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Resumen

El presente estudio examind las précticas de capacitacion
en € sector hotelero de Bogotd, centrado en desarrollar
competencias técnicas y blandas, y en la adaptacién a
tecnologias y practicas sostenibles. Por medio de
entrevistas y andisis de propuestas, se identificaron &reas
de mejora, como la implementacion de sistemas de
retroalimentacion y reconocimiento continuo para motivar
y retener al personal. Entre los hallazgos relevantes,
destacalaimportancia de las competencias interpersonales
para optimizar la experiencia del huésped, asi como la
formacion en sostenibilidad y manejo de herramientas
digitales. El articulo propone la creacion de una escuela
de formacidn interna que brinde capacitacion continua y
especifica, y sugiere alianzas con instituciones educativas
parafortalecer |os programas formativos. Estas iniciativas
no solo elevarian lacalidad del servicio, sino que, también,
permitirian a sector hotelero colombiano adaptarse mejor
a las expectativas del cliente moderno, impulsando asi la
competitividad y la sostenibilidad.
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Abstract

This study examines training practices in Bogoté's hotel
sector, focusing on developing technical and interpersonal
competencies and adapting them to sustainable practices
and technologies. Through interviews and proposal
analysis, areas for improvement are identified, such as
implementing continuous feedback and recognition
systems to motivate and retain staff. Key findings highlight
the importance of interpersonal skills in optimising the
guest experience and training in sustainability and digital
tools management. The article proposes establishing an
internal training school for continuous, specialised
development and suggests partnerships with educational
institutions to strengthen training programs, improve
service quality, and meet modern customer expectations.
These strategies would contribute to greater
competitiveness and sustainability in Colombia’s hotel
sector.
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I ntroduccion

La industria hotelera en Colombia es un pilar
estratégico de la economia nacional, impulsado por
un crecimiento constante del turismo y lainversion
en infraestructura hotel era en las principales ciudades
y destinos turisticos. (Lacalle, 2023). Lapandemiade
laCOVID-19 provocd un impacto significativo en el
sector, causando una caida abrupta en la ocupacion
hotelera en 2020; sin embargo, € sector ha mostrado
una notable capacidad de recuperacion. En 2022, la
ocupacion hotelera en Bogota se recuperd hasta
acanzar un 48.4 %, en comparacion con e 29.5 %
de 2021 (DANE, 2022). Este resurgimiento subraya
la resiliencia de la industria y destaca la necesidad
de adaptacién continua a un mercado de clientes con
expectativas cada vez mas altas, que buscan
experiencias personalizadas y de calidad (Wang et
al., 2021).

Laglobdizaciony ladigitaizacion han incrementado
las expectativas de los turistas, quienes esperan
servicios estandarizados y de calidad que compitan
a escala internacional. Para satisfacer dichas
expectativas, es esencial gque los hoteles realicen
inversiones estratégicas en la profesionalizacion de su
personal, que capaciten a los empleados no solo en
habilidades técnicas, sino también en competencias
blandas que contribuyan a mejorar la experiencia del
cliente. Ademés, la competencia en e sector hotelero
ha llevado a la diferenciacion de servicios, y los
hoteles buscan destacar tanto en calidad como en
sostenibilidad y responsabilidad social, aspectos que
han ganado importancia para los vigjeros actuales
(Lacalle, 2023).

En un mercado cada vez mas competitivo y exigente,
las necesidades de formacion y capacitacion en € sector
hotelero colombiano han evolucionado para responder
a las nuevas tendencias y demandas emergentes. Las
competenci as técnicas son fundamental es para asegurar
laeficienciay lacalidad en los servicios hoteeros Cubas
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(2018). Estas incluyen el dominio de procesos
especificos en las éreas de recepcidn; administracion
dereservas, limpiezay mantenimiento; y preparacion
de dimentos y bebidas. En ese sentido, la formacion
en dichos aspectos permite mantener estandares altos
y consistentes, que cumplen con las expectativas de
los huéspedes y favorecen la eficiencia operativa

Ademas de las habilidades técnicas, las
competencias blandas, como la empatia, la
comunicacion efectiva y la resolucion de conflictos,
son cruciaes en la industria hotelera. La interaccién
constante con los clientes requiere personal capacitado
para entender y responder adecuadamente a las
necesidades y demandas de los huéspedes, y, asi,
generar una experiencia positiva y satisfactoria. La
falta de estas habilidades puede derivar en
malentendidos o0 en una insatisfaccion del cliente,
afectando la reputacion del establecimiento. Torres et
a. (2021) destaca que e desarrollo de competencias
interpersonales es clave paramejorar la percepcion del
servicio y promover un clima laboral positivo que
beneficie tanto a empleados como a huéspedes.

Con el incremento de la demanda de practicas
sostenibles, es fundamental que los hoteles capaciten
a su personal en principios de responsabilidad
ambiental y social. Asimismo, los turistas actuales
valoran cada vez més | os esfuerzos de sostenibilidad
y buscan establecimientos comprometidos con la
reduccion de su huella ecolgicay con la promocion
de précticas responsables. También, ladigitalizacion
del sector hotelero hatransformado la manera en que
se gestionan los servicios y se interactla con los
clientes. Desde sistemas de reservas en linea hasta
aplicaciones de servicio a cliente, la tecnologia es
cada vez mas comun en el sector. Ello genera una
necesidad urgente de capacitar a persona en € uso
de nuevas herramientas digitales, como software de
gestion hotelera, plataformas de reservas y
aplicaciones de retroalimentacion. El uso de
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tecnologia facilita € manejo de datos y permite la
personalizacion de la experiencia del huésped, pero
requiere que el personal esté bien instruido en su uso
(Lacalle, 2023).

El sector hotelero se debe adaptar a las demandas
cambiantes del mercado, lo cual exige una
actualizacion constante en los conocimientos y
habilidades del personal. Esto puede lograrse mediante
la implementacion de programas de capacitacion
continua que se gjusten alastendenciasy necesidades
del sector. La ONU Turismo (antigua Organizacion
Mundial del Turismo - OMT) recomienda que la
formacion en e sector de hospitalidad sea un proceso
congtante que permita a los empleados desarrollar y
adaptarse a las expectativas de los clientes, para
promover, de esta manera, laexcelenciaen € servicio
y la satisfaccion del huésped (Organizacion Mundial
dd Turismo, 2023).

Capacitacion y desarrollo de competencias en
el sector hotelero

El enfoque basado en competencias ha ganado
relevancia en la industria hotelera, dado que permite
un alineamiento eficaz entre las necesidades del cliente
y las capacidades del personal. La capacitacion en
competencias técnicas garantiza que e persond posea
€ conocimiento especifico pararesponder asituaciones
particulares, mientras que las competencias blandas
facilitan la interacciéon con € cliente, promoviendo
experiencias memorables (L 6pez-Guzméan & Sanchez-
Cafiizares, 2018). La teoria de competencias sugiere
gue desarrollar habilidades tanto técnicas como
interpersonales es fundamental para mejorar el

rendimiento y la adaptabilidad en e entorno labora
hotelero (Yin, 1993). Este model o de formacion resulta
particularmente relevante en el sector, donde la
interaccién interpersonal es una parte fundamental de
la experiencia del cliente (Lacalle, 2023). De hecho,
estudios previos muestran que la capacitacion en
competencias incrementa significativamente la
satisfaccion laboral, 1o que a su vez se traduce en
mejores resultados parala organizacion (Arroyo-L Opez
et d., 2018).

Por otra parte, la capacitacion continua es vital
para el sector, ya que permite a los empleados
adaptarse a las necesidades cambiantes de los
clientesy alas tendencias de la industria (Hosteltur,
2022). Segun Cotelco (2023)%, los hoteles que
invierten en formacion continua mejoran la calidad
del servicioy logran unamayor retencion de personal,
reduciendo |os costos asociados con la alta rotacion
en el sector. Estudios recientes destacan que el
aprendizaje constante promueve un clima laboral
positivo y reduce la incidencia de errores en el
servicio (Gonzdez & Gonzélez, 2019).

En € sector hotelero, las competencias blandas,
como la capacidad de resolucién de conflictos y la
empatia, son esenciales para brindar un servicio de
calidad. Las habilidades interpersonales permiten a
personal conectar de manera auténtica con los clientes,
lo que optimizalaexperienciadel huéspedy, alavez,
contribuye a una imagen positiva del hotel (Torres et
d., 2021). Lafatade habilidades interpersonaes puede
resultar en experiencias negativas que afectan la
percepcion delamarcay, por ende, laledtad ddl cliente
(Suriansha et d., 2024).

1 Cotelco (Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia) es una organizacién gremial que representa y promueve los intereses del sector hotelero y
turistico en Colombia, ofreciendo apoyo en capacitacion, asesoria y politicas de calidad para sus miembros.
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M etodologia

Para esta investigacion se empled un enfoque
cualitativo gue combind entrevistas, observacion
directa y andlisis documental, aplicadas con el
objetivo de comprender las précticas y necesidades
de capacitacion en tres hotel es ubicados en la ciudad
de Bogota D. C., Colombia, con Registro Naciona
de Turismo? (RNT). Estas propiedades tenian entre
150 y 200 habitaciones y estaban calificadas en
categorias de tres y cuatro estrellas.

Se realizaron 47 entrevistas de profundidad
semiestructuradas. Las entrevistas fueron aplicadas
a 30 empleados y 17 lideres y gerentes de las areas
operativas y de servicio. Las entrevistas, de
aproximadamente 45 minutos cada una, se centraron

Tabla 1

en las areas de recepcién, aimentos y bebidas, y
habitaciones, se llevaron a cabo en un entorno
propicio parafomentar lareflexiony € didogo. Cada
entrevistaincluy6 un total de 10 preguntas disefiadas
para recopilar datos sobre la satisfaccion laboral, la
retroalimentacién y la percepcion de los procesos de
capacitacion. Las entrevistas semiestructuradas
fueron validadas por un panel de expertos en hoteleria
y seredlizaron, también, pruebas piloto para asegurar
la comprension y pertinencia de las preguntas
formuladas. La observacion directa se efectud
utilizando un protocol o estandarizado para garantizar
la consistencia en la recoleccion de datos. Ademas,
se observo de forma directa cada una de las &ress,
segun la clasificacion delaTabla 1.

Entrevistas aplicadas en areas operativas y de servicio de los hoteles

Area Subérea Lideres Cantidad

Gerentes y lideres Gerencia Gerente de operaciones y servicios 4
Habitaciones Coordinador de habitaciones 3

Lider de habitaciones 2

Alimentos y bebidas Coordinador A&B 3

Eventos Coordinador de eventos 2

Recepcion Coordinador de recepcion 3

Operativos Habitaciones Ama de llaves 3
Auxiliares de habitacion (camareras) 5

Alimentos y bebidas Mesero 4

Eventos Meseros 4

Steward 3

Recepcién Recepcionista 6

2 Registro Nacional de Turismo (RNT) es una base de datos oficial creada en Colombia que contiene la informacion de todos los prestadores de servicios
turisticos en el pais, quienes deben registrarse para operar legalmente. Se formalizd en el afio 2006 mediante la Ley 1101, que modificé y adiciond
disposiciones a la Ley General de Turismo (Ley 300 de 1996), estableciendo la obligatoriedad del registro para todos los operadores turisticos en

Colombia.
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Por otra parte, cabe sefialar que este estudio tiene
limitaciones en cuanto a la generalizacion de los
resultados, ya que se centr0 Unicamente en tres
hoteles de Bogot4, |o que puede restringir su
aplicabilidad en otras regiones. Ademés, debido al
enfoque cualitativo de las entrevistas, |as respuestas
podrian estar influenciadas por percepciones
subjetivas de los participantes.

Se analizaron, también, documentos internos de los
hoteles, tales como sus programas de capacitacion y
propuestas de desarrollo profesional. La metodologia
incluy6 una revision detallada de estos materiales,
para evaluar el impacto de las précticas formativas
en el rendimiento y la retencién del persona. Este
andlisis se complemento con la triangulacién de los
datos de las entrevistas y de la documentacion, lo que
permiti6 obtener una vision completa de las précticas
de capacitacion y su relevancia en el contexto del
sector hotelero en Bogoté.

Resultados

El andlisis de resultados reflgja la necesidad de
fortalecer las competencias técnicas y blandas en €
personal para enfrentar los retos de un mercado
altamente competitivo y orientado d cliente. Desde la
mirada de los lideres y gerentes, @ sector hotelero en
genera sufre una crisis pospandemia donde no se han
logrado dcanzar los niveles de persona previos a la
pandemia, los retos paramantener la.ocupacion, losatos
costos y gastos de la operacidn por temas econdmicos
del pais, los bgjos salarios, la bgja motivacién en €
personal, atos niveles de rotacion que afectan lacalidad
del servicio y la satisfaccion del cliente interno y
externo. En este sentido, en las diferentes areas
operativas y de servicios es prioritario enfocarse en las
siguientes necesidades de formacidn y capacitacion que
sedesarrollan enlaTabla 2.

Por su parte, e persona de las &reas operativas y
de servicios manifestd que hay poca motivacion, bajos
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salarios, escasa flexibilidad y necesidad de mas
inversiony frecuenciaen formacion y capacitacion, asi
como en la dotacidn de sus uniformes e implementos
de trabajo, aseo y seguridad. Del mismo modo,
seflalaron que, si bien reciben algunos comentarios
sobre su desempefio, estos no son sistematicos ni
suficientes, lo cual limita sus oportunidades de mejora
y afecta su motivacion.

En cuanto a las competencias interpersonaes o
blandas, € estudio confirma que estas son esenciales
paragarantizar la calidad de la experienciadel cliente,
ya que el personal que posee habilidades de
comunicacion efectiva y empatia logra construir
relaciones mas cercanas y satisfactorias con los
huéspedes. La capacitacion en estas habilidades
permite al personal manegjar situaciones desafiantes
y responder a las expectativas del cliente de manera
profesional; reduce la probabilidad de conflictos y
mejora la percepcion general del servicio. Las
competencias blandas son particularmente valiosas en
situaciones en las que los huéspedes presentan quejas
0 solicitudes especiaes, y € personal capacitado en
estas areas debe resolver |os problemas de forma que
no solo satisfagan a cliente, sSino que también aporten
a los procesos de fidelizacion, atendiendo sus
necesidades y recomendaciones (Torres et al., 2021;
Lacalle, 2023).

Otro hallazgo significativo es la adaptacion a
latecnologiay sostenibilidad, dos &reas emergentes
gue se han convertido en factores de decision para
los huéspedes. La tecnologia se ha integrado en
la gestion hotelera a través de plataformas de
reservas, aplicaciones méviles y herramientas para
la retroalimentacion del cliente, y los empleados
necesitan estar capacitados en el uso eficiente de
dichas herramientas para optimizar la personalizacion
y eficiencia del servicio. La falta de formacion
en tecnologias puede llevar a una experiencia
fragmentada para el cliente y en una baja
productividad para el establecimiento. Ademas,
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e compromiso con la sostenibilidad y las practicas permite a los empleados ser parte activa de estas
ecoldgicas se ha convertido en un diferenciador iniciativas, contribuyendo a una imagen de marca
competitivo, y muchos clientes esperan que los positiva y alineada con las expectativas del
hoteles implementen précticas responsables con el consumidor moderno (Cotelco, 2023).
medioambiente. La capacitacion en sostenibilidad

Tabla 2
Necesidades identificades en las entrevistas de gerentes y lideres

Categoria Competencias técnicas Competencias blandas
Idiomas Reforzar el aprendizaje de inglés y otros  Desarrollar la comunicacion verbal y no
idiomas en el personal al servicio del verbal con énfasis en tono, lenguaje
cliente. corporal y calidez en la atencion al cliente.
ERP? y software Capacitacion en sistemas como Opera y Adaptabilidad y capacidad para ajustarse
Excel para mejorar la gestion operativa y  rapidamente a cambios y aprender de
administrativa. manera continua, aplicando nuevos

conocimientos y habilidades de forma
auténoma en distintos contextos.

Calidad y BPM* Formacion en BPM, manejo de productos Orientacién a resultados y capacidad de
quimicos y sostenibilidad para roles en andlisis incluyen el enfoque de alcanzar
A&B y ama de llaves. metas especificas mediante el andlisis

critico de datos y situaciones para tomar
decisiones informadas y resolver
problemas de manera eficiente.

Etiqueta y protocolo Capacitacion en etiqueta, cocteleria, Actitud de servicio, disposicion genuina
enologia y manejo de bebidas y para atender las necesidades del cliente
alimentos en areas de alimentos y con amabilidad, empatia y proactividad,
bebidas (A&B) y recepcion. buscando siempre superar sus

expectativas y generar experiencias
positivas.

Actitud de servicio Conocimiento de protocolos de atencion  Actitud de servicio disposicion genuina
al cliente y estandares operativos para atender las necesidades del cliente
especificos y habilidad para utilizar con amabilidad, empatia y proactividad,

herramientas y técnicas especializadas buscando siempre superar sus
gue aseguren una experiencia de servicio expectativas y generar experiencias
eficiente y de alta calidad. positivas.

3 Los elementos de competencia en ERP (Enterprise Resource Planning) incluyen la capacidad para utilizar sistemas integrados que optimizan la planificacion,
gestion y control de recursos empresariales en areas clave como finanzas, produccion y logistica, mejorando la eficiencia y toma de decisiones
(O'Leary, 2020).

4 Los elementos de competencia en BPM (Buenas Practicas de Manufactura) incluyen el cumplimiento riguroso de estandares de higiene, seguridad y
calidad en procesos operativos para garantizar productos y servicios seguros y eficientes (Organizacién Mundial de la Salud, 2011).
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Categoria

Competencias técnicas

Competencias blandas

Comunicacién

Trabajo en equipo

Resiliencia y
adaptabilidad

Dominio de herramientas y tecnologias de
comunicacion; habilidades en redaccion,
ortografia y uso de lenguaje profesional.

Coordinacién de tareas y roles dentro del
equipo y manejo de herramientas
colaborativas que faciliten el cumplimiento
de objetivos en entornos de trabajo
dindmicos.

Desarrollar la comunicacion verbal y no
verbal, con énfasis en tono, lenguaje
corporal y calidez en la atencion al cliente.

Fortalecer el comparfierismo y las
habilidades colaborativas para mejorar la
cohesion del equipo.

Desarrollo de habilidades para manejar la
frustracién y adaptacion a cambios
organizacionales.

Tabla 3

Necesidades identificades en las entrevistas del personal operativo

Categoria

Competencias técnicas

Competencias blandas

Formacion y
certificacion

Idiomas

Conocimiento técnico

Etiqueta y protocolo

Servicio al cliente

Gestién operativa

Comunicacion y
expresion

Tecnologia y
equipamiento

Necesidad de certificacion y acreditacion
formal en areas de hoteleria, gastronomia,
y servicio al cliente.

Refuerzo en el idioma inglés, en
particular, para la atencién al cliente
(recepcion y A&B).

Capacitacidon en operaciones especificas
de hoteleria: manejo de ERP,
procedimientos de check-in/check-out,

y manejo de inventarios.

Formacion en etiqueta, protocolo de
servicio, y atencion de clientes para
A&B y recepcion.

Entrenamiento en técnicas de servicio
al cliente, atenciéon de huéspedes, y
uso de sistemas de reserva.

Formacién en BPM y manejo de
productos quimicos en roles especificos
(ama de llaves y A&B).

Entrenamiento en redaccién, ortografia
y paquetes de softwares de oficina para
areas administrativas y de liderazgo.

Capacitacion en el uso de tecnologia
hotelera y equipamiento especifico
(ejemplo escaneres de pasaportes, ERP).

Fomentar empatia, escucha activa y
comunicacion asertiva para mejorar la
interaccién y cohesién en el equipo.

Incrementar la tolerancia y la capacidad
de adaptacion en escenarios de cambio.

Desarrollo de habilidades para resolver
conflictos y aceptar retroalimentacion de
manera constructiva.

Desarrollar capacidad para gestionar
el estrés y la frustracién en contextos
laborales exigentes.

Mejorar habilidades de trabajo en equipo,
colaboracion y construccion de relaciones
efectivas entre compafieros.

Desarrollar habilidades de liderazgo para
roles de supervision, como comunicacién
clara y manejo de grupos.

Fomentar la comunicacién asertiva,
empatia y lenguaje corporal para mejorar
la interaccion con clientes y comparieros.

Desarrollar habilidades de organizacion
y gestion del tiempo para aumentar la
eficiencia y efectividad en el trabajo.
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En este orden de ideas, |a falta de reconocimiento
de los logros, también desincentiva el compromiso, y
genera una rotacion de personal que repercute en la
consistencia del servicio d cliente (Calderdn, 2023).
Esto subraya laimportancia de disefiar e implementar
programas formales de retroalimentacion como parte
de la capacitacion para fomentar la motivacion y
retencion de talentos. Ademas, la elevada rotacion de
personal de gerentes expresa una ausencia de
continuidad en las iniciativas y un liderazgo que no
alcanza a consolidarse. A continuacion, en la Tabla 3
se presentan las principal es necesidades de formacion
identificadas a partir de las entrevistas.

Por lo tanto, a partir de las entrevistas realizadas
al personal (gerentes, lideres y operativos) se
presentan desafios en los procesos de formacidn para
las &reas operativas y de servicio, sobre todo en
competencias técnicas y de mangjo de tecnologia. Sin
embargo, implementar esta formacién requiere un
esfuerzo constante para superar las barreras del
conocimiento técnico y motivar alos colaboradores a
seguir protocol os estrictos en sus operaciones diarias.

Por otra parte, |os entrevistados coincidieron en que
la actitud de servicio, la adaptabilidad y la capacidad

Figura 1l

de comunicacion representan competencias blandas
esencides, pero que amenudo son dificiles de ensefiar
y consolidar en el entorno hotelero. El personal
operativo sefid 6 que @ trato diario con clientes exige
una empatia constante, y la falta de entrenamiento
forma en estas areas puede generar tensiones 'y una
bgja en la cdlidad del servicio en situaciones de dta
presion. Ta como se muestra en la Figura 1, otros
elementos a considerar son las nuevas tendencias,
brechas y vacios en la formacién en universidades e
institutos técnicos; laretencion del talento humano; la
falta de planes de carrera y compensaciones; |la
sogtenibilidad y sustentabilidad del negocio, inclusiony
accesibilidad; y, latransformacion digitd.

Por todo o anteriormente expuesto, se puede
presentar como una propuesta de solucion, la creacién
de una escuela de formacién en competencias
especificas para hoteles que sea desarrollada,
administraday gestionada como una unidad del érea
de gestién humana, €llo no solo fortaleceriala calidad
del servicio, sino que también posicionaria a hotel
como lider en el desarrollo de talentos en el sector
hotelero de Bogota.

Desafios en los procesos de formacién para las areas operativas y de servicios en hoteleria

Hacerle frente

Inclusiény
accesibilidad

Sostenibilida

sustentabifidad " =" <

del negocio
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| compensaiones

Ensenar desde el trabajo
1 y la experiencia

Preparar a los
2 colaboradores hoy para
los retos de mafana

Captar, desarrollar y
3 mantener el talento

Certificar competencias
4 propias del sector

Ser ploneros y un
S referente para el sector
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Discusion

El andliss de los resultados revela aspectos criticos
para la mejora en el sector hotelero colombiano,
principamente, en & desarrollo de competenciastécnicas
y blandas. En primer lugar, destaca la importancia de
implementar procesos de retroalimentacion y
reconocimiento de manera estructurada y regular. Los
empleados entrevistados indicaron que, aungque en
ocasiones reciben comentarios sobre su desempefio,
estos no son constantes ni suficientes para orientar su
desarrollo de manera efectiva. Esta falta de
retroalimentacidn afecta negativamente su mativacion

Tabla 4

y, a largo plazo, contribuye a una mayor rotacion de
personal, lo cua impacta en la caidad del servicio &
cliente (Caderon, 2023).

La falta de reconocimiento a los logros y el
esfuerzo individual reduce el compromiso y la
satisfaccion laboral, aspectos que son muy
importantes en una industria de ato contacto, como
la hotelera. Por ello, se ve como una oportunidad €l
desarrollo de una unidad o escuela de formacion. La
propuesta estaria enfocada en los siguientes
elementos que se pueden apreciar en la Tabla 4.

Enfoques para la formacion de las &reas operativas y de servicios en hoteleria

Areas de enfoque

Descripcion

Desarrollar competencias técnicas y blandas

Fomentar la identidad y la cultura organizacional

Adaptarse a las tendencias y exigencias del sector

Capacitar a los empleados en habilidades especificas
de su area (recepcion, alimentos y bebidas, limpieza)
y en habilidades interpersonales de comunicacion,
empatia y resolucion de conflictos.

Promover un sentido de pertenencia y alineacién con
los valores y la misién de la organizacion, a fin de
reforzar la cohesion y colaboracién en el equipo.

Actualizar los programas y contenidos de formacion
en funcién de las demandas del mercado y las
nuevas tecnologias, garantizando, asi,

una formacién de vanguardia.

Las principales areas de formacién incluyen
competencias técnicas y blandas; la formacion
integral en estos aspectos permite a personal no solo
cumplir con las exigencias técnicas, sino también
fortalecer la experiencia del huésped a través de
interacciones positivas y efectivas. En la Tabla 5 se
presentan las dreas de formacion para los temas
operativosy de servicio en hoteleria (ver Tabla ).

Por otra parte, los resultados sugieren la
implementacion de un modelo de capacitacion

Turismo y Patrimonio n.° 23, 149-166 (julio-diciembre 2024)

continua, estructurado y aineado con las demandas
del mercado. Un programa de formacion permanente
permite que los empleados actualicen sus
conacimientos y habilidades y, también, facilita la
adaptacion a los cambios constantes en el sector
hotelero. La ONU Turismo resalta que la
capacitacion continua es esencial para mantener la
calidad del servicio y asegurar que los hoteles se
mantengan competitivos a nivel internacional
(Organizacion Mundia del Turismo, 2023).
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Tabla 5

Areas para la formacion de los sectores temas y de servicios en hoteleria

Areas de formacién

Descripcion

Competencias técnicas

En esta fase, se desarrollaran habilidades especificas para cada area: técnicas de

atencion al cliente, manejo de quejas, eficiencia en procesos de check-in/check-out y

protocolos de limpieza.

Competencias blandas

Programas de desarrollo personal y habilidades interpersonales, que incluyan

talleres de comunicacion asertiva, empatia, y solucion de problemas.

Innovacion y tecnologia

Introducir herramientas digitales y metodologias innovadoras, como la simulacion y el

uso de plataformas e-learning, que faciliten al personal el aprendizaje y puedan
acceder a la formacion desde cualquier lugar (Lacalle, 2023).

Ademés, una edtrategia de formacion estructurada
puede fomentar la permanencia de los empleados y
crear una cultura organizaciona solida en la que €l
desarrollo profesional y € crecimiento persona se
valoren como componentes esenciales del éxito del
hotel. Para lograr este propdsito es necesario tomar en
cuenta agpectos determinantes como: € compromiso de
la ata direccion, la articulacion con los objetivos
estratégicos de la empresa y contar con recursos
econdmicos parafinanciar lainiciativa.

Figura 2
Aspectos clave

Determinar
el pablico
objetivo y sus
necesidades

Financiacién

Articulacion
de la visién
y estrategia

Compromiso
de la alta
direccién
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Aspectos
clave

También, es importante segmentar y determinar
el publico objetivo y sus necesidades de formacion
paraelaborar € disefio curricular y metodol égico, fijar
el equipo de facilitadores y expertos, promover
alianzas estratégicas para certificaciones y gustar el
modelo con herramientas digitales para formacion
presencial, virtual o blended.

Disefio
curriculary
metodoldgico

Equipo de
facilitadores y
expertos

Presencial,
virtual o
blended
(mixta)

Alianzas y

certificaciones
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Otro aspecto destacado es la relevancia de las
competencias interpersonales o blandas para mejorar
la experiencia del cliente. La industria hotelera se
caracteriza por una interaccién constante y cercana
con los huéspedes, por lo que habilidades como la
empatia, la comunicacion efectivay la resolucion de
conflictos son cruciales para manejar situaciones
desafiantes de manera profesional. Este estudio
confirma que los empleados capacitados en esas
précticas, logran congtruir relaciones mas solidas con
los clientes, lo que resulta en una mayor satisfaccion
y fiddlizacion del huésped (Torres et al., 2020; Lacalle,
2023). En situaciones donde los huéspedes expresan
insatisfaccion o tienen necesidades especiales, el
personal con competencias interpersonales bien
desarrolladas es capaz de responder de manerarapida
y adecuada, generando una experiencia positivaincluso
en circunstancias adversas. Esto hace notar la
necesidad de que los programas de capacitacion en el
sector hotelero incluyan médulos especificos de
competencias blandas 'y, asi, impactar en la satisfaccion
del cliente, alavez de fortalecer laimagen de marca
y promover opinionesy recomendaciones positivas de
parte de los huéspedes.

Laadaptacion alatecnologiay € compromiso con
la sostenibilidad emergen como éreas decisivas para
€ sector hotelero en Colombia, en particular en un
contexto donde los consumidores valoran cada dia

Figura 3
Fases y elementos

| = Entrevista inicial.
Valoracién y

determinacion de las
necesidades.

* Formacion y
capacitaciones en
competencias
blandas.

= Integracion,
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* Formacidn y
capacitaciones sobre
procesos operativas
por drea,

* Acompafiamiento.

mas las préacticas sostenibles y la incorporacion de
tecnologias digitales. La adopcion de plataformas de
reservas en linea, aplicaciones de servicio a cliente
y herramientas digitales de retroalimentacion se han
convertido en estandares en laindustriaglobal, y los
empleados necesitan formacion especifica para
utilizar esas herramientas de manera eficiente. La
falta de destrezas tecnoldgicas no solo afecta la
productividad, sino que también puede resultar en una
experiencia de cliente fragmentada y poco
personalizada.

Por otro lado, la capacitacién en sostenibilidad
permite alos empleados entender y apoyar practicas
responsables, como €l ahorro de agua y energia, la
gestién adecuada de residuos y € uso de productos
ecoldgicos. Esto responde a la demanda de los
huéspedes, y también contribuye a la imagen de
marcay ala diferenciacién en un mercado cada vez
més orientado alaresponsabilidad ambienta (Cotelco,
2023).

Laimplementacién de un model o de capacitacion
continua y estructurada es clave para mantener la
competitividad en un sector caracterizado por la
constante evolucion de las expectativas del clientey
las tendencias del mercado. Este modelo se puede
desarrollar en cinco fases.

* Seguimiento y cierre.
= Team building

* Entrevista de salida.
Valoracidn y logros.
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Este modelo de capacitacién continua permite a
los hoteles mejorar la calidad del servicio, y ayuda a
crear una cultura organizacional en la que el
aprendizaje y el desarrollo profesional son valores
fundamentales. Una estrategia de capacitacion bien
estructurada puede, ademas, reducir la rotacion de
personal, ya que los empleados que sienten que su
crecimiento profesional es valorado tienden a ser mas

Figura4
Estructura de formacion general

leales a la organizacién (Organizacion Mundia del
Turismo, 2023).

La capacitacion debe incluir como base
metodol égica de ensefianza la combinacién de
formacion tedricay practica mediante el método de
learning by doing o «aprender haciendo» (Gil et al.,
2023). Asimismo, se presenta una estructura basica
de formacion para la escuela.

Formacion general — transversal - competencias
blandas

Enfoque administrativo y
financiero

Enfoque operativo

Enfoque de
ingenieria y
mantenimiento

Enfoque comercial

Desarrollo
Contabilidad " Recepcién

L as estrategias de formacién para &reas operativas
y de servicios se deben enfocar en la combinacion de
métodos practicos y teodricos que faciliten el
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aprendizaje técnico y e desarrollo de competencias
blandas. En la Tabla 6 se muestran algunas estrategias
efectivas.
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Estrategias de formacion y desarrollo para las areas operativas y de servicios en hoteleria

Estrategia

Descripcion

Capacitacion en el puesto de trabajo Instruir al personal directamente en su entorno de trabajo permite que

(On-the-job training)

Simulaciones y juegos de rol

Capacitacion en tecnologia

Programas de mentoria y coaching

Talleres de competencias blandas

Retroalimentacién constructiva

Evaluacion y certificacion

Planes de carrera

aprendan los procedimientos especificos del hotel y los estandares de
servicio en situaciones reales, facilitando la adaptacion y el desarrollo de
habilidades précticas.

Implementar simulaciones y juegos de rol sobre escenarios comunes, como
la gestion de quejas de huéspedes o la resolucidon de problemas operativos,
ayuda a fortalecer la actitud de servicio, la comunicacion asertiva y la
capacidad de adaptacion en un entorno controlado.

Ofrecer cursos de formacion en el uso de sistemas ERP y otras herramientas
tecnolégicas mediante modulos de aprendizaje interactivo y ejercicios
practicos asegura una mejor comprension de las herramientas clave para
la gestion hotelera.

Asignar mentores experimentados para guiar a nuevos colaboradores o
empleados que requieren refuerzo en ciertas habilidades proporciona una
formacion personalizada y refuerza la cultura organizacional, al aumentar la
confianza y la competencia del personal.

Realizar talleres especificos sobre comunicacién, manejo del estrés,
empatia y trabajo en equipo a fin de fortalecer las habilidades
interpersonales del personal, necesarias para un servicio al cliente de
calidad.

Realizar talleres especificos en comunicacién, manejo del estrés, empatia
y trabajo en equipo fortalece las habilidades interpersonales del personal,
necesarias para un servicio al cliente de calidad.

Cada curso debe concluir con una evaluacion para garantizar que se han
adquirido las competencias requeridas. Los empleados recibiran una
certificacién interna que puede mejorar sus oportunidades de desarrollo
profesional.

Ofrecer planes de carrera bien definidos para motivar a los empleados a
avanzar dentro de la organizacion, contribuird a la retencién de talentos
(Hosteltur, 2022).

Estas estrategias permiten establecer programas e« Fase 1 - Diagnéstico de competencias. en esta

deformacion continuay retroalimentacion paraquelos fase se buscarealizar un diagnégtico inicial delas
empleados se mantengan actualizados en estandares competencias actuaes y las &reas que requieren
y habilidades relevantes. La retroalimentacion regular, mejora, empleando encuestas y andlisis de
con reconocimiento de logros y areas de mejora, desempefio para personaizar el plan de estudios.

incentiva un ambiente de aprendizaje y mejora

continua. Para su implementacién se consideran las
siguientes cuatro fases de desarrollo, como se muestra

enlaFigura5.

 Fase 2 - Disefio del programa de formacion:
es importante estructurar los contenidos y los
materiales, asi como definir los métodos de
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evaluacion. Esta fase incluye la seleccion de
instructores internos o externos especializados
en hoteleria

*  Fase 3- Implementacion piloto: € siguiente paso,
luego del disefio, serd gecutar € programa de
formacién con un grupo para evaluar su
efectividad y redlizar los gjustes que correspondan.

Figura5
Fases de fases de desarrollo

= Determinacion de
las necesidades

* Disefio del centro
de formacion.
* Disefio curricular

Para la puesta en marcha de la escuela, se
requiere una inversion en espacios de formacion,
materiales didacticos, herramientas tecnoldgicas y
contratacién de capacitadores. El presupuesto debe

Tabla 7
Beneficios anticipados de la escuela de formacion

Esta etapa permitira identificar &reas de mejora
antes de su implementacion.

Fase 4 - Expanson del programa: tras € éxito
del programa piloto, seimplementarael programa
en todalaorganizacion. Esto incluirala promocion
de la escuela de formacién como parte del
atractivo laboral de los hoteles, reforzando su
marca como empleador.

Fase 4
* Prototipad
© ;il:ft: oy «Implantacidn
= Ajustes

* Seguimiento

considerar € disefio y la actualizacion de contenidos,
laevauacién continuay lainfraestructuratecnol 6gica
necesaria para la formacion en linea.

Beneficios

Descripcion

Mejora en la calidad del servicio Los empleados capacitados en competencias especificas y habilidades
interpersonales ofreceran una mejor experiencia al huésped.

Retencion y desarrollo de talentos La escuela de formacién proporcionard un entorno de crecimiento y
oportunidades de desarrollo profesional, lo que reducira la rotacion del

personal.

Competitividad y reputacion Aportar al posicionamiento como un lider en capacitacién en el sector
hotelero, atrayendo tanto a clientes como a futuros empleados interesados
en un entorno de aprendizaje continuo y de profesionalizacion.

Turismo y Patrimonio n.° 23, 149-166 (julio-diciembre 2024)
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Conclusiones

Loshalazgos de este estudio subrayan laimportancia
de laformacion y la capacitacion en e sector hotelero
colombiano, particularmente en competencias técnicas,
interpersondesy adaptacion tecnoldgicay sostenibilidad.
En primer lugar, uno de los descubrimientos mas
importantes es la necesidad de implementar procesos
sistemnéticos de retroalimentacion y reconocimiento. La
fatadeestoslimitael desarrollo persona y profesiona
de los empleados, reduce su motivacion y contribuye a
unamayor rotacion de persond, un problemacomun en
la industria hotelera. Se recomienda que los hoteles
desarrollen programeas de retrodimentacion continua que
no solo proporcionen comentarios constructivos, Sno
gue también incluyan reconocimientos formaes para
reforzar d compromiso y la satisfaccion labord.

En segundo lugar, € estudio sefida la relevancia
de las competencias blandas o interpersonales como
factor clave para la satisfaccion del cliente. En la
industria hotelera, lainteraccion con los huéspedes es
constante y define en gran medida su experiencia. La
capacitacion en habilidades de comunicacion, empatia
y resolucion de conflictos permite que los empleados
manejen adecuadamente situaciones dificilesy generen
relaciones de confianza con los clientes. Se recomienda
gue los hoteles desarrollen médulos especificos de
formacion en competencias interpersonales, que
incluyan simulaciones y ejercicios practicos para
preparar a los empleados para responder de manera
efectiva en situaciones de ata presion.

Otro hallazgo significativo es laimportancia de la
tecnologiay la sostenibilidad como componentes cada
vez més valorados por |os consumidores. La adopcidn
de herramientas digitales, como plataformas de
reservas en linea y aplicaciones moviles, facilita la
eficiencia operativa y mejora la personalizacion del
servicio. Sin embargo, € personal necesitaformacion
especifica para utilizar las herramientas correctamente
y maximizar suimpacto en laexperienciadel cliente.

Turismo y Patrimonio n.° 23, 149-166 (julio-diciembre 2024)

Asimismo, la sostenibilidad ha dgjado de ser una
ventgjaopciona y se ha convertido en una expectativa
0 exigencia de los huéspedes actuales. Las précticas
responsables, como el ahorro de recursos y la
reduccién de residuos, son cada vez més demandadas,
y los hoteles deben incluir estos temas en sus
programas de capacitacion. La adopcién de estas
précticas fortaece la imagen de marca, y contribuye
aladiferenciacion competitivaen el mercado.

En cuanto a las oportunidades de desarrollo en €
sector, el estudio identifica que la creacion de una
escuela de formacion interna es una estrategia
prometedora para los hoteles colombianos. Este
enfoque permitiria establecer un programa de
capacitacion continua, estructurado y personalizado
para las necesidades de cada departamento,
asegurando que los empleados reciban una preparacion
relevante y actualizada de manera regular. Las
escuelas de formacion podrian abordar competencias
técnicas y blandas, ademas de incluir modulos
especificos sobre tecnologia y sostenibilidad. Ello
optimizaria la experiencia del cliente y, también,
fortaleceria € sentido de pertenenciay ledtad de los
empleados, ayudaria a reducir la rotacién de persona
y mejorariala consistenciadel servicio.

Ademas, establecer alianzas con instituciones
educativas y organismos de certificacién en turismo
y hoteleria representa una estrategia beneficiosa. Las
colaboraciones con universidades y centros de
formacion técnica podrian enriquecer los programas
de capacitacion, y brindar un enfoque integral y
profesional. Estas alianzas permitirian el acceso de
expertos en el sector y de recursos formativos
avanzados para mejorar la calidad de la formacién
internay brindarian alos empleados la posibilidad de
obtener certificaciones reconocidas, lo cua agregaria
valor a personal y al establecimiento.

Para capitalizar estas oportunidades, se
recomienda la implementacién de una estrategia de
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monitoreo y evaluacién continua de los programas de
formacion. Es decir, evaluar la efectividad de las
capacitaciones mediante encuestas de satisfaccion,
revisiones de desempefio y métricas de satisfaccion
del cliente. Un sistema de evaluacion permite realizar
gjustes necesarios 'y garantiza gque los programas de
formacion se mantengan alineados con las demandas
del mercado y las expectativas del cliente. La
retroalimentacion constante, también, asegura que los
hoteles se adapten a cambios en las tendencias de la
industria, dgjando en evidencia la relevancia de los
programas de capacitacion continua.

Una limitacion importante de este estudio es su
alcance geogréfico limitado, en la medida en que se
centré Unicamente en hoteles ubicados en Bogota
con caracteristicas especificas, que contaran con
Registro Nacional de Turismo (RNT), entre 150y 200
habitaciones y gue se encontraran clasificadas en
categorias de tres y cuatro estrellas. Las futuras
investigaciones podrian ampliar su alcance para
incluir un mayor nimero de hoteles, de diferentes
categorias y tamafios, asi como a mas regiones de
Colombia o, incluso, comparar |os resultados con otros
paises de América Latina.

Finalmente, este estudio destaca que la
capacitacion continuay € desarrollo de competencias
son muy importantes para el éxito y la sostenibilidad
del sector hotelero colombiano. Los hoteles que
invierten en formacién no solo optimizan la
experiencia del cliente, sino que también construyen
una cultura organizacional sélida y mejoran su
posicionamiento competitivo en e mercado. En un
entorno en € que latecnologia, la sostenibilidad y la
personalizacion son cada vez mas importantes,
implementar estrategias de formacién adaptativas y
centradas en el empleado representa una ventgja
criticapara el sector hotelero colombiano.
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