dentro dei equipo, MoAvanco!os 3 eXpresar sus CasaQetas
«  Solicita apiniones € idaas a [0S demas a 1a hora da fomar dedisiones ¢ (ealizar pianas especifices. Irvita a todos los miembras det
4
grupo a {onay parte del proceso.
»  Expresa satisfaccion personat por ios éxitos Ge sus pares o de olras lineas de negodo.
.
+  Fomentd un vno de rabaio posiivd pare 1o gastian de los ditsrpates equaas de trabajo de 1o argenizacdn
g < Cataliza confiictos entre las distinias 3reas a baves de procesos efectivos de comunicacion
5 . N -
.

P38 para comparar
Adminisa ias distintas personatdades y es$ias para infegrar equipos de aitc rendimienio

Departamento de Talento Humano. 3
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Anexo §

AGEMCIR DE VIAJES -
' IR/ | MANUAL DE FUNCIONES
| ety —y Lida | ~ :

: TPagens G
DESCRIPCION DEL CARGC
T T

! i Superiar inmediata: _1Gerente Comercial.
: JArea: Comexcial,

‘Cargos baio responsabilidad:
Humero de personas en sl Cargo:
Horesio:

OBJETO DEL CARGO

[Atender. ofrecer. asesorar y vender a los clientes, liguetes, pianas. turisheos
iservicio r=ceptivas, de tgl meanera. que salisfagan (xes oecesidades
-axpeciativas de o5 Mismos.

FUNCIONES DEL. CARGCO

! ;> Alender 0s requerimiemtos de nuesios clienies de maners ps

i teiefonica, fax yfo cofreo etecrdnico

: » Reslizar las res@ivas a&r&as o8 confoimicad oo D ohteninkh: oo
¢ ‘ sisiema informaticc Amadeus o Sabre.

i - ASISHC @ las capacitadiones (ue 1a |mpresa e asigns.,

! » Asistir & Ios visies de famiiancacion Guie ia eayress o asign:

| > Exponer anie ios demads funcionsrios de ta empresa as capacitaci

recibidas. !

~» Eizborar 101 tiquetes asreas

»  Confirmar & los clientes ias resarvas reafizadas.

> Sgezorar 2-W0s chentes sohre tas condicicnes de ventas ¢ i
slases de tarifas aéress ¥ sus penalidades.

» Assgsorar a los clisritas sobra jos planes de vigjes adquiridas.

» Eisborgr y snviar a nuesiyas cliontes previo ashudio cort 8y Coizscioies
mids convenientes y compieta para sw vigps.

> DOfrecar y vendar ios pianes de turismo raceptivo,

7 Promocionar v yender a ruestros clientes ios slaney furisucot sacion
& imermacionaies.

> Promocionar ¥ veader en todo Momento ias sanetas ge comumoaeidn, i
1srjetas de asistencia médica, aicjamienins, carrss, rwwes 9

» Qffacer a nuesires clientes ias promociones aéreas da temp :

Promotaonat antz ruesiros clienies jas excursiones Os I8 aganais

& Asesorar & nuesiros clientas sobre Ia adquisicion de visas.

XY
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MANUAL DE FUNCIONES

%S’ERF!L OE COMPETENCIAS DEL CARGO:

_r“
|

1

PERFIL DE COMPTENECIAS BASICAS

{

Educacion

Tecndinga en Administracion de Hoteisia ¢+

Formacivies

= ingles.
« Sislema de raservacionss asreas, hoigles ¢

induccidn al cango

imes o

Habiligades

i

i Experiencia

’ mmmo un afo en cargos afines,

Crganizar, COMURICACIOn ral ¥ 8scrita, ifﬁf;am‘ o
equipe, andlisis de  probiems ¢ X
iniciativa, c:eativ;dad pianificar. lids

l i * Atencion al diente.
i * informédtica {office).

| Convalidacion

H{Educacin ¥

{ Experiencia)

i1 ane

i VERSION @ DESCRIPCION DEL CAMBIC
? o) Creacitn dst documentio

, : - .
Revisd: ILUMINADA BALLESTERQ Aprobd: MAGOLITA BARRIOS DE AMARLS

Camo: ASESORA DEVIAJE

Cargo: GéRE(gJTE \;?{Ew
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AGEMOB DE WIS ET ! Version, 007
M, MANUAL DE FUNCIONES éfecna: 20347,
et ity. { L. i

'g g % de s

_sistema Sabre y Amadeus. SChcitud de iterizacy
; icréditos a clientes de acuerda = ;}mmws
! emprasa. Solicitud de peqnisos laboraies
: Gerencia Comwercial: soficitud de asesorisis Sobis
! i i planes intemaciongles y de reguisites gue
| i lcumplir para las visas. Entrega de i
; ; i reembnisos de clientes. Consuitas
; ; inconvenientes presentes en las reservias.
! ; Jefe de Opto. Turismo Receptive: -
% ! asesofias sabre los servicios de receptivos.

_ ‘sobre nutes de las aerclineas. Consultzs 2
i i regiamentas de {as tarifas do las aerciineas. Solicid szt
: ds paqustes y programas furisticos.

Asistente Administrativo: schicituc de  laciurss
Entrega de pianilias de ventas diasrias. g
Asistente de Contabilidad: sofictud Se mnpismarins

{ : de oficings.

~ ! Mensajero: entraga de tiguates y factwas pars s
! & lus clieries. Entrega de tanets de crédites pars iley
: a i3s aerolineas. Entregar documaenitos para of ba

3 ¥ SRS

, de pasaporte. Solicitud de comprs de PIN._
« Clientes. ¥

[{SEGURIDAD Y SALUD ORUPACIONAL

Iy
£

jCondicienes Ce Trabejo

- E&M&M £l gjercicio det carga se realizara en recinic Cerranis SO ver R
Hluminacidn suficiente. :

= Riesgos: Durante ot desempefic del cargo. dentrc de as instalacionss e

{  estard expuesic a 106 riesgos propiot del cargod. COme: riesgo argoniricyg (pushurs n

sicolaborai {esinrds), v focativos {piso deslizante y ascaleras).
« Dotacion de sequridad: Silie ergondmica.
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NOIR TF PRJES i versidic i,

s
i
i
i

AL SNG) | MANUAL DE FUNCIONES Fecha;

: {24 T

M

{ > Elaborar diariamente la pianilla de verdas.
: > Trasladar ai funcionario compeiente de ia empresz 05 raolamos o
: rsestros clientes, reemtiolsos, ete.
¢ . » Reportar anie ia gerencia de venlas.
: i » Cumglir con ias politicas de la empresa.
! » informar & ios superiores.
”

Responsabilidades

o AChvas: TComputador, Imprescras, stz
i _» Procesos i No aplica ) o
; LoAutoridades
L ® Noapiica e
[NATURALEZA DEL CARGO
;netac}anes externas dei cargo
l |« Aerolineas {Consuitas relacionadas con problemas presentes

; : servicic ofrecido. Solicitud de tiquetes de ds
» Agencias de ; Ofrecer paquetes turisticos. Desarroild s resaries
: : Visje ide acusrdg a solicitudes reglizedas
{ e Clientes: { Promocion, asesoriay venta de los 5e
: : :aganwia. Desarroiio de ressrvas de acueric =

: | soficiudes realizadas. e
i« Proveedores: | Salicitud de cotizaciones de produsios ofrecan
| Sclicitud de servicios turisticos.

3

ERelac‘iones intemas def cargg

: “Gerencia General: solici iid de CreCit @ o2 Geuc 3-
i { = Cargos: _politicas de la empresa.

‘ ; {Enirega de informe de yquetes expsaidos hanamer s
i ! Consuitas acerca de inconvenienies pressriss.

i -Gerencia Administrativa: entrega de inforim:

: . sobre ips segmentos de {as reservas elaboredas w
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ANEXO 6
: ; | Cédigo: MF-23 *
| DESCRIPCION DEL CARGO | Versién: 01 f
% : ASISTENTE DE RECEPTIVO | Facha: 16- Jm‘_gg

i INTERNO ek

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Hombre det cargo: ASISTENTE DE RECEPTIVO INTERNO
! Area; DEPARTAMENTO DE RECEPTIVO
¢ {Cargo del superior inmediata: - DIRECTOR OPERATIVO DE RECEPTIVO ¥ PRODUCTO
OFICINA PRINCIRAL
2. MISION DEL CARGD

NINGLUNA
k 5 o o . i
: *TOTAL o 0 Parsonas I |
; i De dinero: No aﬁl(a !
De maweziates o equipes: Todos los implementos y 2quipos Que dota 13 empresa (Pc, teiéfono, papeleris ect.) | |
De inforeadkdn confidencia): Vanifarios (fechas, dias y tarifas), manejo confidencial de tarifas, manejo de|
vigericia de tanfas, convenins mn proveedores ¥ dientes.

Oecisi que puedh + Solo en casos puntuaies ¢ de emergenadas. i
{ Oecisiones que debe consulter; Descuentos y escogencia de provesdores. —

[

3 CONDICIONES l‘f 'i'akia*

. FUNTIONES DEL CARGO
, 1. Atencion al Giente y recibo ce raquerimlenns.
4 2. Cotizar Yo Servicios requenidos porF los dientes.
3. Realizar la reserva en forma oportuna. i
21. Diligenciar en su totalidad y an forma cotrecta ios diferentes formatos con todos los datos que suministre el
hente.
S. Cerrar la venta de los servicios y recaudo inmediato de dinero.
6. Realizadion detl expediente del cliente.
7. Informar de una forma dara al diente, acerca de todas ias restricciones y posibles ponsfidades que
;. presenten las diferentes tarnifas.
% 8, Expadir 1os JOGTRIAGS (Brailhen a0 ).
9. Blaborar ¥ enviar facturaadn diatia.
10. Elaberacion de informe de reservas diarias.
11. Responder solicitudes de reservas,

. e [ — - B - [N
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! - Codig o ®F- |
| DESCRIPCION DEL CARGO Version: 01
1 ASISTENTE DE RECEPTIVO Fecha: 16-Jul-09
B L INTERNO © ¢ |

{ 12. Verificar la disponibifidad con los hoteles. o }
13. Liquidacion y confirmacion de reservas. ;

14. Todas las demds funciones que se encomienden y le sean asignadas dentro de los programas de la
a,erc.a

i%. Cumplir con tos deberes y funciones asignadas dentro del sistema de gestion de cafidac de C@NTACT OS

LTD
_ 6. RELACINES SiG]FICATl’VAS

CONTABILIDAD  Para pagos de chent&s, pars verificar pagos a groveedorea y para transacciones
PASAJES Para cotizacién y expedicidn de tiquetes. ;
OPERADORAS EXTERNAS | Paya solicitud de servicios para dientes. '
EXTERNAS o
PROVEEDORES ; Para alojzmiento de dientes.

5;5;-5. MPETENCIAS

NIVEL DE DOMINIO REQUERIDD
| € cargo requiere estud;os Tecnokgicos o
| Profesionates, er ¢ area de turismo.
f - Hateteria y turismo.
| - Traducdon y turismo.
| - Administracén de empresas turisticas. :
i Manejo de paquete office — estudios de mescadep - ’

| atencion at diente — manejo de ingles I
Documentacién requerida i Procedimiento de seleccién de personal numeral 63 |
Experiencia . Minimo 1 afio en cargos refacionados. _A

Seguridad, apegado a las normas, sodiable, tolerente a !
; ia prestén amable, exoe‘eme emrsién verbal, :

COMPETENCIAS CORPORATIVAS

Trabajo en equipo: Dispasicion favorable para pensar y trabajar de forma colectiva. !
Cofaborar e integrarse dentro de un grupo de trabajo de forma acdva y receptiva
dingiendo sus esfuerzos para trabajer con oros haca la consecucidn de metas
COMUNES s e e e g X i A e i i
Iniciativa: Dispasicdn gara actuar de fiyma proactiva, poniendo en marcha acciones
2. | por cuenta propia, detectando y aprovechande opostunidades para mejoraf los 2
resultzdos,

Actitud de saxvido: disposicén posttiva para atender las necesidades del dientel 3
intmno y extemo, ofreciéndole un serviCio amable, respetioso, oporwno y de calidad,

W

i
|
|
i
Al
|
|
!
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Céchgo MF 23 i

DESCRIPCION DEL. CARGO ' Versién: 01 !
ASISTENTE DE RECEPTIVO  Fecha: 16-ul09 |
INTERNO : |

;1 excediendc Jas expedatvas dei cliente y proporcionando lae sGiuciones mas idoneas .

| para satisfacer sus necesidades.

| Orfentacion a las mormas y politicas: Dispoaicion pars entender, acatar vy actuar 3
dentro de las directsioes v NOrmas oraanizacionaies v SeTiaes.
COMPETENCIAS DEL CARGO )
Comunicacion oral: Capacidad para expresar sus ideas de forma dara y convincente, !

de manera gue su mensaje pueda ser entendido con claridad. Supone ademas {a : 3

habilidad para escuchar y entender a obros estableciendo un didlogo de forma efectha.
Persuasibn y negociacién: Habfidad pama transmitir una impresion favorable a los
demds, induciéndoles para que, mediante la escucha, andlisis y conciliacion de puntos 3
de vista encontrados, razonamientos, etc., aean en una idea, adopten una actitud
! geterminada que convenga y/ o alcancen acuerdos satisfactorios para ambas partes

i

| Desarrolio de relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
:_cordiales, redprocas y calidas a redes de contacto con distintas persanas.

siuaciones dificiles a ja vez.

Manejo de la complefidad: Habilidad mental para manejar varios proyectas y

9. CONTROL DE CAMBIOS

_cAMBIO , |

i

Elaboracion del documento o

Actualizacién geneval del doamento, de acuerdo al andiisis del
cargo, control de} doasmenio de acuerdo a jo establecido en ef
numeral 4.2.3 de 1a norma ISO 9001:2008&

EElabnré: Fernando Casadiego

i Revis: Femando Casadiegs ;

g

orobo:  Rodrigo  Maldonado |

Mendoza Mendoza | Daza
Oirector de calidad Director de calidad Gerente general
Firma: Firma: Firma:
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ANEXO 7

Presentacion de Resultados del Ministerio de Educacion Nacional a la ITCMB
sobre el Proyecto de Fortalecimiento de Enseilanza del Inglés en Programas
de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnolégicas

ww educacion R »
&:’ m Cahdad Laucasen Nacors o

A S A b PR

RESULTADOS: Fortalezas

Reconocimiento. Propuesta formativa bien recibida en
el entorno
Docentes y estudiantes entusiasmados

W La jornada de estudio porque se facilita trabajar

W El impacto del programa en el sector productivo: son
los mejores pasantes en los diferentes contextos de
practica

¥ Los dos idiomas ya que otros programas en la
ciudad ofrecen solo inglés
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ANEXO 8

Presentacién de Resultados del Ministerio de Educacién Nacional a la ITCMB
sobre el Proyecto de Fortalecimiento de Ensefianza del Inglés en Programas
de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnologicas

* Recursos de
aprendizaje

Organizacién administrativa
Oportmidad Recomendacidén

o Infraestructura *Gestionar recursos para reparaciones y
adecuaciones necesarias: sala de
profesores, (grabadoras, computadores,
impresoras, material audiovisual, etc)

» Fomento del

aprendizaje del inglés( | -Asegurar capacidad adecuada y condiciones

ambientacién) propicias en las aulas de clase->» promociéon

« Sobrepoblacion de aprendizaje idiomas y competencias

laborales desde los idiomas y el turismo.

*Realizar evaluacién de necesidades
bibliogréficas especificas en inglés y
relacionados con el turismo o el aprendizaje
de los idiomas.

» Adquirir software para el aprendizaje o
practica de los idiomas.

«. Gestion de equipos para la practica de las
habilidades orales.
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ANEXO 9

Presentacion de Resultados del Ministerio de Educacién Nacional a la ITCMB
sobre el Proyecto de Fortalecimiento de Enseilanza del Inglés en Programas
de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnolégicas

we educacion st de
&? g‘e;g“a!ldad Laucacon Naciony
Organizacion curricular: tiempo de aprendizaje
Oportunidad Recomendacion

« Nivel de salidanoes |- Estudio para determinar Utilizacion de

el esperado: 576 horas estrategias apropiadas

presenciales. » Buscar coherencia en metodologia y
evaluacion de un semestre a otro.

» Determinar nivel real que alcanzan los
estudiantes al finalizar cada ciclo de
formacién (cada dos semestres),

» Definir descriptores (can do) para cada
nivel de formacion

» Fortalecer estrategias para auto-regular,
monitorear y evaluar el aprendizaje propio.
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ANEXO 10

Presentacion de Resultados del Ministerio de Educacion Nacional a la ITCMB
sobre el Proyecto de Fortalecimiento de Enseilanza del Inglés en Programas
de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnologicas

L edUCa_CiO'n Minadena de .
:‘:‘ de Cahdad Educacin Magiony

B e T L PR A

Organizacion curricular

Oportunidad Recomendacion

Ningunode | Alineacion clara y explicita de los cursos de inglés
los con los niveles definidos en el MCER

gzt:::slantes Revisar y unificar proceso de elaboracion de
altimos parcelaciones de cursos

semestres | Encargar a docentes del area (coordinacion de
alcanza el responsable y descarga adecuada), especificacion
nivel de de criterios minimos promocién de estudiantes

competenci | en cada uno de los niveles y las formas de

?Bezs)Pe" ado | eyaluacion de estos criterios
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ANEXO 11

Presentacion de Resultados del Ministerio de Educaciéon Nacional a la ITCMB
sobre el Proyecto de Fortalecimiento de Enseiianza del Inglés en Programas
de Turismo en Instituciones Técnicas y Tecnolodgicas

w educacion e~
Organizacion curricular

Oportunidad Recomendacion

*Revisiéon de micro-curriculos-> reflejen

Ningunode |informacién relacionada con las actividades de

los estudiantesiformacién, los objetivos especificos, las

de los ultimos |estrategias metodolégicas y estrategia de
semestres evaluacién .

alcanza el eApartarse de un marcado énfasis en las
nivel de asignaturas, en lo cognitivo, descuidando la

competencia [formacion y desarrollo de las competencias

esperado (B2) interpersonales, socio-afectivas vy la inteligencia

emocional.

eIncluir otras asignaturas en inglés

*Expresar contenidos por competencias y los

descriptores de lo que los estudiantes seran

capaces de hacer con la lengua una vez que
inalice el curso
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ANEXO 12

Entrevista a la Directora Comercial de Receptivos de la Agencia de Viajes
Contactos L Alianxa
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ANEXO 13

Entrevista a la Jefe de Aeropuerto de la Aerolinea Avianca
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ANEXO 14

Entrevista a la Gerente General de la Agencia de Viajes Mar y Mar
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ANEXO 15

Entrevista a la Jefe de Receptivo y Venta de la Agencia de Viajes Over Rabitt
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ANEXO 16

Hotel Playa Club — egresada 2008 - ||
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ANEXO 17

Agencia de Viajes Contacto L"Alianxa — Egresada 2009-I|
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ANEXO 18

Agencia de Viajes Contacto L'Alianza - Egresado 2010 - Il
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ANEXO 19

Agencia de Viajes Contacto L Alianxa — Egresada 2011 - |
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ANEXO 20

Aerolinea Copa Airlines — Egresada 2011 - [l






