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RESUMEN!

La presente investigacion tiene como finalidad identificar los aspectos
condicionantes que provocan las brechas existentes entre la formacion
académica de los egresados de carreras de hoteleria y las necesidades de la
industria hotelera. El objetivo es identificar las competencias, habilidades y
requerimientos que exige el mercado laboral del rubro. Analizando en qué medida
las mallas curriculares de las instituciones de educacién superior proporcionan
tales aptitudes. Para ello se estudiaran los planes de estudio de las universidades
e instituciones de educacién superior que imparten carreras de hoteleria. Junto
con lo anterior, se analizaran los requisitos que establecen los hoteles para la
seleccion y contratacion del personal. Los resultados obtenidos generaran un
antecedente para el fortalecimiento del proceso formativo y un enriquecimiento
para el mismo.

! palabras clave: instituciones académicas, educacion superior, hoteles, mallas curriculares, competencias,
hospitalidad, formacion profesional, experiencia, habilidades conductuales.



ABSTRACT?

This investigation stands on the identification of the conditionating aspects which
produce the existing gaps between graduated academic hospitality career skills,
and what the hospitality industry needs. The main purpose is to recognize the
knowledge, skills and requirements that the labor market in the sector demands.
Analyzing the extent and the curricular frameworks of higher education institutions
which provide such skills. Therefore, the study plans corresponding to universities
and educational institutes, which offer hospitality careers, will be analyzed.
Aswell, hotel requirements for selection and recruitment. The results will provide
information which will strengthen the training process and will result in an
enrichment and meaningful result

2 Key words: Academic institutions, higher education, hotels, curricular framework, skills, hospitality, training
process, experience, behavioral skills.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Delimitacién del objeto de estudio

En Chile existen 307 instituciones que imparten estudios de gastronomia,
hoteleria y turismo, segun (SERNATUR, 2021). Sin embargo, la formacién
académica recibida en el area hotelera no cumple con las necesidades de los
hoteles, puesto que “los estudios y levantamientos de informacién que se han
realizado en la industria tienden a mostrar diferencias de opinidn con respecto a
la capacidad de las instituciones de educacion superior para proporcionar
capacitacion adecuada y producir graduados listos para el trabajo en el sector”
(Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 16).

Actualmente la realidad de la formacion de profesionales del rubro de la hoteleria
en Chile, presenta un déficit en comparacion con los niveles de empleabilidad
esperados. Dado que, “la industria presenta un bajo diferencial compensatorio a
raiz de que se privilegian trabajadores con experiencia sobre las cualificaciones
formales. De esta forma, el proceso formativo no es un elemento valorado para
efectos del proceso de reclutamiento y seleccion en la industria del Turismo”
(Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 61). Por lo que, en base a ello, podrian
surgir diferencias comparativas dentro del campo laboral, debido a la “existencia
de brechas entre el perfil de egreso y las necesidades de la industria. En efecto,
existe poco consenso en la industria respecto a la capacidad de las instituciones
de educacién superior para proporcionar capacitacion adecuada y producir
graduados preparados para el trabajo para el sector” (Subsecretaria de Turismo,
2020, pag. 61). Se constata la existencia de una brecha entre la formacion y

necesidades del mercado hotelero.

En base a lo anterior, es de suma importancia reconocer si las mallas curriculares
gue ofrecen las universidades e institutos de educacioén superior del rubro de

hoteleria de Chile estan lo suficientemente consolidadas para preparar a



profesionales que cumplan con los requisitos de la oferta y poder satisfacer las

necesidades de la industria hotelera.

Por lo tanto, el objeto de estudio de este proyecto es identificar cuéles son las
brechas que se generan entre el proceso formativo y las cualidades profesionales
gue exigen los hoteles al momento de seleccionar y contratar personal. Es decir,
gue condicionantes no permiten que los recién egresados sean contratados. Esto
con la finalidad de generar resultados para fortalecer la formacién académica
segun los resultados obtenidos de la investigacion.

Por otro lado, se reconoceran los elementos excluyentes y limitantes que los jefes
de area o de personal penalizan al momento de la contratacion. Por lo que, esta
investigacion trabajara con hoteles de 3, 4 y 5 estrellas que se encuentren,
principalmente, en la Regién Metropolitana y en otras regiones cercanas a la
capital. Como lo son la Region del Libertador General Bernardo O'Higgins y de
Valparaiso. Asi mismo, se utilizaran las mallas curriculares de las principales
instituciones académicas que imparten carreras del rubro hotelero. Para analizar
las aptitudes y competencias que entrega el proceso formativo y su insercion en

el entorno laboral.

En base a lo anterior, se ha determinado que el proyecto buscara ser utilizado
como un antecedente clave para identificar el actual comportamiento de la
formacion académica en el rubro de la hoteleria en Chile, respecto a las

debilidades que presentan las universidades e instituciones consideradas.

Para ello la investigacion se centrara en seleccionar un numero representativo de
hoteles para determinar cudles son los parametros que fijan para los cargos o
puestos de trabajo y se seleccionaran las mallas curriculares de 7 universidades

y 6 institutos profesionales.



1.2. Exposicion de las preguntas de investigacién o hipoétesis

Para exponer las preguntas por la cual versaré la investigacion se debe, en primer

lugar, plantear la hipétesis del proyecto.

Ya se estd en conocimiento que, por estudios expuestos a través de la
Subsecretaria de Turismo, la oferta de universidades e institutos de educacion
superior del rubro hotelero de Chile no estan satisfaciendo la demanda de los
hoteles. Entonces, conocer cudles son las exigencias para dichos cargos
configura el objeto de estudio del proyecto. Como lo podrian ser el nivel inglés,
experiencia laboral, presencia de habilidades blandas, nivel de manejo de
informatica, entre otros. Todo esto se realizara mediante entrevistas a gerentes

de recursos humanos o de personal de hotel.

Por lo tanto, se establece como hipétesis que debido a la brecha existente entre
los contenidos curriculares/pedagogicos de las mallas/programas de formacion
profesional universitaria o técnica con las necesidades de la industria hotelera,
las competencias adquiridas durante la formacion no son suficientes para que el
profesional recién titulado se inserte completamente en el mercado laboral
hotelero. Por ende, tal déficit genera las brechas que limitan la empleabilidad de

los nuevos profesionales de hoteleria.

Debido al caracter de la investigacion, la hipotesis planteada establece que no
hay igualdad, existe una relacidn entre las variables. Por ende, es una hipétesis

investigativa correlacional. Esto se profundizaré en el capitulo de Metodologia.

Frente al objeto de estudio en torno a la formacion de los profesionales del
turismo de Chile dentro de la industria hotelera se obtiene lo siguiente. Se
plantean una serie de preguntas con el fin de orientar a las potenciales

respuestas de la investigacion.

a. ¢El nivel de los programas educativos especializados limita el
desarrollo de la formacion de profesionales de turismo capacitados?

¢, Esta limitacion repercute en los procesos de selecciéon y contratacion?



b. ¢Existen elementos excluyentes que el proceso formativo no
profundiza o no entrega? ¢Cuales son estos elementos esenciales

para el perfil de cargo de las diferentes areas de un hotel?

c. ¢La falta de talleres practicos de formacion profesional impartidos por

las instituciones generan una brecha para los hoteles?

La informacién obtenida, sera utilizada como antecedente para dar cuenta si es
el mercado laboral quien fija las condiciones y que las universidades e institutos
deben ajustarse a esto. Como también, sugerir los aspectos en que la formacion
académica pueda adoptar para cerrar estas brechas en la confeccion de sus
programas formativos. En otras palabras, dentro de las mallas curriculares de las
universidades e institutos de educacion superior del rubro hotelero
seleccionados, reconocer que deben modificar y/o agregar para dar cuenta si
responden o no a las necesidades de la industria. Asi, de esta forma generar un
antecedente sélido que permita mejorar el plano educacional de dicha area en

caso de ser necesario.

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general

El objetivo general es determinar cuales son las barreras que inciden
directamente en la contratacion para cargos del rubro hotelero y que la

formacion profesional no esta proporcionando.

1.3.2 Objetivos especificos

1) Identificar las competencias, aptitudes y conocimiento practico

imperantes que los hoteles establecen para los puestos de trabajo.



2) Estudiar las mallas curriculares de formacion profesional de las
instituciones seleccionadas a través de un analisis comparativo

mediante indicadores establecidos.

3) Compendiar o reunir aquellos elementos excluyentes y limitantes
transversales en los perfiles de cargo del rubro, y la presencia de estos

en los contenidos curriculares.

4) Generar un antecedente en base a los estudios realizados, que pueda
ser utilizada como referencia para instituciones que imparten estudios
relacionados y propios de la hoteleria en Chile, para potenciar y
mejorar las mallas curriculares actuales, para asi entregar mejores

herramientas y oportunidades a los futuros profesionales del rubro.

1.4. Marco tedérico/Estado del arte

El estado de arte o linea de base se refiere al proceso en el que se hace revision
de toda la literatura existente sobre el objeto de estudio de una investigacion. Por
ende, “el estado del arte es una categoria central y deductiva que se aborda y se
propone como estrategia metodologica para el analisis critico de las dimensiones
politica, epistemologica y pedagodgica de la produccién investigativa en

evaluacion del aprendizaje” (Guevara, 2016, pag. 166).

En este caso, las brechas de los programas de las instituciones de formacion
hotelera chilenos con las necesidades de la industria. Que tienen como resultado
la baja empleabilidad de los profesionales del rubro de hoteleria. Para esto, en
primer lugar, se identificaran todas las instituciones que imparten carreras
relacionadas a la hoteleria. En segundo lugar, se presentaran antecedentes y
estudios previos respecto al tema de la investigacion. Y, en tercer lugar, se

extraeran los resultados o conclusiones de los trabajos anteriores.



1.4.1. Desarrollo Estado de Arte

Se procedera a realizar un andlisis de la literatura sobre el tema de estudio,
partiendo por los programas de formacion de instituciones chilenas relacionados
a la hoteleria. Es con el objetivo de visualizar la cantidad de instituciones que
contienen programas de formacién para profesionales del rubro hotelero y cuales
son las capacidades/aptitudes que buscan desarrollar mediante los

cursos/talleres/ramos de sus respectivas mallas.

1.4.2. Instituciones académicas que imparten carreras de hoteleria

En primer lugar, se tiene que en Chile existen 307 instituciones que imparten
carreras relacionadas a Gastronomia, Hoteleria y Turismo. A través de Liceos
Técnicos Profesionales, Centros de Formacion Técnica, Institutos Profesionales
y Universidades. Segun la Guia de Perfiles de Egreso 2021: de las Carretas de
Turismo, Hoteleria y Gastronomia en Chile (Servicio Nacional de Turismo y
Subdireccion de Desarrollo), se obtiene lo siguiente. El total de carreras
impartidas por las instituciones mencionadas a lo largo del pais es de 519. Para
efectos de la investigacion el foco estara en los programas relacionados al rubro
hotelero, por ende, el resultado es el siguiente. Respecto al titulo de nivel medio
en servicios de hoteleria impartidos por liceos técnico-profesionales el producto
obtenido es que, existen 41 instituciones y el perfil de egreso se caracteriza por

cumplir tales objetivos como:

“Atender clientes de acuerdo con sus necesidades, deseos y demandas,
aplicando técnicas de comunicacion efectiva, interactuando en idioma
inglés basico cuando fuese necesario, orientando e informando de manera
clara y precisa sobre los servicios del establecimiento, cumpliendo
estandares definidos de presentacion y aseo personal” (SERNATUR,
2021, pag. 14).

Como también, el objetivo 09 la Guia de Perfiles de Egreso (2021) es

“‘comunicarse en inglés basico con los turistas, atendiendo sus necesidades y



requerimientos” (pag. 15). Por lo tanto, la formacion técnica que ofrecen estas
instituciones se describe como adquisicidn basica de las capacidades y aptitudes
gue debe tener un trabajador de cualquier area de las labores de la entrega de
servicio. Sin embargo, no existe ningln grado de mayor especializacion dentro
de esta formacion técnica. Dentro de estas instituciones se destacan el Colegio
Técnico Hoteleria Y Gastronomia Achiga Comeduc, Liceo Técnico Profesional
Papudo, Instituto Superior De Especialidades Técnicas De Temuco, Liceo De

Hoteleria Y Turismo, entre otros.

En relacién con los Institutos Profesionales que forman a profesionales técnicos
de nivel superior se obtiene que, sOlo 6 instituciones imparten programas
orientados a la hoteleria, es decir son carreras centradas netamente en el rubro.

Estos son:

Tabla 1: Institutos Profesionales - Foco en Hoteleria

INSTITUTO CARRERA
Instituto Profesional INACAP Hoteleria y Servicio
Instituto Profesional AIEP Técnico en Hoteleria

Técnico en inglés, Mencion Hoteleria
Instituto Profesional EATRI
y Turismo

Administracion de Empresas
Instituto Culinary
Hoteleria y Servicios




Duoc UC Administracion Hotelera

Instituto Profesional Los Leones Técnico en Hoteleria

Fuente: elaboracion propia.

Los otros institutos profesionales son relacionados a lo gastronémico o presentan
una formacion general de turismo, en donde no se define de manera especifica
el potencial campo laboral. Sino s6lo competencias generales de la entrega del

servicio turistico.

Por dltimo, las universidades que imparten carreras de turismo, que entregan
titulos universitarios y, en algunos casos, grados académicos. Dentro de las

carreras universitarias relacionadas al ambito hotelero se obtiene lo siguiente:

Tabla 2: Universidades - Foco en Hoteleria

UNIVERSIDAD CARRERA

Universidad Austral de Chile Administracion de Empresas de Turismo

Ingenieria en Administracion de Empresas / Licenciatura en
Universidad de La Serena
Administracion Turistica

Universidad de Las Américas Hoteleria y Turismo




Universidad Andrés Bello Ingenieria en Turismo y Hoteleria
Universidad Andrés Bello Ingenieria en Administracién Hotelera Internacional
Universidad San Sebastian Ingenieria en Gestidn de Expediciones y Ecoturismo
Universidad Tecnoldgica Metropolitana Ingenieria en Gestidn Turistica
Universidad de Valparaiso Administracion Hotelera y Gastrondmica

Fuente: elaboracidn propia.

Ahora bien, todas las carreras mencionadas imparten un programa de turismo
general con mencion de hoteleria. Por ende, no existe, propiamente tal, en Chile,
una carrera universitaria exclusivamente de hoteleria para la formacion de
profesionales del rubro. Luego de una revision general de las mallas o programas
curriculares de las instituciones, se requiere de un analisis acerca del contenido
y enfoque pedagdgico de los respectivos programas. Con el fin de identificar,
comprender y estudiar la relacion del contenido de los programas con el nivel

bajo de los profesionales egresados de instituciones chilenas.
1.4.3. Antecedentes y estudios previos

En relacion a los antecedentes y estudios previos, el resultado es el siguiente.

Respecto a la empleabilidad se resuelve que, “el numero de empleados
contratados con estudios técnicos o0 universitarios corresponde al 28,9%,
mientras que el 71,1% de las personas empleadas en turismo no tiene titulos”
(Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 16). Esto evidencia que no existe una

relacion formacion-empleabilidad sinérgica. Es decir, los programas académicos

9



de turismo y hoteleria no estan poblando el campo laboral, dejando tal formacion
en un estado inerte. También, se puede atribuir que las debilidades de los
programas tales como las ‘“indicadas por empleadores: Idiomas, Pocos
conocimientos técnicos con, Falta de conocimiento cultural, Poca
responsabilidad, Falta de experiencia en turismo y debilidades indicadas por los
profesionales del sector: Idiomas, Tecnologias de la Informacion y Medios de
Comunicacion, Normativas y Legislacion, Emprendimiento y Administracion”

(Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 16).

Ahora bien, en cuanto al Marco de Cuantificacion Técnico/Profesional para las
areas de administracion, gestion y operacion del rubro de la hoteleria se conoce
lo siguiente. En primer lugar, la informacion proviene del documento Marco de
cualificaciones Técnico Profesional Sector Turismo Poblamiento Sectorial de las
Subsecretaria de Turismo y SERNATUR. Para las cuantificaciones de nivel 4 se
tiene a los perfiles de Mantenimiento de Infraestructura e Instalaciones y
Supervision de Operaciones y Servicios Hoteleros (ambos corresponden a los
perfiles de administracion, gestion y operacion). De estos perfiles en ninguno se

identifican rutas formativas.

La Subsecretaria de Turismo cuenta con el organismo Mesa Nacional de Capital
Humano en Turismo. Que esta “conformado por actores publicos y privados,
guienes tenemos como vision “Convertir al turismo en el sector mas relevante del
desarrollo economico y social del pais, fomentando la educacion técnico
profesional y el fortalecimiento de una politica de capacitacion y certificacion con

estandares de calidad y sustentabilidad” (Capital Humano Turismo, parr. 3).

Este organismo ha implementado una serie de estudios y publicaciones respecto
a la empleabilidad del sector del turismo, catalogos de competencias, encuestas,
propuestas de modelo, entre otros. Por lo tanto, se revisaran estos documentos

para ver el alcance y sus resultados obtenidos.

En primer lugar, la Mesa de Capital Humano tiene como misién “mejorar la

experiencia del turista para hacer de Chile un pais turistico de clase mundial,
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fomentando la generacion y recuperacion de empleos con estdndares de trabajo
decente y la profesionalizacion del talento humano” (Capital Humano, parr.1). Por
lo que, busca consagrar al pais como un destino turistico de clase mundial. En
donde se tiene como vision “al 2026 buscaremos fortalecer el talento humano a
través de un sistema de gobernanza que logre articular a los representantes de
la industria para generar una oferta laboral competitiva y un nivel de formacion
gue aporte al ecosistema turistico” (Capital Humano, parr. 2). Es decir, el
organismo busca potenciar el recurso humano del turismo a través de la
colaboracion de la industria turistica y los procesos formativos entregados por las

instituciones.

Ahora bien, unos de los principales objetivos del Plan Estratégico de la Mesa de
Capital de Turismo son “definir estandares minimos que faciliten la transicion de
profesionales al sector productivo” (Capital Humano, parr. 5). Es decir, mejorar
los planes de formacion. También, “fortalecer competencias en sintonia con las
necesidades del sector” (Capital Humano, parr. 4). En otras palabras, que exista
una sintonia entre las competencias del profesional del turismo con las

necesidades de la industria.

1.4.4. Resultados o conclusiones de trabajos anteriores

Entonces, el estudio Estado del Arte, segun el Capital Humano del Turismo en
Chile 2019, se rescata lo siguiente en relacién con la formacion: “un 47,6% de los
empleadores se inclina por personal con formacién en turismo, hoteleria y
gastronomia, mientras que un 7,7% prefiere a personas con formacion en otra
area. Para el 21,6% de los empleadores no es relevante el tipo de formacién que
tenga la persona a contratar, mientras que para el 23,1% no es relevante siquiera
gue la persona tenga formaciéon. El nimero de empleados contratados con
estudios técnicos o universitarios corresponde al 28,9%, mientras que el 71,1%
de las personas empleadas en turismo no tiene titulos” (Subsecretaria de

Turismo, 2019, pag. 43). Por consiguiente, existe mas de 50% de empleadores
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gue no consideran el proceso formativo como elemento necesario para la

contratacion.

Ademas, “el 50,9% de los empleadores recurre preferentemente a profesionales
provenientes de Institutos Profesionales, el 44,9% a profesionales de Centros de
Formacién Técnica, el 30,2% por profesionales universitarios, y el 5,4% restante
por ninguna de las anteriores” (Subsecretaria de Turismo, 2019, pag. 44). Esto
quiere decir que, los profesionales con titulos técnicos son lo que, desde la
perspectiva de los empleadores, son lo que contienen mayores calificaciones

para los puestos de trabajo.

No obstante, en cuanto a las habilidades y competencias las jefaturas o cargos
gerenciales “para seleccionar personal directivo, de un total de 20 items, los
empleadores destacan Administracion, con un 60,3%, Gestion, con el 57,6%,
Planificacion, con 53,1%, Servicio al Cliente, con un 39,9% e Idiomas, con el
28,2%. Para seleccionar personal operativo, un 74,4% de los empleadores
requiere conocimientos y habilidades relativos a Servicio al Cliente, un 44,5%
relativos a Calidad, un 32,8% requiere competencias Eticas, un 29,9% requiere
conocimientos y habilidades de Responsabilidad Social y un 27,9% requiere
conocimientos de Cultura general e Idiomas. Para seleccionar personal
administrativo, los empleadores sefialan como los cinco items mas relevantes a
la Administracion, con el 69,9%, el Servicio al Cliente, con el 46,6%, la Gestion,
con el 36,8%, la Planificacion, con un 35,3%, e Idiomas, con el 26,9%”
(Subsecretaria de Turismo, 2019, pag. 43). Se constata que las habilidades de
gestion, servicio al cliente, administracion e idiomas son las que los empleadores
requieren de los profesionales. Competencias que son transversales para todos

los diferentes tipos de personal.

En cuanto a las mallas curriculares se obtiene lo siguiente. De acuerdo con el
manejo de idiomas, “la mayor parte de los planes de estudio (32%) contempla de
3 a 4 cursos de inglés durante toda la carrera de inscripcion semestral. Otros
(29%) conforman su malla con entre 7 y 8 ramos de inglés”. (Subsecretaria de
Turismo, 2019, pag. 45). El porcentaje de carreras que ofrecen un desarrollo
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completo para manejar el inglés en un nivel intermedio-avanzado es menor al
30%, lo que puede repercutir en términos de empleabilidad. Con las instancias
de practica que otorgan las instituciones se conoce que el “42,9% de los
representantes de las instituciones de educacion indica estar en desacuerdo con
gue el desarrollo de practicas profesionales se realiza mas como requisito
académico que como una experiencia y oportunidad profesional” (Subsecretaria
de Turismo, 2019, pag. 45). Esto se configura como otra posible condicionante
para la entrada al entorno laboral, dado que estas instancias practicas de
aprendizaje son esenciales para el desarrollo y crecimiento personal. Y si se
contara con este desarrollo desde las etapas de formacién, podria repercutir

positivamente en el desempefio laboral.

Por ultimo, en torno a los vinculos entre las carreras y los destinos de trabajo del
sector turismo se tiene que, “el 42,9% de los encuestados esta en desacuerdo
con que exista una falta de integracion entre el empleador y los estudiantes en la
formulacion de los programas de estudio. El 62,9% indica que existen espacios
de integracion del empleador en la formulacion del programa. El 68,6% sefiala
gue existe integracion del empleador en la actualizacion del programa, el 77,1%
en la calidad de los profesores, el 82,9% en la realizacion de talleres y charlas,
el 91,4% durante la facilitacibn de practicas profesionales. El 42,9% de los
encuestados esta en desacuerdo con que haya una falta de integracion por parte
del empleador en el proceso de monitoreo y actualizacion del programa y un
71,4% esta en desacuerdo con que haya una falta de integracion de los
empleadores en las acciones de formacion del alumno (practicas profesionales,
visitas, realizacion de charlas, etc.)” (Subsecretaria de Turismo, 2019, pag. 48).
Se puede destacar que la integracion de los empleadores con los contenidos de
los programas curriculares es considerada alta por los encuestados de este

estudio.

Por otro lado, en torno a las aptitudes o competencias que son transversales para
el profesional del turismo se establecen las siguientes. EI documento Catalogo

de Competencias Transversales para la Empleabilidad elaborado por la Comisién
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del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales establece 6

competencias que son requisito para cualquier empleo.

En primer lugar, se plantea que la comunicacién “es una competencia que
permite participar de manera fluida en la relacion con otros, entendiéndose como
un evento social cotidiano, en que estan presentes el lenguaje verbal, no verbal
y la palabra escrita. Esto implica intercambiar informacion, manifestar emociones
y establecer compromisos, entre muchos otros usos del lenguaje oral y escrito”
(ChileValora, 2017, pag. 21). En segundo lugar, se encuentra el trabajo en equipo
que se define como “la capacidad de trabajar colaborativamente en torno a un
objetivo comun. Esto implica que las personas participan, colaboran, se
coordinan y trabajan de forma efectiva para el logro de este objetivo, asumiendo
dentro del equipo, la responsabilidad en el desarrollo y cumplimiento de las tareas
asignadas. También se plantea que otro aspecto relevante para esta
competencia es la capacidad para generar vinculos positivos en la interaccion
con otros miembros del equipo, es decir, mantener relaciones cordiales,
reciprocas y calidas con compafieros de trabajo, jefaturas y personal a cargo”
(ChileVvalora, 2017, pag. 29).

En tercer lugar, esta la resolucion de problemas que se considera “una habilidad
altamente relevante para el desempefio laboral y desenvolvimiento social,
estando presente de manera recurrente en estudios y marcos de cualificaciones.
Esta competencia se describe principalmente desde dos perspectivas: cognitiva
y socioemocional. Desde la perspectiva cognitiva, la resolucién de problemas
incluye habilidades de razonamiento, creatividad y toma de decisiones. Desde la
perspectiva socioemocional, esta competencia se vincula con habilidades
sociales para identificar, enfrentar y resolver situaciones conflictivas con otras
personas” (ChileValora, 2017, pag. 37). En cuarto lugar, se pondera la iniciativa
y aprendizaje permanente. Ya que, “la iniciativa, por su parte, se vincula con la
capacidad de adaptarse a situaciones nuevas y el emprendimiento. Si bien es
una amplia gama de habilidades las que se abarcan en esta competencia, todas

ellas se relacionan con el aprendizaje y la capacidad de aplicarlo en las
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actividades a las que se ve enfrentada una persona”. (ChileValora, 2017, pag.
45).

En quinto lugar, se destaca la efectividad personal porque es “la capacidad de
autogestion para poder cumplir las tareas establecidas, con responsabilidad y de
acuerdo a plazos, normas y principios de conducta establecidos en el lugar de
trabajo. Esto implica definir anticipadamente, organizar y planificar las tareas,
considerando tiempo y recursos disponibles, para asi trabajar en forma
autonoma” (ChileValora, 2017, pag. 53). Y, por ultimo, como competencia
transversal se establece la conducta segura y autocuidado. Dado que, “actuar
con seguridad y mantener conductas de autocuidado, son uno de los principales
factores destacados en las entrevistas realizadas a empleadores vy
trabajadores/as de los distintos sectores productivos. El objetivo principal de la
salud y la seguridad en el trabajo es la gestion de los riesgos para la prevencion
de accidentes y enfermedades. Evaluar y gestionar los riesgos en el trabajo
implica la identificacion de los peligros, la evaluacion y control de riesgos que
pueden afectar la salud y el bienestar de los trabajadores” (ChileValora, 2017,

pag. 61).

Asimismo, la Propuesta Modelo Capital Humano para el Sector Turismo
establece, de igual forma, las 3 competencias mas valoradas por el sector
productivo. Estas son las habilidades socioemocionales, idiomas y manejo de
tecnologias de informacion. De las primeras tenemos que “las competencias
socioemaocionales, y en particular el servicio al cliente es el aspecto mas valorado
por los empleadores del sector en sus trabajadores. Esto es persistente tanto
para el personal operativo y personal administrativo como para los directivos de
la organizacién” (Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 19). En relacién con “el
manejo de dos o mas idiomas, principalmente inglés o portugués en el caso
chileno, es un requisito altamente valorado ya que entienden que, para dar una
buena atencion, es necesario una buena comunicacion con el turista cuando este
hable o no espafiol” (Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 21). Sobre el manejo

de tecnologias se requiere, “la capacidad de adaptarse a las nuevas tecnologias

15



de comunicacion e informacion es un elemento que se busca en los trabajadores.
El manejo técnico de uno u otro sistema computacional se aprende en el trabajo
y, por lo tanto, es relevante la disposicion y capacidad para aprender. En general
se buscan habilidades para manejar tanto softwares de administracion hotelera,
como redes sociales y medios digitales para difundir su oferta turistica”
(Subsecretaria de Turismo, 2020, pag. 24).

Del Estudio de Empleabilidad del Sector Turismo se obtuvieron los siguientes
resultados. Del rubro dentro de la muestra de empresas encuestadas, un 16,1%
corresponden a hoteleria. En donde “el 62,0% de las empresas encuestadas
tiene presencia en regiones, distintas a la Region Metropolitana, principalmente
en las regiones de Valparaiso y Coquimbo, dado que ahi se realizaron
actividades presenciales con empresarios del sector. Respecto al tamafio de las
empresas encuestadas, la mayoria son de menor tamafio, un 48,6%
respondieron que son empresas con 1 a 9 trabajadores y/o trabajadoras y con un
31,9% se encuentran las empresas con 10 a 49 trabajadores/as” (Subsecretaria
de Turismo, 2019, pag. 10).

Con respecto al nivel de formacién de los estudiantes recién egresados/titulados
gue completaron o no sus estudios respecto a los cargos dentro del rubro se tiene
lo siguiente. En relacién a los institutos profesionales la “Educacion Técnica
Superior (1 a 3 afos) Incompleta: Chef, Garzon, Mantenimiento, Maestro de
Cocina, Pastelero/a” y la “Educacion Técnica Superior (1 a 3 afios) Completa:
Administrativos/as, Agente de Viajes, Ventas, Chef, Contabilidad, Ayudante de
Cocina, Jefe Operaciones, Secretaria/o, Guias de Turismo, Recepcionista”
(Subsecretaria de Turismo, 2019, pag. 13). Con la universidades se extrae que
la “Educacién Universitaria (4 o mas afios) Incompleta: Administrativos/as,
Agente de Viajes, Ventas, Chef, Jefe de Operaciones, Contabilidad, Guia de
Turismo, Maestro de Cocina” y la “Educacion Universitaria (4 o mas afos)
Completa Administrativos/as, Agente de Viajes, Jefaturas, Chef, Docentes,
Gerente Comercial, Operadores de productos, Finanzas” (Subsecretaria de
Turismo, 2019, pag. 14).
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No obstante, resulta pertinente abordar el panorama internacional en relacion al
objeto de estudio de la investigacion. “La industria sigue enfrentandose a una
escasez de mano de obra prolongada y generalizada (...) la Union Europea, es
probable que el 11 por ciento de los empleos turisticos queden sin cubrir; en
Estados Unidos, esa cifra es del 7 por ciento” (Binggeli et al., 2023, parr. 4). Por
lo que, la industria en su generalidad sufre de bajos niveles de empleabilidad
desde la pandemia del Covid.

En el caso de China, en un estudio de Southwest Forestry University tenemos
que “En los ultimos afios, la tasa de empleo de los estudiantes universitarios con
especializacion en gestion turistica ha ido disminuyendo afio tras afo y la tasa
de rotacion de los estudiantes que trabajan en hoteles sigue siendo alta. La
contradiccion entre oferta y demanda entre escuelas y empresas es cada vez
mas prominente” (Cheng et al., pag. 493). Tal situacion infiere la existencia de las
mismas brechas que estan presente en la empleabilidad de los egresados del
pais. También, “las expectativas sobre el empleo de los estudiantes son
demasiado altas y también es un factor importante en la baja intencion de empleo
del hotel” (Cheng et al., pag. 497). Tales expectativas pueden configurarse como

condicionantes en los niveles de empleabilidad.

1.4.5. Marco teérico

El marco tedrico de una investigacion se refiere a la parte que fundamenta y
respalda la investigacion. Esto mediante los conceptos por el cual versara el
estudio. En este caso, el proyecto se encuentra dentro de la industria hotelera de
Chile. Por consiguiente, se requiere establecer los conceptos por el cual se
sustenta el marco de la hoteleria y la prestacién de servicio, desde el punto de

vista tedrico y legal.

En primer lugar, la Ley 20.423 del Sistema Institucional para el Desarrollo del
Turismo, en la letra h) del articulo 5° define los servicios de alojamientos turisticos

como:
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“Establecimientos en que se provee comercialmente el servicio de
alojamiento, por un periodo no inferior a una pernoctacion, que estén
habilitados para recibir huéspedes en forma individual o colectiva, con
fines de descanso, recreo, deportivos, de salud, estudios, negocios,

familiares, religiosos, u otros similares” (BCN, 2010).

Asi mismo, la Politica Nacional de Turismo debe promover “el desarrollo de
programas sociales que, junto con permitir el acceso a los diferentes grupos de
interés social a los beneficios del turismo, contribuyan a crear empleo” (BCN,
2010, Tit. I). Sin embargo, no existe en la ley las disposiciones y requisitos que

deben tener los programas de formacion educacional de turismo.

Por otra parte, existe el marco legal de alojamientos turisticos en el Reglamento
de Clasificacion, Calificacion y Registro de Establecimientos que presten el
Servicio de Alojamiento Turistico. Entonces, el primer concepto que se abordara
es el alojamiento turistico. Que el articulo 2° del reglamento lo define como aquel

servicio:

“‘Que se preste comercialmente por un periodo no inferior a una
pernoctacion, en establecimientos que mantengan como procedimiento
permanente, un sistema de registro de ingreso e identificacion de los
clientes cada vez que éstos utilicen sus instalaciones; permiten el libre
acceso y circulacion de los huéspedes a los lugares de uso comun y estén
habilitados para recibir huéspedes en forma individual o colectiva, con
fines de recreo, deportivos, de salud, de estudios, de gestiones de
negocios, familiares, religiosos, vacacionales u otras manifestaciones
turisticas” (SERNATUR, Servicio Nacional de Turismo, 2003, pag. 2).

Por lo que, esos son los requerimientos para que un establecimiento sea

considerado como alojamiento turistico.

Ahora bien, la normativa del reglamento clasifica a los establecimientos que

presten servicios de alojamiento turistico en 10 categorias. Para efectos de la
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investigacion se focalizara en los conceptos que son pertinentes a la industria

hotelera. Entonces, el punto N°6 del articulo 3° define un hotel como un:

“Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en
habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad,
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo
sus dependencias un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo.
Disponen, ademas, como minimo del servicio de recepcion durante las 24
horas una cafeteria para el servicio de desayuno y salén de estar para la
permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios” (SERNATUR, Servicio Nacional de Turismo,
2003, pag. 2).

Por lo tanto, la normativa define los alcances requeridos para que un
establecimiento de alojamiento turistico sea un hotel. Se utiliza la definicion de la
normativa, debido a que es la provee los lineamientos y directrices que los hoteles
estan obligados a cumplir. Dentro de los conceptos que se analizaran en torno a
la investigacion y la consecucion de sus objetivos son los siguientes. En primer
lugar, se entiende por hoteleria que “es una actividad econdémica relacionada con
la actividad turistica. Si bien ambas presentan sinergias, mantienen algunas
especificidades propias que las hacen actividades independientes” (Ministerio De
Educacioén, 2015, pag. 8). Por ende, se comprende que la hoteleria es la rama
del turismo encargada, desde el servicio, de la gestiébn y administracién de los

establecimientos de alojamientos turisticos.

La hoteleria al ser una actividad econdémica se entiende como una industria
enfocada al servicio. Donde su concepcidn se basa en torno a la hospitalidad.
Por lo tanto, la industria hotelera es el conjunto de establecimientos de
alojamientos turisticos que brindan la entrega de un servicio de acuerdo a los
lineamientos hospitalarios. Entonces, la hoteleria como industria se define como
la “actividad econdémica consistente en la prestacion de servicios ligados al
alojamiento y/o la alimentacién durante un periodo determinado de tiempo,
generalmente asociados a la actividad turistica” (Marreno, 2016, pag. 75). Al ser
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una industria focalizada en el servicio, la calidad en la entrega de este es

intrinseco al cumplimiento de los objetivos de la industria hotelera.

Antes, de entrar el recurso humano que entrega el servicio, es necesario definir
el concepto que dota de sentido a la hoteleria, es decir, la hospitalidad. Esta se
entiende, en una primera instancia, como la “buena acogida y recibimiento que
se hace a turistas y visitantes” (Marreno, 2016, pag. 75). Sin embargo, el
concepto hospitalario comprende un espectro mas amplio en la hoteleria. Por
ende, la hoteleria es el “esfuerzo deliberado, planificado y sostenido para
establecer y mantener el entendimiento mutuo entre una organizacion y el
publico, es decir, el negocio de hacer y mantener amigos, y promover una
atmosfera de mejor entendimiento” (Uttarakhand Open University [UOU], pag. 2).
La relacion interpersonal entre huésped y anfitrion mediada por el servicio se
enmarca en una actividad comercial. Es por lo que “el caracter comercial de las
relaciones personales que se establecen entre empleado y cliente obliga a las
instituciones a recrear el sentido humano de la hospitalidad; por lo que ya no se
habla de entrega, sino de prestacion, ni de cuidado, sino de satisfaccion de las

necesidades de los clientes” (Garcia y Gémez, 2016, pag. 23).

Resulta que tal servicio hotelero es prestado por el recurso y el capital humanos.
En primer lugar, el recurso humano se refiere al “trabajo que aportan y
desempeiian el conjunto de los empleados y colaboradores de una empresa’
(Marreno, 2016, pag. 118). Es decir, son un elemento indispensable para la
cadena productiva. En donde este se gestiona y administra para la operacion de
la actividad comercial, en este caso la hoteleria. No obstante, no solo se debe
comprender como el conjunto de empleados, sino que abarca todas las
competencias, aptitudes y conocimientos que cuentan el personal de la empresa.
En el caso de la industria hotelera, desde el personal del area de Food and
Beverage, area de Front Desk, entre otros. Ahora bien, al considerar las
habilidades y aptitudes se hace referencia al concepto de capital humano. Este
se define como “en economia, factores de produccion que no dependen sélo de

la cantidad, sino también de la calidad, formacién y productividad de las personas
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involucradas en un proceso productivo” (Marreno, 2016, pag. 37). Por lo tanto, el

capital humano depende del grado de formacion.

Es por eso qué, la Subsecretaria de Turismo hace un especial hincapié en el
desarrollo del capital humano. Dado que, este es el “factor fundamental en el
desarrollo de la industria turistica, toda vez que la entrega de servicios implica la
permanente vinculaciébn entre quienes otorgan y reciben servicios turisticos”
(Subsecretaria de Turismo, parr. 1). Tal desarrollo permite lograr el objetivo de
‘mejorar la competitividad del sector con trabajadores altamente capacitados,
gue entreguen valor en su desempefio, y contribuir al cierre de las brechas entre
las competencias que tengan los profesionales del sector y los requerimientos de
la industria” (Subsecretaria de Turismo, parr. 2). Sin embargo, los rasgos
altamente capacitados requieren de las instancias de formacion. Para efectos de
la investigacion, solo se consideraran la formacion de educacion superior y
técnico profesional. Esto es relevante ya que “permite contar con una oferta
formativa acorde a las necesidades de la industria turistica, de manera que
podamos incorporar a nuestro sector, colaboradores/as con las competencias

necesarias para las exigencias actuales” (SERNATUR, parr. 3).

Ahora bien, es necesario resaltar cual es el marco constitutivo de la formacion
profesional en el pais. El proceso formativo del objeto de estudio de la
investigacion se enmarca en la Educacion Superior. Por lo tanto, primero hay que
comprender que se entiende por educacion. La Ley Organica Constitucional de
Ensefanza la define como “el proceso de aprendizaje permanente que abarca
las distintas etapas de la vida de las personas y que tiene como finalidad alcanzar
su desarrollo espiritual, ético, moral, afectivo, intelectual, artistico y fisico,
mediante la transmision y el cultivo de valores, conocimientos y destrezas. Se
enmarca en el respeto y valoracién de los derechos humanos y de las libertades
fundamentales, de la diversidad multicultural y de la paz, y de nuestra identidad
nacional, capacitando a las personas para conducir su vida en forma plena, para

convivir y participar en forma responsable, tolerante, solidaria, democratica y
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activa en la comunidad, y para trabajar y contribuir al desarrollo del pais” (BCN,
2023).

El articulo 1 del Titulo 3 de esta norma establece los lineamientos juridicos y
marco legal de la educacion superior. En donde “el Estado reconocera
oficialmente a las siguientes instituciones de educacion superior: a)
Universidades; b) Institutos profesionales; c) Centros de formacion técnica, y d)
Academia Nacional de Estudios Politicos y Estratégicos; Academias de Guerra'y
Politécnicas; Escuelas de Armas y Especialidades de las Fuerzas Armadas;
Escuela Técnica Aeronautica de la Direccion General de Aeronautica Civil;
Academia de Ciencias Policiales de Carabineros de Chile; Escuelas Matrices de
Oficiales de las Fuerzas Armadas; Escuela de Carabineros y Escuela de
Suboficiales de Carabineros de Chile, la Escuela de Gendarmeria de Chile; y
Escuela de Investigaciones Policiales e Instituto Superior de la Policia de
Investigaciones de Chile” (BCN, 2023).

Por consiguiente, “las Universidades constituyen el mas alto nivel de ensefianza,
donde convergen las funciones de docencia, investigacion y de extension. Es en
este nivel donde se imparten los programas de licenciatura y otorgan los grados
académicos, ademas de otorgar en forma exclusiva los titulos profesionales de
las 17 carreras universitarias que se sefialan en la LOCE y que requieren

licenciatura previa” (Ministerio de Educacion, pag. 1).

Seguidos de “los Institutos Profesionales les corresponde otorgar titulos
profesionales diferentes de aquellos que la ley sefiala como exclusivos de las
universidades, pudiendo asimismo otorgar titulos técnicos de nivel superior en
las areas en que se otorgan los titulos profesionales” (Ministerio de Educacion,
pag. 1). Finalmente estan “los Centros de Formacion Técnica tienen por objeto
formar técnicos de nivel superior, con las capacidades y los conocimientos
necesarios para responder preferentemente a los requerimientos del sector

productivo (publico y privado) de bienes y servicios” (Ministerio de Educacion,

pag. 1).
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Por efectos de la investigacion no se consideraran los Centros de Formacion
Técnica. Sin embargo, es relevante reconocer el grado profesional que
proporcionan tales instituciones. Nuevamente, segun la Ley Orgéanica
Constitucional de Ensenanza “el titulo de técnico de nivel superior es el que se
otorga a un egresado de un centro de formacion técnica o de un instituto
profesional que ha aprobado un programa de estudios de una duracion minima
de mil seiscientas clases o cuatro semestres, que le confiere la capacidad y
conocimientos necesarios para desempefarse en una especialidad de apoyo al
nivel profesional” (BCN, 2023). En cambio, “el titulo profesional es el que se
otorga a un egresado de un instituto profesional o de una universidad que ha
aprobado un programa de estudios cuyo nivel y contenido le confieren una
formacion general y cientifica necesaria para un adecuado desempefio
profesional” (BCN, 2023).

Asi mismo, la normativa educacional chilena, la Ley 21.091 de Educaciéon
Superior menciona la formacion de profesionales relacionados al turismo relativo
f. técnico profesional, respecto al accionar del ministerio. Es decir, la Estrategia
Nacional de Formacion Profesional dentro de su contenido minimo debe generar
“propuestas sobre mecanismos de coordinacion intersectorial entre el Ministerio
de Educacion, el Ministerio del Trabajo y Prevision Social y el Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, en temas relacionados con la formacién técnica
y profesional” (BCN, 2019).

Una vez, comprendido la configuracion de las Instituciones de Educacion
Superior se requiere precisar qué es una carrera universitaria. Esta se define
como el “conjunto de actividades curriculares organizadas en un plan de estudios
gue conducen a la obtencién de un titulo técnico de nivel superior o un titulo
profesional” (Comision Nacional de Acreditacion, pag. 4). Las carreras
contemplan un plan de estudios. Esta entendida como “aquella parte del curriculo
gue organiza los aprendizajes en asignaturas y actividades académicas a lo largo
del programa de formacion” (Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, pag.

16). También, se puede definir como “una explicitacion estructurada que define
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los tiempos y las asignaturas correspondientes a las areas que forman parte del
proceso formativo conducente al logro de perfil de egreso en los estudiantes de
la carrera o programa. Normalmente éste incluye: perfil de ingreso, areas de
formacién, malla curricular y programas de asignaturas” (Comisién Nacional de

Acreditacion, pag. 7).

La malla curricular de una carrera es “la representacion gréfica de todas las
asignaturas (obligatorias, optativas y de Formacion Fundamental), de otras
actividades académicas del plan de estudio, de salidas intermedias y del
momento en que se obtiene el titulo y/o grado. En el caso de las asignhaturas hay
gue precisar nombre, sigla, clave, prerrequisitos, secuencia semestral, créditos y
horas presenciales del estudiante” (Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso,
pag. 16. Y el perfil de egreso es el “conjunto de conocimientos, competencias y
actitudes que el/la estudiante de la carrera o programa habra internalizado al
momento de su titulacion o graduacion, y constituye el marco de referencia para

la aplicacion de los criterios de evaluacion” (Comision Nacional de Acreditacion,

pag. 7).

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion

El rubro de la hoteleria es un mercado que esta en constante evolucion, por lo
cual las necesidades de los profesionales deben ir creciendo con este. Es por
ello, que el presente estudio podra ser utilizado para actualizar las necesidades
gue tienen los profesionales actuales y futuros dentro del rubro, estando

actualizados y preparados.

Por otro lado, sera una base para evidenciar las barreras o brechas que se le ha

otorgado a lo largo del tiempo a la formacion profesional hotelera como tal.

Como consecuencia de los niveles deficientes de empleabilidad de los
profesionales egresados de carreras del rubro hotelero. La investigacion busca
generar un antecedente para despertar el interés de otras entidades y
establecimientos, para ser utilizado como referencia y asi mejorar las actuales

mallas curriculares de las instituciones de dichos estudios en Chile.
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Conocer los aspectos que podrian ser mejorados e incorporados en las
instituciones existentes, contribuira al mejoramiento de la formacion profesional
de futuros estudiantes y su desempefio tanto en el ambito laboral como personal,

asi también como podria influir en los profesionales ya existentes.

El estudio contribuird a la mejora de los estudios que ofrecen las instituciones
relacionadas a la hoteleria en Chile, los cuales no prometen mayores aspectos
gue destaquen entre unos y otros, mas alla de sus enfoques en administracion,
hoteleria general o sustentabilidad, entre otros aspectos. Ademas, al reconocer
las principales brechas que presentan las mallas curriculares, podria ser posible
distribuir de mejor manera los recursos correspondientes implementando
mayores herramientas, tecnologias o salidas practicas, por ejemplo. En relacion
a lo anterior, se detecta que la mayoria de los establecimientos enfocan los
estudios netamente al contenido teorico, obviando los talleres practicos. Como
también la entrega de herramientas para un mayor desarrollo personal y

profesional.

Eso por el lado de la formacion académica. Por el sector de los hoteles se
generaran las competencias o habilidades excluyentes que los procesos de
formacion no estan proporcionando. Asi como, la generacion de aberturas de
instancias de comunicacién y vinculacion entre los hoteles y las instituciones
académicas. En donde la industria podra tener conocimiento del ambiente
formativo del rubro y tener interés en contribuir a su fortalecimiento. Sin embargo,
este estudio presenta un valor Unico. Dado que, las entidades nacionales de
turismo, ya sea la Subsecretaria de Turismo o SERNATUR, al abarcar esta
problematica su enfoque esta en la empleabilidad. En base al estudio sera posible
identificar los puntos de quiebre que tengan los estudiantes al momento de

ejercer profesionalmente, como consecuencia de su formacion profesional.

Esta investigacion se focaliza en identificar y reconocer los aspectos que generan
esa brecha o barrera que forma parte del proceso de formacion del profesional
hotelero. Al distinguir tales elementos en los resultados de estudio se entregaran

las demandas especificas del mercado laboral hotelero. Con esta consideracion,
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este antecedente podria proponer modificaciones en los contenidos formativos
de las mallas curriculares o plan de estudio de las instituciones que imparten
carreras de hoteleria. En consecuencia, tal cambio puede generar un potencial
aumento en la empleabilidad de los profesionales egresados. Ya que, el proceso
de formacion se vera fortalecido eliminando las barreras o brechas existentes en
la contratacion. Igualmente, el egresado contara con una base profesional mas

desarrollada y competitiva para el mercado laboral.

CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo deinvestigacion: caracter mixto.

Como se menciond anteriormente, la hipotesis de la investigacion es, que, debido
a la brecha existente entre los contenidos curriculares/pedagogicos de las
mallas/programas de formacion profesional universitaria o técnica con las
necesidades de la industria hotelera, las competencias adquiridas durante la
formacion no son suficientes para que el profesional recién titulado se inserte
completamente en el mercado laboral hotelero. Por ende, tal déficit genera las

brechas que limitan la empleabilidad de los nuevos profesionales de hoteleria.

La hipétesis es correlacional porque genera un vinculo entre dos variables, en
donde este tiene un sentido de una misma direccién. Es decir, la relacion que
existe entre los contenidos de la formacion profesional y los estandares o
requisitos que fijan los hoteles estas se traducen en la brecha que genera la baja
empleabilidad. Por lo que, si la formacion profesional no adopta aquellos
elementos excluyentes, la contratacion por parte de los hoteles seguira siendo

baja.

Entonces, el alcance de la investigacion es de caracter correlacional porque

existe una asociacion de dos variables por medio de un elemento comdn. En
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otras palabras, este estudio tiene como fin conocer el nivel de relacién entre la
informacion obtenida de ambas variables. Sin embargo, el estudio también tiene
un alcance descriptivo porque la investigacion registra y recopila informacién de
las variables que se estan estudiando. Esto significa, que la investigacién tiene

un alcance descriptivo y correlacional.

En base a los antecedentes recogidos se buscara ahondar en el problema y su
entorno. Mediante la recopilacion de informacién, testimonios y herramientas
investigativas conducira al analisis de los datos cuantitativos y cualitativos. Por
ende, la investigacion tiene un enfoque de tipo mixto. Dado que, contiene el

enfoque cuantitativo y cualitativo.

El estudio seguira con la fase cualitativa. Por medio de la realizacion de
entrevistas a profesionales del rubro hotelero (jefes de areas o de personal) y
analisis comparativos de las mallas curriculares. Con la finalidad de reconocer
los elementos que influyen al momento de la contratacion de personal en la

industria hotelera.

Una vez recopilada la informacién se continuara con la fase cuantitativa. Los
datos y variables que se obtengan a través del proceso de investigacion van a
permitir identificar los elementos excluyentes que configuran las barreras o
brechas. Para ello se consideraran los programas académicos y la oferta laboral

gue existen.

2.2. FEtapasy fases de lainvestigacidon

El objetivo de este estudio se enfoca en abordar una posible problematica dentro
de la industria hotelera nacional a través de un analisis cuantitativo y cualitativo,
gue permita obtener informacion relevante del tema y poder disefiar muestras

representativas que nos permitan elaborar conclusiones significativas.

En el siguiente estudio se realizard una investigacion con las siguientes fases:
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1) Idea: La idea surge con la eleccién del profesor guia del proyecto de

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

titulo, que sugirio la idea del proyecto.

Planteamiento del problema: Se presenta la idea de proyecto al

profesor titular de la especialidad y la aprueba. Entonces, se plantea la
problematica en la versard la investigacion. Tal problemética es que
existen potenciales brechas entre la formaciobn que imparten las

carreras de hoteleria y las necesidades que la industria establece.

Revision de literatura: Con el fin de conocer los estudios previos y la

base en que se movera la investigacion se revisan los estudios e
investigaciones previos de las entidades nacionales de turismo y

educacion. Para luego desarrollar el marco teorico.

Elaboracion de la hipdtesis: Se establece la hipotesis del proyecto

segun la informacion obtenida por medio del estado del arte y el marco

tedrico.

Seleccion de muestra: Se establece la muestra de hoteles que requiere

la investigacion. Para que sea representativa.

Se establecen las herramientas para la recoleccidon de datos: La

investigacion utilizar4 herramientas de entrevistas guiadas y analisis

comparativos.

Definicién de las preguntas e indicadores: Se establecen las preguntas

de las entrevistas dirigidas a los hoteles seleccionados y los

indicadores que se usaran para el analisis comparativo de las mallas.

Obtencién de datos: Para la recopilacion de datos primarios se

implementaran las entrevistas y encuestas a los profesionales del area
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hotelera en Chile. Por otro lado, para la obtencién de datos secundarios
sera por medio del andlisis comparativo con los indicadores
establecidos de los programas curriculares. Luego, se grafican segun
los resultados obtenidos.

9) Analisis de los resultados: Con la informacién obtenida de las

entrevistas y analisis comparativo se agrupan las respuestas de la
entrevista segun los elementos que mas se repiten. Y con la mallas se
seleccionan los contenidos predominantes. Esto considerara datos
primarios y secundarios. Ademas, se valida o no la hipétesis.

10) Conclusiones: Con el analisis de los resultados se genera el

antecedente y se concluye la investigacion.

2.3. Disefio muestral

a. Publico objetivo: Instituciones profesionales de formacion hotelera en

Chile y docentes y profesionales del rubro hotelero.

b. Muestra:

I.  Muestra probabilistica: consiste en seleccionar una muestra
representativa de las instituciones y hoteles en Chile. Para esto,
se usara muestreo o0 muestra estratificados. Esto para
representar las instituciones de formacién hotelera y hoteles

seleccionados.

Tabla 3: Tabla de Entidades para Entrevistar

CANTIDAD TIPO ZONA METODO
1 Entidades Nacionales | NNorte, Centro Cuestionarios,
de Turismo y Sur Entrevistas
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(SERNATUR,
FEDETUR, entre otros)

Norte, Centro Cuestionarios,
8 Hoteles )
y Sur Entrevistas

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 4: Tabla de mallas para el andlisis comparativo

CANTIDAD INSTITUTOS GRADO ACADEMICO
6 Institutos Profesionales Técnico y Profesional
8 Universidades Profesional

Fuente: elaboracion propia.

2.4. Técnicas e instrumentos de recopilacion y obtencion de datos.

a. Primarias: Aqui se utilizaran herramientas de observacion directa. Para
esto la investigacion se llevara a cabo por medio de entrevistas guiadas
a los hoteles seleccionados. Con la finalidad de identificar las brechas
o barreras que impiden la contratacion y que estan presentes en el

proceso formativo.

Para los hoteles que no se logré capitalizar las entrevistas, se buscara
recopilar informacién mediante cuestionarios y encuestas que indiguen
las competencias, habilidades y aptitudes que requieren los
profesionales. Y qué sugerencias tienen para sobre lo que no entrega

la formacion profesional y que es esencial.
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b. Secundarias: Aca se usaran los estudios previos, documentos online,

las mallas curriculares de las paginas web de las instituciones, marcos

legislativos, entre otros.

2.5. Alcancesy limitaciones de la investigacion

Con respecto a los alcances y limitaciones se conoce lo siguiente.

2.5.1. Alcances:

Formaciéon profesional de la hoteleria en Chile: La investigacion se

enfocara principalmente en este punto. Mediante el contenido
curricular de los planes de estudio de las instituciones. Esto mediante
la informacion sobre programas educativos. Para evidenciar las

brechas que podrian existir dentro del desarrollo profesional.

Requerimiento especifico de los hoteles: Se identificaran qué

competencias y habilidades los empleadores buscan para configurar
los cargos de las diferentes areas de un hotel. Asimismo, reconocer
aquellos aspectos condicionantes que privan de optar a los puestos de

trabajo.

Mejoria de los programas: En los diversos institutos y universidades

gue tengan relacion con la formacion profesional dentro del rubro de la

hoteleria.

2.5.2. Limitaciones:

Obtencién _de permisos: Existen limitaciones para acceder a la

informacion de las paginas web de las instituciones de educacion
superior seleccionadas. En las que se requieren ciertos permisos para

acceder a ella, ya que no es publica.
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= Establecimientos _involucrados: La investigacion se enfocara

Unicamente en universidades, institutos, hoteles, entre otros, que se
relacionen directamente con la hoteleria como tal. Por lo que, el trabajo
de campo tiene como limitante el tiempo y disposicién de estos

establecimientos.

= Duracion: Existe un tiempo acotado considerando el total de

establecimientos existentes en Chile.

= Temas de confiabilidad: Algunos hoteles por temas de confiabilidad no

acceden a compartir informacion.

= Dinero: Desconocer la cantidad monetaria con la cual sera respaldado
el proyecto, conlleva a considerar actividades de obtencion de datos
de menores recursos, con menor desplazamiento dentro del pais y

visitando un minimo de establecimientos.

CAPITULO llIl: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Exposicion de los resultados del estudio basado en los datos

recogidos durante el trabajo de campo

Ya concluido el trabajo de campo para la recopilacion de informacion y datos se
obtuvo lo siguiente. Se realizaron 9 entrevistas totales, en donde 8 corresponden
a hoteles y la otra al Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR). Los hoteles
entrevistados fueron 7 de la Regién Metropolitana, 1 de la Region de Valparaiso
y 1 de la Regién del Libertador General Bernardo O'Higgins. Estos fueron los
siguientes: The Singular, Novotel Vifia del Mar, Hotel La Calma de Rita, Hotel
Terrado Rancagua, Hotel AWA, Hotel Renaissance, Hotel Wyndham Garden y

Hotel DoubleTree by Hilton Kennedy. Por lo tanto, se procedera a mostrar los
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resultados por medio de gréficos. En relacion a las mallas se presentara un

cuadro comparativo de acuerdo a indicadores.

La entrevista estd estructurada de la siguiente forma. Se establecieron 5
categorias especificas de un tema y dentro de estas se fijaban entre 3 a 4
preguntas por seccion. Estas categorias son: 1) Aptitudes y competencias. 2)
Vinculo con Instituciones de formacién académica. 3) Experiencia y conocimiento
practico. 4) Idiomas y adaptacion (brechas). 5) Etica. Ademas, de estas hay un
sexto item de sugerencias que daba el entrevistado. Para la obtencién de los
resultados que se desprende del trabajo de campo se utilizdé la siguiente
metodologia. Por cada respuesta segun la pregunta se le asigné un niamero en
cada una de las entrevistas. Por ejemplo, la categoria de aptitudes y competencia
se le otorgo tres tipos de competencias segun lo expuesto en las entrevistas.
Estas son competencias basicas, técnicas y profesionales. Entre estas tres
respuestas, las que indico el entrevistado se le asigné un nimero respecto a la
cantidad de determinada competencia que hay en el hotel, ya sea basica, técnica
o profesional. Este mismo proceso se hizo con las demas categorias. Esto, para
luego en una tabla de elaboracion propia sumar las respuestas. De esta forma

obtener la tendencia y poder graficar.

Tabla 5: Resultados Transcripciones de Entrevistas en Hoteles

RESULTADOS TRANSCRIPCIONES DE HOTELES

. CANTIDA
CATEGORIA PREGUNTA RESULTADO D DETALLE
¢ Cuédles son las aptitudes y Competencias Basicas 20
competencias mas importantes |Competencias Técnicas 7
al momento de contraf)ar Competencias 0
personal para el hotel? profesionales
Aptitudes y ¢ Qué nivel de formacion Ensefianza Superior 8
competencias requieren para los cargos . .
P au! e P g Experiencia previa 4
especificos para el hotel?
(Jefes, directores, gerentes) No es relevante 3
¢ Cudles son las universidades o|Santo Tomas 4
institutos de donde provienen Inacap 6
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principalmente? (al momento de | Duoc 4
recibir ofertas de trabajo A
o) Andrés Bello 2
Otras 7
¢ Existen programas de si 6
Vinculo con .cola?bor.auon cor|1 las
instituciones de |nst|tu|0|on.<::‘soen 0S programas No 3
formacién de seleccion?
academica ¢ Tienen alguna mesa de trabajo | Si 3
0 comunicacion directa? No 5
Importante 3
¢, Qué tan importante es el No es relevante 4
conocimiento practico para tal
puesto y que perfil de persona |Ambas (Formacion
se busca? profesional y experiencia 6
Experienciay laboral)
conocimiento
practico
¢, Cudles son esos
conocimientos practicos claves?
(palabras claves)
¢, Cudles son los principales Inglés 9
idiomas que consideran i
d Portugués 9
fundamentales para un
profesional del rubro hotelero? |Otros (Cuales son) 1
¢El manejo de inglés es una Sj 7
condicionante importante para la
contratacion del personal en un
hotel? No 2
Idiomas y Front Desk 7
Adaptacion ¢Cuales son los departamentos |Fqod and Beverage 5
0 areas en las que se invierta -
mas desarrollo o capacitacién? |Housekeeping 4
Otros 4
Idioma (Inglés) 4
N Co Experiencia 3
¢, Qué experiencia o
conocimiento se perfila como Valores 2
. PR
limitante para la contratacion No hay limitantes 5
Otros (detalle) 3
Etica ¢Herramientas para resolver Si 8
conflictos? No 1

Sugerencias

¢ Cuales?
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Fuente: elaboracion propia.

3.1.1. Resultados Entrevistas Hoteles

a. Categoria: Aptitudes y competencias

Grdfico 1: (Cudles son las aptitudes y competencias mds importantes

al momento de contratar personal para el hotel?

Competencias
profesionales
27%%

Competencias
Basicas
54%

Competencias
Técnicas
19%6

= Competencias Basicas = Competencias Técnicas = Competencias profesionales

Fuente: elaboracion propia.

Grdfico 2: ¢Qué nivel de formacion requieren para los cargos especificos para el hotel?

No es relevante

202
Ensefianza
Superior
53%
Experiencia
previa
27%

= Ensefianza Superior = Experiencia previa = No es relevante

Fuente: elaboracién propia.
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Grdfico 3: {Cudles son las universidades o institutos de donde provienen principalmente?
(al momento de recibir ofertas de trabajo)

Santo Tomas
172%%

Otras
319%

Inacap
26%6
Andres Bello
9%

Duoc
17%%
- Santo Tomas = Inacap = Duoc Andres Bello = Otras

Fuente: elaboracion propia.

b. Categoria: Vinculo con instituciones de formaciéon académica

Grdfico 4: é(Existen programas de colaboracion con las instituciones en los programas de seleccién?

-Si o= No

Fuente: elaboracion propia.

Grdfico 5: ¢ Tienen alguna mesa de trabajo o comunicacion directa?

Si
37%

No
63%

= Si = No

Fuente: elaboracion propia.
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c. Categoria: Experiencia y conocimiento practico

Grdfico 6: {Qué tan importante es el conocimiento prdctico para tal puesto y que perfil de persona se busca?

Importante
23%

Ambas
(Formacion
profesional v
experiencia
laboral)
a46%

No es relevante
31%

= [mportante = No es relevante = Ambas (Formacion profesional y experiencia laboral)

Fuente: elaboracion propia.

- ¢Cuales son €esos conocimientos practicos claves?
Los conocimientos practicos que se nombraron fueron:

e Manejo de Software PMS (Opera).
e Conocimiento de

e \ocacion de servicio

e Lenguaje no verbal

e Idioma

e Resolucion de conflictos

d. Categoria: Idiomas y adaptacién

Grdfico 7: éCudles son los principales idiomas que consideran fundamentales
para un profesional del rubro hotelero?
Otros (Cuales

son)
5%

l Inglés

A48%

Portugues
A7 %%

= Inglés = Portugues = Otros (Cuales son)

Fuente: elaboracion propia.
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Grdfico 8: (éEIl manejo de inglés es una condicionante importante para la contratacioén del personal en un hotel?

F8%

= Si o= No

Fuente: elaboracion propia.

Grdfico 9: é{Cudles son los departamentos o dreas en las que se invierta mds desarrollo o capacitacion?

Otros

Front Desk
35%

Housekeeping
20%

Food and
Beverage
m Front Desk = Food and Beverage25¢= Hogusekeeping Otros

Fuente: elaboracion propia.

Grdfico 10: ¢Qué experiencia o conocimiento se perfila como limitante para la contratacion?

Otros (detalle)

21% .
MNo hay limitantes
14%
Experiencia

valores 2298
1426

Idioma (Inglés)
29%

m |dioma (Inglés) = Experiencia = Valores No hay limitantes = Otros (detalle)

Fuente: elaboracion propia.
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e. Categoria: Etica

Grdfico 11: ¢Herramientas para resolver conflictos?

No
11%

89%
= Si o= No

Fuente: elaboracion propia.

f. Categoria: Sugerencias

Las sugerencias que mas se repitieron fueron:

- Mayor experiencia

- Instancias practicas previas para introducirse en el mercado laboral

- Mayor atencion a las habilidades sociales y emocionales, y manejo

- Aumento de horas de aprendizaje de inglés

- Manejo de comunicacion con huéspedes y compaferos

- Programas de liderazgo

- Herramientas para la solucion de conflictos

- Dinamicas de role playing, para entender al cliente

- Mostrar una mirada fidedigna del mercado laboral del rubro

(crecimiento interno)

3.1.2. Resultados Cuadro Comparativo Mallas Curriculares

En el caso del andlisis de las mallas curriculares este se realizé en un informe
previo, correspondiente a la asignatura Proyecto Integrado de Titulacién I,
llamado ¢ Existen brechas en la formacion académicas de los establecimientos

de educacion superior en Chile?
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En este estudio comparativo “se utilizaran las mallas curriculares de las
universidades e institutos profesionales que dictan carreras del rubro de la
hoteleria. Para eso, se van a comparar los contenidos de las mallas de la
Universidad San Sebastian, Universidad Andrés Bello, Universidad Austral,
Universidad de Valparaiso y la Universidad de La Serena. Para este analisis, se

estableceran los siguientes indicadores:

- Perfil de egreso

- Cantidad de semestres

- Realizaciébn de talleres practicos (no se consideran los master o
postgrados)

- Nivel de empleabilidad e ingresos

- Competencias digitales de software y programas” (Galvez et al., 2022,

pag. 10).

a. Universidades

i. Universidad San Sebastian — Ingenieria en Gestion de
Expediciones y Ecoturismo

Tabla 6: Indicadores Universidad San Sebastidn

] o o Competencias
Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad

digitales
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El Ingeniero en Gestion
de Expediciones y de
Ecoturismo podra
desempefarse en
ambitos como empresas
privadas en area de
alojamiento, Tour
Operadores, agencias de
viaje, lodges, empresas
de transporte turistico,
organizaciones no
gubernamentales y
corporaciones de turismo
entre otras; en entidades
publicas como
instituciones nacionales,
municipalidades y de
gobiernos; en
consultorias, tanto en
organizaciones publicas
como privadas y en el
ejercicio  independiente

de la profesion.

La carrera [ En la carrera | El porcentaje de
cuenta con un | existen dos | empleabilidad
total 8 | instancias  de | para el
semestres.

4° semestre se |y

horas), dentro
del ambito de
cada

especialidad.

practicas. En el | afio es de 28,1%

debe realizar la | segundo afio es
practica inicial [ de 36,5%.
(90 horas). Y en | cuanto
el 8° semestre | ingresos no se
se debe realizar | encontraron

la practica | datos
profesional (180 | disponibles.

Dentro de las
competencias
digitales tenemos lo
siguiente. En los 3
afios de plan comuin
se entregan las
competencias de
manejo de Office
(Excel
principalmente),
QGIS, Open Street
Maps y  Abobe
Premiere y Bridge.

Dentro de la
especialidad de
Gestién de

Alojamientos

Sustentables se
entrega la
competencia del

maneja de software
de Cloudbeds.

Fuente: elaboracion propia.
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ii.  Universidad Andrés Bello — Ingenieria en Turismo vy
Hoteleria

Tabla 7: Indicadores Universidad Andrés Bello

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o
digitales
El Ingeniero en Turismo | La carrera | En la carrera | El porcentaje de | Dentro de las
y Hoteleria, es un | cuenta con un | existen dos | empleabilidad competencias

profesional capaz de

adaptar y aplicar sus
conocimientos y
habilidades a una
actividad dinamica vy
diversa, en un contexto
de sustentabilidad,
calidad de los servicios,
desarrollo  tecnoldgico,

manejo  del idioma

Inglés, relaciones
interpersonales y
liderazgo con énfasis en
la gestion,
emprendimiento,
innovacién, y uso de
tecnologias de la
informacién en
organizaciones de la
industria turistica,
hotelera y de Ia
hospitalidad que le
permiten generar valor,
mediante el
conocimiento adquirido y
el razonamiento
analitico, tanto en las
organizaciones donde se
desempefia, como en
actividades

empresariales propias.

total de 8

semestres.

instancias de
practicas. En el
4° semestre se
debe realizar la
(360
horas). Y en el

practica

8° semestre se
debe realizar la
practica
profesional (360
horas).

para el
afio es de 30,1%

y para el

primer

segundo afio es
de 41,8%. En

cuanto a los
ingresos
promedio al

cuarto afio se
encuentran

los $900
mil a $1 millén.

entre

digitales tenemos lo

siguiente. No
especifica las
herramientas

digitales que
provee. Solo
menciona que,

dentro de la
formacioén, los
egresados cuentan

con la competencia

de desarrollo,
analisis y
resolucién de
contenidos
digitales.

Fuente: elaboracion propia.
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iii.  Universidad Austral de Chile — Administracién de Empresas
de Turismo

Tabla 8: Indicadores Universidad Austral de Chile

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o

digitales
El Administrador de | La carrera | En la carrera | EI porcentaje | Dentro de las
Empresas de Turismo de la | cuenta con un | existe una | de competencias
Universidad Austral de | total de 10 | instancia  de | empleabilidad digitales tenemos lo
Chile sera capaz de | semestres. practica. En el | para el primer | siguiente. La
planificar,  gestionar vy 9° semestre de | afio es de | formacion  entrega
desarrollar la actividad 357 horas | 54,3% y para el | competencias

turistica y autogestionar
innovadoras oportunidades
de negocio, tanto en el
ambito de las unidades

territoriales como a nivel del

tejido empresarial en el
dindmico escenario
nacional e internacional,

promoviendo el desarrollo
armonico y sustentable del
turismo que contribuyan al
respeto por la naturaleza, la
cultura y las comunidades
locales desde principios
éticos y de responsabilidad
social, empleando
asertivamente habilidades
relacionales y
comunicacionales con los
grupos de interés que
conforman el sector

turistico en un mundo

caracterizado por la
globalizacion e
internacionalizacién de los

mercados.

cronoldgicas.

segundo no se
tienen datos. Y
en relacion al
ingreso

promedio  no
hay datos

disponibles.

digitales de marco
general. Como lo son
el uso de
plataformas

digitales, analisis de
de

informes/estadistica

datos

S y programas de
gestiéon de empresas
turisticas.

Fuente: elaboracion propia.
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iv. Universidad de Valparaiso — Administracion Hotelera y
Gastronomica

Tabla 9: Indicadores Universidad de Valparaiso

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Practicas Empleabilidad o
digitales

Profesional universitario | La carrera | En la carrera | El porcentaje de | Dentro de las
conocedor de las ciencias | cuenta con un | existen dos | empleabilidad competencias
de la administracion con un | total de 9 | instancias de | parael primer afio | digitales
fuerte enfoque en las | semestres. practicas. Al 6° | es de 36,0% y | tenemos lo
empresas de la industria de semestre se | para el segundo | siguiente. No
la hospitalidad, quien es realiza la practica | afio es de 50,7%. | hay
capaz de operar 'y intermedia (180 | En cuanto a los | especificacion
administrar empresas horas) y en 9° se | ingresos sobre las
hoteleras y gastronémicas, realiza la practica | promedio al | competencias
con una vision estratégica profesional e | cuarto afio se | digitales de la

de la gestién de estas; lo
que le permite alcanzar
altos estandares de calidad.
Asimismo, es capaz de
desarrollar y emprender un
negocio que le permita

aplicar los conocimientos y

técnicas aprendidos
durante la carrera,
desplegando sus

capacidades de trabajo en
equipo y utilizacién de un
idioma extranjero que le
facilitan ejercer un liderazgo
responsable.

introduccion a la
empleabilidad
(540 horas).

encuentran entre
los $800 mil a
$900 mil.

carrera.

Fuente: elaboracion propia.
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v. Universidad de La Serena — Ingenieria en Administracion de
Empresas/Licenciatura en Administraciéon Turistica

Tabla 10: Indicadores Universidad de la Serena

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o
digitales
El Ingeniero(a) en | La carrera cuenta | En la carrera [ No se encuentran | Dentro de las
Administracion de | con un total de 9 | existen dos | datos de | competencias
Empresas con | semestres. instancias  de | empleabilidad e | digitales tenemos
Licenciatura en practicas. ingresos de la| lo siguiente. La
Administracion Primero, al 5° | carrera. carrera  entrega
Turistica de la semestre se competencias
Universidad de La realiza la digitales de
Serena, es un practica de habilidades en el
profesional con familiarizacion uso de las

conocimientos,

habilidades y actitudes
para: administrar
negocios y empresas;
dirigir, liderar y trabajar
en equipo;
desenvolverse en
ambientes altamente
competitivos, con
actitud  creativa vy
emprendedora y con

un solido compromiso

ético y social;
planificar,  dirigir vy
coordinar acciones

destinadas a fortalecer
el desarrollo turistico,
tanto a nivel local,
nacional como

internacional.

(160 horas) v,
luego, al 8°
semestre se
realiza la
practica

profesional (320
horas).

tecnologias de la
informacion,

capacidad para el

disefio de
sistemas de
informacion y
analisis de
elementos de
caracter
matematico,
estadistico, legal,
y econdmico.

Fuente: elaboracion propia.
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b. Institutos Profesionales

i. INACAP - Hoteleriay Servicio

Tabla 11: Indicadores INACAP

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o
digitales

El titulado de la carrerade | La carrera | Existen dos | El porcentaje de | Dentro de las
Administracion en | cuentaconun | instancias de | empleabilidad competencias
Hoteleria y Servicios del | total de 8 | practica. Al 3° | para el primer | digitales se
Instituto Profesional | semestres. semestre  se | afio es de 36,7% | encuentran manejo
INACAP esta preparado cursa la|y para el | de OPERA, del
para gestionar procesos practica segundo afio es | simulador  hotelero
operativos, profesional de 39,2%. CESIM y
administrativos y (360 horas) y al herramientas de
comerciales en servicios 7° semestre se ofimatica.
de alojamiento y cursa otra
alimentos & bebidas. Sus practica
areas de insercién laboral profesional

se relacionan con
organizaciones publicas y
privadas de servicio de
alojamiento, restauracion,
entretencion, centros de
eventos, cruceros,
catering aéreo, hoteleria
industrial, clinicas y
hospitales,

emprendimientos propios
y de terceros, tanto en
Chile

extranjero.

como en el

(360 horas).

Fuente: elaboracion propia.
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ii. Instituto Profesional AIEP — Técnico en Hoteleria

Tabla 12: Indicadores Instituto Profesional AIEP

Competencias

Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o
digitales
El Técnico de nivel | La carrera | La carrera tiene | No se | Las competencias
superior en Hoteleriaes | cuenta con un | solo una practica | encuentran digitales que
un profesional técnico | total de 5| en el 5° | datos de | entrega la carrera

con competencias para
administrar las
operaciones de
hoteleria 'y resorts
internacionales de
acuerdo con los
estdndares de la
industria 'y a la
legislacion vigente,
desde un enfoque de
calidad y servicio al
cliente y considerando
la responsabilidad
social y las soluciones
sostenibles para los
impactos ambientales
de dichas operaciones.

semestres.

semestre de 504
horas.

empleabilidad e
ingresos de la

carrera.

son el software
Micros 3.700 y PMS
Opera Cloud.

Fuente: elaboracion propia.
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iii. Instituto Profesional EATRI — Técnico en Inglés Mencion
Hoteleriay Turismo

Tabla 13: Indicadores Instituto EATRI

Perfil de egreso C/semestres Practicas Empleabilidad Com-pt-atenuas
digitales
El egresado estard en | La carrera | No contempla | No se encuentran | No se mencionan
condiciones de | cuenta con un | instancias de | datos de | competencias
desempefarse en | total de 4 | préctica. empleabilidad e | digitales.
hoteles, agencias de | semestres ingresos de la
viaje, carrera.
tour operadores, como
ejecutivo de ventas y
guia de turismo.
Fuente: elaboracion propia.
iv. Instituto Culinary — Administracion de Empresas de

Hoteleria 'y Servicios

Tabla 14: Indicadores Instituto Culinary

] ] o Competencias
Perfil de egreso C/semestres Préacticas Empleabilidad o
digitales

El administrador en artes | La carrera | Contempla 3| En el primer afio | La carrera
culinarias y servicios puede | cuenta con un | instancias de [ la empleabilidad | contempla las
desempefarse en cocinas | total de 6 | practica. La | es de un 38,7% y | competencias
de hoteles, restaurantes, | semestres la | primera es la | en el segundo es | digitales de
casinos, instalaciones de | salida técnicay | préactica de | de un 32.4%. Excel, Canvas,
salud, empresas de | de 8 semestres | servicio que se Photoshop e
catering, cruceros, eventos | la salida | realiza en el 2° Illustrator.
gastronémicos, entre otros. | profesional. semestre (126
Su formacion le entrega horas). La
también solidas practica
herramientas  para el intermedia (413
emprendimiento, con horas) se realiza
énfasis en la creacion de en el 4°
nuevos productos semestre. Y la
gastronémicos, y solidos practica

48




conocimientos en el area
administrativa y comercial
para generar propuestas
gue exploran las técnicas
de gastronomia clasica y
las de vanguardia, propias

de la cocina moderna.

profesional (413
horas) se realiza

en 6° semestre

Fuente: elaboracion propia.

v. Duoc UC — Administracién Hotelera

Tabla 15: Indicadores Duoc UC

Perfil de egreso

C/semestres

Practicas

Empleabilidad

Competencias

digitales

Estara capacitado
para operar y
supervisar las areas
de alimentos y
bebidas, recepcién y
habitaciones, en
empresas de
hospedaje 'y de
servicios
gastronémicos;
planificar y coordinar
eventos y banquetes,
de acuerdo a
protocolos
establecidos,
atendiendo a clientes
nacionales e
internacionales, en
idioma espafiol y en
inglés. En su
formaciéon, Duoc UC
promueve el
desarrollo de

personas integrales,

La carrera cuenta
con un total de 5
semestres

Existen dos
instancias  de
practica. La
practica laboral
(180 horas) que
se realiza en el
3° semestre y la
practica
profesional
(360 horas) que
se realiza en el
5° semestre.

La empleabilidad
del primer afio es
de un 31,0% vy al
segundo afio es
de un 39,5%.

Las competencias

digitales que
contempla la
carrera son

Microsoft  Office,
PMS Opera vy
redes sociales.
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conscientes de su
dignidad
trascendente, y
comprometidas con
las personas y la
sociedad, integrando
la ética, los valores
cristianos y el
desarrollo de las
competencias
necesarias para el
mundo de hoy.

Fuente: elaboracion propia.

Los datos e informacion de los cuadros comparativos fueron extraidos del
documento Guia de Perfiles de Egreso 2021 elaborado por la Subsecretaria de
Turismo y SERNATUR, y de la pagina web mifuturo.cl de la Subsecretaria de

Educaciéon Superior.

3.2. Discusion y analisis de los resultados

De la primera pregunta de los 9 hoteles un 54,1% mencion6 que las
competencias basicas son las mas requeridas al momento de la contratacion.
Seguido de un 27% de las competencias técnicas. De estas competencias
basicas se destacan las competencias socio emocionales o conductuales como
la amabilidad, la atencion, comunicaciéon y empatia. Por lo tanto, las
competencias que requiere el mercado son las que configuran la hospitalidad.
Las carreras de las instituciones tienen dentro sus planes de estudio tienen
asignaturas de hospitalidad y servicio de excelencia, pero desde la perspectiva
tedrica. Este marca un primer condicionante que se transforma en barrera, la
actitud hospitalaria que debe ser desarrollado en las etapas de formacién y que
se relaciona directamente con las habilidades blandas y manejo de emociones.
Tales aspectos no estan focalizados o profundizados en los procesos formativos.
Ya que, “el tema es que como les decia al principio, esas capacitaciones estan

muy orientadas al desarrollo de conductas, entonces es mas dificil porque los
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conocimientos yo solamente les digo y ahi depende de cuantas veces uno lo
repasa para poder acordarse y después como los analiza para poder aplicarlo,
pero en el caso de la conducta es mas dificil porque no es solo un conocimiento,
es como una manera de ser, como Yo reflexiono al respecto de cémo viene el

comensal y todo eso” (Transcripcion entrevista SERNATUR, pag. 7).

También, se le da una relevante importancia al conocimiento técnico como el
manejo de software, marketing, uso de redes sociales, etc. Sin embargo, es
relevante el bajo porcentaje que se le da las competencias profesionales, que
son las que proporcionan la formacion académica. Esto genera el precedente de
gue no hay coordinacién entre el mercado laboral y los contenidos. Es decir, las
mallas curriculares presentan programas completos y satisfactorios, pero la
industria hotelera se diferencia del resto por el hecho de tener pleno conocimiento
del aspecto practico, de la operacion en si misma. Entonces, esos contenidos no
presentan problemas porque generan la base tedrica para desenvolverse en el
mundo laboral. No obstante, esto tiene que estar unido con la experiencia practica
gue solo entrega la operacion diaria. Ese aprendizaje es paulatino y las
instituciones no indagan en eso. Cuando hablamos de operacion, no solo se
refiere a como desenvolverse en el cargo, sino que también como aplicar las

competencias conductuales.

De la segunda pregunta se destaca que el 53,3% de los hoteles exigen educacion
superior para optar a sus cargos. Sin embargo, un 26,7% respondi6 que sumando
al grado profesional se requiere experiencia previa. Esto marca un antecedente
notorio sobre la importancia de la experiencia al momento de seleccionar y

contratar personal.

- “Laexperiencia es altamente valorada especialmente si se quiere emplear
luego de un estudio de pregrado o técnico, si son estudios técnicos es muy
dificil que te contraten inmediatamente sin que tengas experiencia con la
expectativa de sueldo que seguramente una persona que se tituld tiene,

en ese sentido lo mejor es que hayan tenido mucha experiencia en sus
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practicas (...) Yo diria que a nivel técnico y profesional es altamente exigida
la experiencia” (Transcripcion entrevista SERNATUR, pag. 6).

- “Cuando nosotros recibimos postulantes, siempre los puestos requieren
experiencia por lo menos en algun hotel, es dificil insertar colaboradores

gue no tengan experiencia previa” (Transcripcién entrevista The Singular,

pag. 4).

Con relacion a la procedencia de instituciones, el 43,5% provienen de Institutos
profesionales y el porcentaje de 18,9% de otros mencionan mas institutos que
universidades. Destacandose Inacap, Duoc y AIEP. La universidad que mas
aporta profesionales es la Universidad Santo Tomas. Previamente, en la revision
de literatura pertinente a la investigacion, la Mesa de Capital Humano en un
estudio determino que los empleadores optan preferencialmente a la contratacion
de perfiles técnicos que profesionales. Esto puede tener relacion que los
institutos ofrecen mayor instancias de practicas con mayor numero de horas y

profundizan mas en las competencias técnicas, como manejo de software.

Sobre el vinculo de los hoteles con las instituciones, el 66,7% indica que si
colabora con las universidades e institutos. Sin embargo, este vinculo es en su
gran mayoria instancias para realizar practicas iniciales o profesionales. De los
hoteles entrevistados solo el 37,5% formaba parte de una mesa de trabajo.
“Tenemos apoyo en algunos casos con las practicas. En donde mandan varios
practicantes para aca (hotel). Pero, a veces es al revés. Nosotros tenemos que
estar pendiente de la institucion. Preguntandole: ¢oye tienes a alguien que
necesite practica?, en vez de ser al revés” (Transcripcion entrevista Hotel

Renaissance, pag. 2).

Con respecto, a la importancia del conocimiento practico el 30,8% indicé que no
es relevante. No obstante, el 46,2% sefalé que el conocimiento practico unido
con la experiencia es necesario para la contratacion. Esto marca la pauta de que

la practica previa o historial es un elemento condicionante para optar a un cargo
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del rubro. En relaciéon con los resultados anteriores, se obtuvo los siguientes
conocimientos practicos claves con respecto a las respuestas donde es

excluyente tanto la formacién profesional como la experiencia previa. Estos son:

- Manejo de Software PMS (Opera)
- Conocimiento de OTA’S

- Vocacion de servicio

- Lenguaje no verbal

- Idioma

- Resolucion de conflictos

Ahora bien, con el manejo de idiomas se obtuvo que el 48% indicd que el inglés
es un idioma fundamental para el cargo, como también el portugués con un 47%.
“Por el sector en que estamos, que es alto y cercano a la cordillera se requiere
del inglés y portugués” (Transcripcion entrevista Hotel DoubleTree by Hilton
Kennedy, pag. 2). Cuando se pregunt6 sobre el idioma inglés como un elemento
condicionante para la contratacion el 77,8% sefiald6 que es determinante. Por
ende, el manejo de este idioma se perfila como una variable excluyente que el
profesional de la hoteleria debe tener. Las instituciones no dedican una
profundizacion al manejo del inglés para generar un nivel intermedio-avanzado.
Esto significa, que hay déficit en la cantidad de horas que se destinan al
aprendizaje del idioma. “El inglés es fundamental pero no por el nivel de demanda
gue tenga aca en Chile, sino porque muchas veces los estos software que yo les
explico, vienen en inglés. Entonces, no es solo una cosa de facilitar la
comunicacion con los huéspedes, sino también de facilitar el trabajo interno”

(Transcripcion entrevista SERNATUR, pag. 6).

Con respecto a las areas o departamentos en las cuales se invierte mas
desarrollo y capacitacién, una de ellas fue el area de Front Desk (Recepcion) que
obtuvo un 35%, seguido del area de Food and Beverage con un 25%. Ademas,

las otras areas del hotel junto con Housekeeping obtuvieron una minoria con un
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20% en relacion al desarrollo continuo de estas mismas. Es decir, que el proceso
de mejora continua estd mejor implementado en las areas de recepcion y
alimentos y bebidas, esto puede ser por varios motivos, uno de ellos es que
debido a que existe una mayor rotacion de personal dentro de esas areas, tienen
gue estar capacitando constantemente a personas nuevas que ingresan a los
diferentes cargos. Por otro lado, Front Desk y Food and Beverage al ser una de
las areas con mayor exposiciéon al publico en relacion con la imagen del hotel,
estos invierten mas desarrollo profesional en el personal ya sea en los ambitos
de servicio al cliente como en la formacion tecnoldgica para el uso de programas
(PMS).

Al preguntar por las limitantes o condicionantes al momento de la contratacion se
obtuvo que el 28,6% dijo que el inglés es un parametro excluyente. De la misma
forma, el 21,4% sefald la experiencia como condicionante para la contratacion.
En base a esto se pueden ya establecer dos variables excluyentes esenciales al
momento de contratar personal. Estas serian la experiencia y el inglés.
- “Ahora no se da en todas las areas, pero en recepcion es un condicionante
0 excluyente manejar el inglés. Uno puede tener todo el conocimiento, las
practicas, experiencia. Pero si no habla inglés no me sirve” (Transcripcion

entrevista Hotel Renaissance, pag. 3).

- “Consideramos que la experiencia te entrega todo lo demas para pulir tu
atencion al cliente y para lograr soltarte” (Transcripcion entrevista Novotel

Vifia del Mar, pag. 1).

Sobre las herramientas para resolver conflictos, un 89% de los hoteles
entrevistados indicd que tienen a disposicion las suficientes herramientas para
resolver diversos problemas que se presenten, ya sea para situaciones puntuales
como para capacitar en ese ambito al personal recién integrado en el cargo de
alta exposicion de manera formal. “Aca en el hotel para resolver conflictos
usamos un modelo llamado Learn. L de listen para escuchar el problema del

huésped, escuchamos atentamente todo lo nos tiene que decir. E de empathize,
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en donde empatizamos con su problema. A de apologize, nos disculpamos,
aunque no tenga nada que ver con nosotros, nos disculpamos por el problema,
lamentamos mucho lo sucedido. R de Respond le damos al huésped su
respuesta y después viene la N de Notify, en donde notificamos a las areas que
corresponda cosa de que quien tenga que hacer algin deje maneje al respecto
lo resuelva.” (Transcripcion entrevista Hotel Renaissance, Pag. 5) Por otro lado,
un 11% indic6 que no posee herramientas formales para resolver situaciones de
alta exposicién, pero que si cuentan con apoyo de persona a persona en algun
posible conflicto.

Por ultimo, la entrevista destina el final para que el entrevistado diera sugerencias
de qué creen que falta en los procesos formativos. En la que se destacaron
principalmente: Mayor experiencia, instancias practicas previas para introducirse
en el mercado laboral, mayor atencion a las habilidades sociales y emocionales,
aumento de horas de aprendizaje de inglés y mostrar una mirada fidedigna del
mercado laboral del rubro. Esta ultima se torna relevante ya que, “las mallas
estan bien, y creo que el problema en si, es el enfoque que se le da cuando uno
se titula, es dificil salir de estas carreras con el titulo de Tourism and Hospitality
Manager, y en el fondo postular directamente como salido del horno a ser gerente
de F&B porque el gerente de F&B necesita su trayectoria que lo respalde,
entonces finalmente creo que las instituciones deberian darle el enfoque mas
apropiado y quizas tener un ajuste en lo que son las préacticas” (Transcripcion

entrevista The Singular, pag. 6).

Esto indica que una situacion que el proceso formativo ignora, que es la base de
la industria hotelera. Uno de los pilares de la hoteleria es el crecimiento interno.
Sin embargo, la formaciéon académica o el titulo profesional egresa un perfil de
caracter administrativo. A diferencia de otras carreras el turismo en general no
prepondera un titulo que pueda optar a cargos gerenciales inmediatamente. A
esto se suma que, en este rubro, el camino para la escalada jerarquica comienza
desde los cargos primerizos como recepcién, por ejemplo. Eso genera una doble

consecuencia, primero desmotivacion del profesional porque la remuneracién no
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esta acorde a su grado académico. Y, por otro lado, estos cargos primerizos son
los que tienen contacto directo con el huésped, en donde ya se demostrd que un
recién egresado no cuenta con las competencias conductuales y experiencia
para desarrollarlas adecuadamente. Esto repercute tanto en la persona, en su
dimension personal y en sus expectativas del rubro. Como también, en una

deficiencia de base que el proceso formativo no entrega.

Por lo tanto, se pueden establecer 4 variables o elementos excluyentes que la
formacién profesional no entrega completamente o no proporciona. Estos son un
mayor manejo de inglés, aumento en la experiencia laboral, las perspectivas de
la industria y su entendimiento (crecimiento interno) y la falta de profundizacion
en las conductuales y socioemocionales que repercuten en la entrega del

servicio.

Por lo tanto, la hipétesis de la investigacion: debido a la brecha existente entre
los contenidos curriculares/pedagogicos de las mallas/programas de formacion
profesional universitaria o técnica con las necesidades de la industria hotelera,
las competencias adquiridas durante la formacion no son suficientes para que el
profesional recién titulado se inserte completamente en el mercado laboral

hotelero.

Por ende, tal déficit genera las brechas que limitan la empleabilidad de los nuevos
profesionales de hoteleria. Se cumple en su gran mayoria. Ya que, los planes de
estudios de los procesos de formacién si proporcionan una base profesional

sélida que abarca gran variedad de contenido.

Sin embargo, el proceso académico no entrega los 4 elementos excluyentes de
forma cabal y eso se traduce en la baja empleabilidad del rubro. Situacién que se
prueba en “¢ Existe una preocupacion general por los niveles de empleabilidad
en torno al turismo? Si, mucho, de hecho, por eso se transformo en un pilar en el
plan, el plan solo tiene 3 pilar articuladores de trabajo y un pilar completo es solo
empleabilidad” (Transcripcion entrevista SERNATUR, pag. 5). Esto significa que
el manejo del inglés no esta siendo en consideracion su importancia para el

mercado laboral, las instancias para adquirir experiencia son bajas y se debe
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preparar con talleres practicos o laboratorios que sean parte del plan de semestre

de cada asignatura.

Se debe instaurar una metodologia para adentrarse en el entorno hotelero que
permita desarrollar las competencias conductuales, por ejemplo, ejercicios de
role playing. Y, por ultimo, las carreras deben fijar de manera concreta los

alcances iniciales del grado académico.

CAPITULO IV: CONCLUSION, LIMITACIONES Y SUGERENCIAS

4.1. Conclusiones y discusiones en torno a los objetivos propuestos de

la investigacion con perspectiva de futuro

A modo de conclusion, en Chile existen brechas entre lo que ofrecen las
universidades e institutos de educacion superior y las necesidades de
establecimientos hoteleros. La formacion académica en el rubro de la hoteleria
en Chile es un elemento fundamental para el desarrollo y crecimiento de la propia
industria en el pais. Es por esto, que a través de la investigacion se han expuesto
los principales antecedentes obtenidos respecto a la formacion del rubro hotelero

y requerimientos necesarios a integrar en sus planes de estudio.

Para profundizar mas en la busqueda de las barreras entre la oferta de las
universidades e institutos y la demanda requerida por las diferentes areas
hoteleras, se han tomado en cuenta diferentes establecimientos de educacion
superior, los cuales incluyen dentro de sus mallas curriculares diferentes
programas relacionados con la educacion en turismo y hoteleria. Con el cual se
tomd como patrén para el estudio de los elementos que no contemplaban que no
proporcionan cabalmente en la formacion. Esto, por medio de la herramienta de

entrevista a hoteles seleccionados segun la muestra de seleccion.

Por otro lado, el enfoque metodolégico utilizado en la investigacion ha sido

elaborado con el fin de obtener en detalle las condicionantes que generan las
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brechas mencionadas. El trabajo de campo arrojé datos con el cual es valida la
hipotesis de la investigacion. El cual requiere que la formacion profesional
profundice y fortalezca el inglés, la experiencia laboral, las competencias
conductuales y las expectativas del grado académico. De esta forma, se genera
el antecedente de estas variables excluyentes que repercuten en la

empleabilidad y requiere su estudio continuo.

4.2 Sugerencias

Para finalizar la investigacion se contemplaron algunas sugerencias para los

proximos estudios o investigaciones sobre el tema del proyecto. Estas fueron:

1) No realizar trabajo de campo por medio de entrevistas en los meses de
diciembre y enero. Dado que, son meses que los hoteles presentan una
fuerte carga laboral, por ende, es dificil coordinar reuniones con el
personal.

2) Tener un contacto desde el inicio del estudio con personas de las
entidades nacionales de turismo, dado que la informacion publica en
internet es limitada.

3) Aplicar otras herramientas de investigacion que generen resultados de

forma mas rapida.
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ANEXOS

5.1. ANEXO 1: Resumen de informacioén solicitada para los

entrevistados

En primer lugar, la investigacion busca identificar la brecha que existe entre las
instituciones que imparten carreras de hoteleria con la industria hotelera y sus
necesidades. Esto para determinar cuales son las barreras que repercuten para
la baja empleabilidad de los titulados de carreras de hoteleria/turismo de
universidades e institutos profesionales. Ahora bien, el foco de la investigacion
es el déficit del proceso formativo respecto a las exigencias de la industria
hotelera. Para las entrevistas que se requieren para el proyecto de investigacion

se solicitara la siguiente informacion.

Se preguntara por las competencias o requerimientos profesionales exigidos para
la contratacion. ¢Cuales son? ¢Bajo qué estandares? ¢Como se configura el

perfil del cargo?

Ademas, de las competencias y aptitudes, ¢se busca contratar profesionales con
competencias blandas desarrolladas? Tanto para los cargos de operacion o

servicio, como para los departamentos de administracion o gerencia.

Para el profesional del rubro hotelero el manejo del inglés es indispensable, ¢ qué
tan relevante es para el hotel? ¢Representa la falta del inglés una de las

principales barreras profesionales?

En los procesos de seleccion, ¢existe un interés por saber de qué instituciones
proviene el postulante al cargo? ¢El hotel tiene comunicacion con alguna

universidad y/o instituto de educacién superior chileno?

Para el perfil de cargo que se busca para cualquier puesto, ¢Qué tan importante

es el conocimiento practico y la experiencia?
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En caso de no formar parte de una mesa de trabajo ¢ Consideran formar parte de

una, para tener un contacto directo con dichas entidades en relacion a la

formacion académica de los alumnos?

Para el hotel, ¢ Qué importancia tiene el ambito ético de la persona al momento

de seleccionar?

5.2.

ANEXO 2: Preguntas formuladas para las diversas entrevistas de
los hoteles.

Preguntas Entrevistas Hoteles:

a)

b)

Aptitudes y competencias: ¢ Cuales son las aptitudes y competencias
mas importantes al momento de contratar personal para el hotel? ¢Qué
buscan al momento de contratar nuevas personas para satisfacer las
necesidades del hotel (que estandares)? (para cargos administrativos, de
manejo y gestion). ¢Qué nivel de formacion requieren para los cargos
especificos en el hotel? (jefes, director, encargados). * Al momento de
recibir ofertas de trabajo, ¢ cuales son las universidades o institutos de

donde provienen principalmente?

Vinculo con Instituciones de formacion académica: ¢EXxisten
programas de colaboracioén con las instituciones en los programas de
seleccién? Entre ustedes y alguna universidad y/o instituto de educacion
superior chileno de hoteleria, ¢tienen alguna mesa de trabajo o
comunicacion directa? ¢ Consideran tener una mesa de trabajo, para tener
un contacto directo y constante con dichas entidades en relacion con la

formacion académica de los alumnos?
Experiencia y conocimiento practico: ¢Qué tan importante es el

conocimiento practico para tal puesto y que perfil de persona busca? ¢ Es

clave la experiencia practica en el sector hotelero durante su proceso de
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d)

5.3.

seleccion? ¢Cuéles son esos conocimientos practicos claves? ¢La

experiencia laboral es mas importante que la formacién profesional?

Idiomas y adaptacion: ¢Cuales son los principales idiomas que
consideran fundamentales para un profesional del rubro hotelero? ¢El
manejo del inglés es un condicionante importante para la contratacion?
¢, Cuales son los departamentos o areas en las se invierte mas desarrollo
0 capacitacion? ¢ Qué experiencia o conocimiento se perfila como limitante

para la contratacion?

Etica: ¢ Qué tan importante es lo ético? ¢ Herramientas para saber resolver

conflictos?

ANEXO 3: Preguntas Mesa nacional de capital humano.

Dentro de la Mesa Nacional de Capital Humano en Turismo:

a) ¢Existen programas de colaboracion de las instituciones
académicas del rubro con los hoteles?

b) ¢Existe un contacto directo y constante con dichas entidades en
relacion con la formacion académica de los alumnos?

c) ¢Existe un seguimiento sobre la empleabilidad de los estudiantes
de egresados de carreras de hoteleria?

d) ¢Existe un trabajo colaborativo con las instituciones académicas
para mejorar las mallas curriculares en beneficio del proceso
formativo?

e) ¢La industria hotelera tiene un genuino interés en formar parte de

la Mesa Nacional de Capital Humano?

¢ Existe una preocupacion por los niveles de empleabilidad de los estudiantes

egresados de carreras de hoteleria y turismo?
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5.4. ANEXO 4: Transcripciones de los diversos hoteles entrevistados.

a) NOVOTEL VINA DEL MAR

Viktoria: ¢ Cuales son las aptitudes y competencias mas importantes al momento

de contratar personal para el hotel?

Fabiana: Nos interesa que sean sociables, poco timidos y buenos para hablar,
ya que finalmente son la cara visible del hotel y su atencion al publico sera
fundamental para la experiencia de los huéspedes. En cuanto a los idiomas, tener
un inglés de base siempre es beneficioso, pero no es excluyente y tener
conocimiento de otros idiomas como el portugués, por ejemplo, también es

bueno.

Viktoria: ¢Qué nivel de formacidon requieren para los cargos especificos en el
hotel?

Fabiana: Claramente haber estudiado alguna carrera de turismo y/o hoteleria es
un plus, sin embargo, Accor te da la posibilidad de trabajar con nosotros si eres

de otra carrera.

Vicente: ¢Existen programas de colaboracion con las instituciones en los

programas de seleccion?

Fabiana: La verdad que un programa como tal no tenemos, pero si abrimos las

puertas a los practicantes para poder desempefiarse dentro del hotel.

Viktoria: ¢ Qué tan importante es el conocimiento practico para desempefarse en

recepcion y que perfil de persona buscan?

Fabiana: Respecto a las habilidades blandas de cada persona como les
comentaba en un principio, es muy importante que para entregar una buena
atencion a los huéspedes dejen la timidez de lado, logren resolver situaciones
dificiles, no tomar personal ciertas conductas de huéspedes o terceros, no
descomponerse cuando te gritan y no tener miedo. En ese sentido el manejo de
emociones es fundamental. Lograr ponerse en el lugar del turista, pensando en

las guias y ayudar a resolver también es sumamente importante. Consideramos
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gue la experiencia te entrega todo lo dem@s para pulir tu atencion al cliente y para
lograr soltarte. Por otro lado, el manejo del sistema operativo OPERA es un plus
para poder desempefiar tus funciones, junto con conocimientos béasicos de las

OTA''S para la venta.

Viktoria: Al principio menciono la relevancia que le otorgan a los idiomas y cuales
serian los principales, entonces el inglés y el portugués serian un plus para

trabajar en la recepcion, ¢cierto?

Fabiana: Correcto. Ninguno de los dos idiomas es requisito, pero son de los

idiomas mas utilizados durante la atencion con extranjeros aqui en Chile.

Vicente: ¢Cudles son los departamentos o areas en las que se invierte mas

desarrollo o capacitacion?

Fabiana: Se instruye y se entrega un especial énfasis en todo aquello que esta
relacionado a los estandares de la cadena como lo son los programas de

fidelidad, tarifas y manejo de todas las areas del hotel.

Vicente: Dentro de la experiencia o conocimientos que tenga la persona que
postula, ¢que consideraria como limitante al momento de contratar a una

persona?

Fabiana: Una “limitante” podria ser la timidez, pero finalmente es algo que se
puede trabajar e ir soltando con la practica y la adquisicién de experiencia. Es
importante entregarles la confianza de que uno también fue tal como ellos en los
inicios.

Vicente: Respecto a lo ético, ¢Qué tan importante es para ustedes? ¢lLes

entregan herramientas para saber resolver conflictos?

Fabiana: Consideramos que es importante que la comunicacion y la transmision
de la informacién sea clara y eficiente, ya que cuando esta falla empiezan los
problemas. El compafierismo es muy dificil de trabajar y mantener. Es por ello

que Accor trabaja y se enfoca mucho en el ambiente laboral.
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Viktoria: Finalmente, ¢Qué considera que se deberia reforzar durante los

estudios o que le falta a los recién egresados cuando comienzan sus cargos?

Fabiana: Si bien pienso que llegan con una buena base de conocimientos, falta
conocimiento de OPERA, se deberia reforzar méas el manejo de emociones y
entregas herramientas para aprender a manejarlas (considerando que trabajar
con personas es muy complejo), y también seria importante generar o impartir un
curso antes de finalizar los estudios que considere una reunién con algun hotel
para ensefiar y mostrar sistemas o hablar de lo que es el rubro, para involucrar
mas las experiencias. Esto ultimo lo menciono, ya que nos hemos dado cuenta
de que los profesionales salen con muchas expectativas, pero nadie les habla de

lo esclavizante que es el rubro hotelero ni de la realidad que se vive en él.

b) Hotel The Singular

Viktoria: Queremos comentar nuevamente que nosotros estamos recopilando
informacion para nuestro proyecto de titulo, el cual nos hemos enfocado en darle
mayor importancia en la formacion que se les esta dando a los futuros
profesionales en el rubro hotelero y qué aspectos se pueden mejorar, donde
existen posibles brechas y qué mejor manera de recopilar informacion que con

personas que estan en contacto directamente con el personal.
En base a lo anterior:

Viktoria: Queremos preguntarles ¢ cuéales son las aptitudes y competencias mas

importantes al momento de contratar a un recién egresado?

Catalina: En el ambito de la hoteleria es super importante para los egresados que
guizas tengan poca experiencia lo importante aqui es que tengan ciertas
competencias como la proactividad, la vocacion de servicio, en el ambito de la
hoteleria son sumamente importante, lo que sean competencias innatas
naturalmente y que sea de alguna manera naturalmente e instintivamente poder

relacionarse en un ambiente como es el restaurante que es una ambitos mas
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servicial, que sea atento, muy cercano a lo que buscamos en nuestro dia a dia.
También podemos sumarle otras competencias, como la comunicacion efectiva,
todo dependera del area donde estés, pero la comunicacion efectiva es una

competencia sumamente importante para poder comunicarse a todo nivel.

Catalina: Antes de ahondar en las competencias me gustaria saber si el proyecto
de ustedes esta enfocado a un sector en especifico dentro de la hoteleria.

Vicente: Nosotros identificamos que todos los egresados de cualquier institucion
ya sea universidad o instituto, existe una brecha en términos de la empleabilidad,
nos interesa saber si existe un factor que esté afectando al proceso formativo y

que por eso no los contratan.

Catalina: Supongo que ustedes estan en conversacion con distintos hoteles. No
sé si han investigado un poco lo que es The Singular. The Singular Hotels es una
coleccidon de hoteles, tenemos 2, uno en Patagonia y otro en Santiago, ambos
galardonados con diferentes premios, también fuimos los primeros en ser
miembros de Leaders Hotels of The World, que eso no solo nos hace parte de un
conglomerado de hoteles que cumplen con ciertos estandares, sino que nos hace
constantemente participes de estas mejoras y de estas implementaciones. Son
colecciones de hoteles porque en realidad cuando uno les dice cadena, son
muchos hoteles. Colecciones nosotros le Illamamos, porque cuando uno
colecciona algo uno lo atesora y a pesar de que sean de una misma linea son
diferentes. EI compromiso de los hoteles The Singular, es emplazar en un lugar
donde tenga una conexidn, un propoésito, con lo cultural, lo social,

medioambiente, todo.

El hotel The Singular Patagonia fue el primero que se inaugurd y esta instalado
en un monumento nacional que es el Frigorifico de Puerto Bories y aca en
Santiago podria haber sido muy sencillo ponerlo en providencia o mas arriba,

pero esta instalado en medio del casco histérico, el edificio esta construido de 0
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y aun asi mucha gente no se da cuenta que es un hotel, porque se construy6 en

semejanza de lo que es el entorno para no hacer una disrupcién en el entorno.

Marjorie: En base a eso nosotros tenemos altos estdndares como compromisos
de nuestro hotel y compromiso de ser parte de Leading Hotel of The World, para
nosotros es muy importante cuando contratamos a los chicos, cuando hacemos
las entrevistas que cumplan con ciertos requisitos que muchas veces son
excluyentes. Ya que, el mayor huésped que nosotros recibimos, estamos
hablando del 80% o mas, es huésped extranjero de habla anglo, entonces en
realidad hay cosas que no podemos ser muy flexibles, por ejemplo, hay roles que

necesitamos que hablen inglés.

Catalina: Leading Hotels of The World mide estandares con conexion, se daran
cuenta que nosotros tenemos visitas de mystery guest para evaluar todos los
puntos, son mas de 400 puntos a evaluar, en temas de servicio, tiempo, etc. Si
bien todo tiene su protocolo, lo mas importante aun asi al momento de evaluar
nuestros procesos es la condicidon, en el sentido de que no sirve apegarse a un
protocolo, una serie de procedimientos, de preguntas consecutivas, como robot,
sin realmente hacer una conexion genuina con el huésped. Para nosotros como
mencionaba, hay muchas aptitudes, requisitos que nosotros necesitamos que
sea innato, a eso iba Marjorie, con el tema de las competencias basadas en el
hecho que intrinsecamente buscamos que ustedes o postulantes sean
serviciales, que les guste y que se note, que en el fondo cuando terminamos de
atender a un huésped o un cliente o walk in, que nosotros como compaferos
sintamos esa satisfaccion de poder ayudar, poder servir, poder sacarle una
sonrisa a la persona que quizas tuvo un mal dia, poder tener esa actitudes de
servicio y no necesariamente que la gente se acerca a pedirnos cosas sino
nosotros anticiparnos a lo que el huésped quiere. Existe una lectura muy profunda
gue nosotros hacemos en funcion de lo que, asi que en realidad es un poco pulcre
igual nuestra seleccidén que a veces puede ser un poco mas tajante que en otros
hoteles, eso queria hacerles un poco de introduccién para que tengan una nocion

de las respuestas que les daremos.
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Marjorie: Basicamente, en continuacioén lo que Catalina nos ha comentado es que
nosotros estamos enfocados y nos diferenciamos del mercado en si, es por el
servicio personalizado y hospitalario que brindamos, eso es lo que nos ha
permitido mantener y de alguna manera tener esos reconocimientos
internacionales. Nuestro personal, si bien en hoteleria hay una rotacion, nuestro
personal no es un personal que rota en alto niumero, porque bdasicamente
nosotros nos enfocamos en seleccionar personal que si definitivamente este
profesionalizado y que tenga afinidad por el rubro, que quiera crecer en el ambito
de la hoteleria, que disfrute de todo lo que le damos para que pueda seguir

creciendo en su ciclo laboral.

Catalina: Por los altos estandares que nosotros manejamos, The Singular Hotel
viene siendo una especie de escuela, a nosotros nos gusta mucho el crecimiento
interno, siempre que hay una vacante, por algin motivo que alguien se vaya por
algo mejor afuera, queda una vacante para nosotros lo principal es el crecimiento
interno. Si alguien encuentra otra oferta laboral en otro lado, el curriculum que

forman aca es bastante importante y genera peso.

Vicente: ¢ Y estas competencias son transversales desde un mesero a un jefe de

area por ejemplo?

Marjorie: Si, son genéricas y transversales porque son parte de nuestra cultura
organizacional entonces todo colaborador nuestro debe tener estas
competencias, eventualmente por cada posicibn se va afinando y se va

priorizando y puntuando una competencia a mayor nivel.

Vicente: Del orden jerarquico, en las areas de adm., los jefes de departamento

son mas extranjeros o chilenos en estos casos?

Marjorie: La nacionalidad no es una variable que se evalle respecto a la
busqueda como tal. Nosotros nos enfocamos en temas de competencia,
profesion y también existen requisitos excluyentes que hacen el gran diferencial

que puntdan entre un postulante y otro.

Vicente: Una limitante mas que el idioma, ¢ es el manejo de inglés?
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Marjorie: Es un requisito excluyente para ciertas posiciones, aqui hay muy pocas

posiciones que no pidan un nivel de inglés intermedio oral y escrito.

Catalina: En general va a depender del puesto al que estés postulando, por
ejemplo, el caso de cocina aca en Santiago esta en el bar, no es un requisito
excluyente como lo es en Patagonia, donde la cocina esta abierta donde los

huéspedes interactian con los cocineros.

Viktoria: Aparte del inglés, ¢hay algun idioma que ustedes consideren que es

importante?

Marjorie: No es excluyente pero si es un plus, todo idioma adicional siempre sera
un plus, que te ayudara a destacar respecto a otros candidatos, portugués,

francés.

Catalina: Lo que pasa es que en Chile tenemos una gran tasa de turistas que
proviene de Brasil, entonces el portugués en general para el turismo de Chile es
muy importante. Ahora para la demografia del visitante que tenemos nosotros en
The Singular, no es un porcentaje tan amplio como lo es en Chile, entonces para

nosotros el unico idioma que es principal es el inglés.

Viktoria: En cuanto a los conocimientos practicos que han podido identificar de
las personas que llegan, ¢cémo siente que llegan preparados en cuanto a los
sistemas operativos, a la informacion que tienen de las OTA 's, es algo que

sienten que esta débil?

Catalina: En general, voy a hablar de todas las carreras, siempre el conocimiento
siempre es mucho mas tedrico que practico, entonces en realidad estas carreras
por ejemplo de turismo y hoteleria son mas administrativas y en realidad no son
para insertarse directamente en altos cargos porque la hoteleria necesita para
estos cargos experiencia, generalmente sales con estos titulos pero debes partir
de la base y tu ir creando el camino, porque puedes tener muchos conocimientos
administrativos pero por ejemplo como mencionamos en un comienzo para
nosotros las habilidades blandas son claves en el servicio de hoteleria, y esto no

te lo entrega un cartén, entonces cuando nosotros recibimos postulantes,
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siempre los puestos requieren experiencia por lo menos en algun hotel, es dificil
insertar colaboradores que no tengan experiencia previa, dependera de la
temporada y el perfil se puede hacer, mediante la entrevistas nosotros veremos
si es un buen elemento, se puede hacer. Por ejemplo, en temporada alta, es dificil
insertar a una persona que no tenga experiencia, por mucho que tengamos la
disposicion de ensefarle, los estdndares que manejamos nosotros, requieren

gue la persona ya conozca para pulirlos con los mejores estandares.

Vicente: ¢Existe algun vinculo con alguna institucibn académica? ¢ 0 alguna

mesa de trabajo?

Catalina: Mesa de trabajo actualmente no trabajamos, es algo que en realidad no
gueremos comprometernos a fondo, porque en realidad somos un hotel pequefio
y disponemos de pocos cargos para poder representar al hotel en diferentes
actividades, mesas de trabajos y al mismo tiempo algunas instituciones han
guerido vincularse con nosotros para el tema de las préacticas, pero son pocos los

cupos que podemos habilitar.

Nosotros tenemos un compromiso con los practicas, la idea es que el practicante
gue pasa por aqui realmente aprenda, no podemos por mucho que sea bastante
conveniente en la economia del hotel, para nosotros no es fructifero que alguien
pase por aqui y en realidad no haya aprendido casi nada, que solo haya sido
runner, que solo haya cargado maletas, la idea de un practicante es que, si lo
vamos a tener, es ensefiarle por completo. Entonces por eso muchas veces no
nos comprometemos con las instituciones porque somos un hotel pequefio y

abrimos pocos cupos.

Vicente: En cuanto a la selecciébn de personal, ¢hay hartos que estudien
hoteleria? ¢(O son de otras carreras que terminan llegando a la hoteleria por

distintos motivos?

Marjorie: Hoy por hoy, efecto pandemia, el mayor porcentaje es de hoteleria y
turismo, pero hay un porcentaje interesante e importante que posterior a la

pandemia ha migrado de otras carreras. Se vuelve bastante dinamico y aportan
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en base a sus experiencias y formaciones y eso ha pasado en todas las

industrias.

Viktoria: ¢Qué tan importante es lo ético desde la mirada del manejo de

conflictos?
Catalina: ¢a que ustedes lo relacionan con lo ético?

Vicente: Valores propios, ambito moral, también con el ambito relacional, trabajo

en grupo o valores propios.

Catalina: Esto es independiente al rubro de la hoteleria, los valores éticos deben
estar, no hay cabida a que no estén. Un ejemplo, es el hecho del contrato, se
estipula muchas normas de convivenciay trato. En esa misma linea por poner un
ejemplo, si una persona me dice que en realidad es impuntual, es algo que debe
solucionar al momento de trabajar en cualquier empresa. Porque en el fondo la
puntualidad es una caracteristica minima de un pacto contractual, entonces pasa
lo mismo con el tema de la ética, o0 sea yo no tengo con certeza si una va a actuar
con ética o no, nosotros hacemos varias evaluaciones y filtros que al fin y al cabo
un par de entrevistas no me ayuda a determinar si una persona va a generar o
no conflictos. Pero como menciona son parte de las normativas de todo contrato,

la persona que actle fuera de los marcos de la ética es amonestada o despedida.

Marjorie: De igual manera y complementando lo que Catalina acaba de
mencionar, las personas que nhosotros vamos preseleccionando vy
considerandolos como partes de los finalistas, siempre deben cumplir con los
valores que nosotros buscamos para que hagan sintonia con lo que nosotros

buscamos como compaifiia.

Viktoria: Con el tema de manejo de conflictos, quizas debi ahondar mas en como
lo plantee, en nuestro caso hemos visto que se centra completamente en la
formacion tedrica, pero sentimos que falta harto en cuanto un apoyo o en la
entrega de herramientas para poder enfrentarse a huéspedes conflictivos, un

poco de manejo de emociones. Cuando comente esto iba mas por este lado.
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Catalina: En referencia al manejo de conflictos, hacemos entrevistas y hacemos
nuestros filtros, por ende, a ciertas preguntas que vamos realizando o juego de
roles, para poder identificar ciertas respuestas a ciertas situaciones. Ahi a veces
van arrojando ciertas alertas, que nosotros si bien no necesariamente decimos
esta persona no va a servir, si no que cuando les damos una oportunidad
debemos poner 0jo con ciertas situaciones y ayudarlos a trabajar la manera en
gue responden, cdmo se relacionan con su equipo, etc. En realidad, el tema de
manejo de conflicto hacia el cliente interno es lo que mas manejamos nNosotros
como departamento de RR.HH. El resto de herramientas se entregan como hotel
dentro de sus mismas areas interrelacionadas con los mismos miembros del
equipo. El trabajo que hemos hecho con Marjorie aca en el hotel nos ha permitido
mantener una estabilidad de rotacion bastante alta, asi que en general mucho
conflicto entre colaboradores no tenemos, y por lo mismo eso, sumando a los
estandares de servicio que nosotros manejamos, mucho conflicto con los

huéspedes tampoco tenemos.

Por supuesto de todas maneras como RR. HH estamos dispuestas si hay algun
conflicto hacer la investigacion del caso, habilitar los anales de denuncia y

direccionar una solucién viable para el equipo o los huéspedes.

Vicente: En qué areas del hotel es donde hay mas desarrollo o capacitaciones o

donde les falta mas seleccionar personal.

Marjorie: Si, definitivamente, en complemento a lo que Catalina mencionaba,
nosotros tenemos diversas metodologias. Todo dependeréa del tipo de candidato
gue buscamos y el area que necesitamos. Hacemos dinamicas grupales, juego
de roles, evidentemente referencias laborales, puntuamos competencias, vemos
lo que buscamos y necesitamos para el puesto como tal y desde ahi ya podemos
identificar cuales son las fortalezas de los candidatos y sus oportunidades de
mejora. Nosotros tenemos muy bien mapeados a cada uno de nuestros
candidatos y seleccionados finales que es lo que necesitamos trabajar y
desarrollar una vez que ingresen con nosotros, porque una vez que ingresan con

NOSOtros nos comprometemos a que esas oportunidades de mejora se puedan ir
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desarrollando en el ciclo de vida porque es un compromiso para nosotros asumir

gue los queremos con todo, con sus fortalezas y sus debilidades.

En funcién a ello, trabajamos el tema de las capacitaciones, el acompafiamiento,
la induccién, poder explicarles cuales son los protocolos de servicios, el darle el
dia a dia el cdmo nosotros hacemos nuestra “magia” por asi decirlo, como
vendemos el servicio, como atendemos porque como bien mencionaba Catalina,
Si requieren cierta experiencia, pero esa experiencia la obtuvieron de otros
hoteles, lo cual se valora, pero la forma en que lo hacemos nosotros es super

importante.

Vicente: ¢Qué sugerencia darian ustedes para mejorar una malla curricular de

una carrera de hoteleria?

Catalina: Mira en realidad no he revisado diferentes mallas, yo estudié en el Duoc
Tourism and Hospitality, la verdad es que la malla es bastante completa y que los
ramos sean en inglés también es un plus. Creo que las mallas estan bien, y creo
gue el problema en si, es el enfoque que se le da cuando uno se titula, es dificil
salir de estas carreras con el titulo de Tourism and Hospitality Manager, y en el
fondo postular directamente como salido del horno a ser gerente de F&B porque
el gerente de F&B necesita su trayectoria que lo respalde, entonces finalmente
creo que las instituciones deberian darle el enfoque mas apropiado y quizas tener
un ajuste en lo que son las practicas, en vez de tener algebra o ramos mas de
nameros duros, tener mas ramos 0 Mas instancias practicas prolongada que te
permita insertarse en un hotel, porque es lo que se necesita, se necesita la
trayectoria para poder ir creciendo, necesitas ir validando las competencias que
tu tienes. Y no hablo del uso de software, saber atender un restaurante, que son
necesarias, pero se necesita la cotidianeidad de saber resolver conflictos del dia
adia que no los ves en la carrera, por ahi siento que se pierde un poco el enfoque
y en general la gente que sale de turismo y hoteleria u otras carreras, se

desmotivan. Porgue a veces tenemos esos estandares muy altos.

Carolina: ¢ Me estaban consultando qué cambios hariamos nosotros a las mallas

de diferentes instituciones?

72



Nicole: Bueno yo estudié en la UNAB, Ing. en administracion hotelera, es una
cosa que comentamos que cuando uno postula a la carrera, practicamente te
venden la carrera como que seras gerente de un hotel, lo cual es poco probable,
para ser gerente de F&B tienes que saber como funciona tanto lo administrativo
como lo operativo, desde los garzones, capitanes, todo. Lo mismo en las otras
areas, entonces si ti no sabes como se prepara la habitacion antes que llegue el
huésped, como vas a ser Housekeeper.

Entonces uno de los errores que cometen las universidades de venderte un
campo laboral que no es asi, a mi me pasé que convalide el Ultimo semestre con
una universidad extranjera e hice un master en direccion hotelera, pensando
también que iba a volver a Chile e iba a tener mas oportunidades de empleo,
busque y me dijeron que no tenia experiencia y me ofrecieron ser garzon, ahi
tuve un bajon increible y tu piensas ¢ elegi bien mi carrera?, esto no es lo que me
dijeron cuando decidi entrar a estudiar esto. Entonces eso, darle un enfoque mas

realista. Tratar de vender lo comercial, pero llevarlo a la realidad.

Marjorie: Yo soy hotelera, pero trabajo hace mas de 17 afios en RR. HH, algo
gue si he visto en todas las carreras y es transversal es que si bien las
universidades, institutos etc., se enfocan mucho en la parte técnica, la parte dura,
la parte de conocimientos. Y algo que yo veo y que en la practica uno se va de
cara y se pregunta porgue no consigo empleo si tengo estudios, es porque te
falta la otra parte, habilidades sociales, emocionales, que son el gran éxito que
uno puedo tener, para poder ejercer un rol en un campo laboral. Entonces yo creo
gue ese es un punto que las universidades no les prestan atencion, y es una
realidad latente, hay muchos profesionales que egresan y no cuentan con las
competencias desarrolladas que se necesitan para ejercer un rol tranquilo, ese
es un plus que evidentemente uno puede ir desarrollando cuando ejerce practica,

pero si tienes la capacidad de hacerlo antes, seria sumamente ideal.

Catalina: Bajo mi punto de perspectiva, no es que las mallas estén mal, la malla

también te ofrece muchas herramientas que te van a servir si t0 eres
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comprometido y quieres crecer, si tu de verdad apuntas a ser gerente de F&B,

son herramientas que te van a ayudar porque €l necesita saber harto de numeros.

Marjorie: Pero eso en un proceso de seleccion, tengo 5 candidatos, los 5 son
egresados de o titulados en hoteleria, pero qué es lo que los diferencia entre
ellos. Cudl es su plus.

Catalina: Cual es el mensaje que tu me estas entregando, con lo minimo que en
el fondo contractualmente, ademas debes entregar un diferencial, esto para todos
los rubros, pero en el rubro de la hoteleria se da mas. Porque tu como jefatura
gue puedes inclusive demostrar con el ejemplo a tus trabajadores, los fidelizas

MAas y no te ven como una jefatura sino como un lider.

c) La Calmade Rita

Felipe: Como primera pregunta, ¢cuales son las aptitudes y competencias mas

importantes al momento de contratar al personal del hotel?

Estefania: Es importante ya sea, que hayan trabajo antes o no, que tengan un
nivel de conocimiento digamos con respecto a la hoteleria u otro, es el nivel de
socializacion cuando ellos reciben a las personas deben tener un carisma distinto
y eso no te lo da el estudio, te lo da el conocer, el conversar mucho con las
personas, el ser amable y también los valores que vienen de la casa y eso
nosotros lo tomamos, todos esos valores y todo lo que uno conoce de la persona
0 no conoce cuando vienen a hacer practica y trata de desempefiarlo de la mejor
forma, para que ellos se desempefien de mejor forma. Tu practica igual fue cortita
pero nosotros tenemos practicas largas que los chicos nunca han trabajado
antes, algunos vienen hasta de colegios y se van de aca ya teniendo un nivel
distinto, incluso se acercan de distinta forma a las personas, aprenden incluso a
tener una actitud de que no importa que tu no sepas las respuestas pero si el
servicio al cliente es super importante y lo terminan sabiendo igual y para
nosotros es super importante, es lo que buscamos aca nosotros en un hotel

pequefio rural que esta enfocado mas en lo que es el Spa.
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Felipe: No sé si ac4 est4 tan desglosado en temas de cargos, ya que, es un hotel
boutique, pero sobre lo mismo para cargos administrativos de manejo y gestion,

no sé si tienen mas cargos de administracion.

Estefania: Est4 el director, luego la administradora que soy yo, luego viene
Jimena Duarte es administradora contable, entre las dos tratamos de organizar
todo lo que es proveedores, dinero y pagos, personal y todo eso, luego viene
recepcion, donde hay un jefe de recepcion, hay un recepcionista y ama de llaves

y una mucama, mantencion.

Felipe: A eso me refiero en esos cargos donde una persona debe estar a cargo

de otra, ¢buscan las mismas aptitudes y competencias que en los otros cargos?

Estefania: Si, sobre todo el nivel de servicio al cliente, pero si también por ejemplo
en ama de llaves y mucamas, se busca siempre cuando uno contrata, incluso son
las Unicas personas que se tienen que probar para poder trabajar acda, ellos
MisSmMOos y nosotros, es en conjunto porque el aseo es lo mas importante. Ponte
tu en contabilidad, la administradora contable es un cargo super importante para
mi, vino a facilitarme la vida, porque ella organiza todo lo que es dinero, y para
eso0 es super importante los estudios de ella y sobre todo donde ha trabajo y todo

lo que ha aprendido.

Felipe: Sobre lo mismo, jefes, directores y encargados, ¢ el nivel de formacion

gue tienen?

Estefania: El nivel de formacién por ejemplo de administracién, administracion
contable y recepcién son de nivel superior, cocina también lo es, es super
importante para llevar un hotel boutique porque si tl no tienes por muy pequefa

gue sea no sirve.

Todos tienen nivel superior, el Unico que no tiene universitario superior, seria

mantencion y ama de llaves, todos los demas tienen estudio superior.

Felipe: Al momento de recibir ofertas de trabajo, ¢desde qué universidad o

institutos provienen principalmente?

75



Estefania: Santo Tomas es el que mas llega, para cocina y recepcion, Santo
Tomas es el que mas nos llama, incluso tenemos practicas en cocina y en

recepcion.

Felipe: y con respecto a eso mismo de las universidades, ¢ existen programas de
colaboracion con instituciones en los programas de seleccion de personal por

ejemplo?
Estefania: Si, est4 el Santo Tomas, Inacap y la universidad Andrés Bello

Felipe: Sobre lo mismo, ¢tienen alguna mesa de trabajo, o comunicacion directa

con ellos?
Estefania: si, con los 3.

Felipe: con respecto a la experiencia, que tan importante es el conocimiento
practico para tal puesto y que perfil de persona se busca, es respecto lo mismo,
pero aca va enfocado a que tan importante es el conocimiento practico para

ustedes.

Estefania: En realidad como es hotel boutique igualmente si no tienen
conocimiento practico, se ensefia acé, pero tenemos la suerte de que tienen
mucho conocimiento cuando vienen, porque de donde provienen, Inacap, Andrés
Bello y Santo Tomas, le dan todas las herramientas para poder llegar con un nivel

basico, nosotros nos la jugamos y les ensefiamos si no saben.

Felipe: Y cuales son esos conocimientos practicos claves al momento de ver a la

persona.

Estefania: por ejemplo en recepcién tener una buena presencia no tiene que ver
con la ropa ni su buen vestir, porque muchos ven eso, el pelo sobre todo, la ropa
no, tiene que ver con la buena presencia, la amabilidad que tienen para recibir y
conocer a las personas, cuando uno trabaja en un hotel boutique mas que
trabajar en un hotel de 200 habitaciones tienes que saber que vas a hablar con
ellos y vas a tener conocimiento de su vida personal todos los dias, por eso si 0

si tienen que tener una buena relacion, para nosotros es sumamente importante.
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En un hotel de 200 habitaciones lo importante es que sepan saludarse y no
conocerse en el diario, pero si tienen una relacion visual diariamente, aca no, acé

es relacion més personal.

Felipe: Entonces consideramos en este hotel por lo menos que la experiencia

laboral es mas importante que la formacion profesional o un poco de ambas.

Estefania: Un poco de ambas, es importante lo que pasa es que tu practica es
muy corta y eso es como super importante porque si tu no hubieras llegado con
las ganas y los conocimientos que tu tenias no podrias haber aprendido tanto
porque es muy corto, pero como td ya tenias conocimientos de tu diario vivir y
también de lo que te ensefiaban en la universidad, fue mas factible la practica en
un 100% digamos, pero si viene otra persona de tu misma universidad con esta
misma practica corta y sin haber conocido de la vida o del trabajo, no hubiera

funcionado.

Felipe: ElI tema de los idiomas, ¢cuales son los principales idiomas que

consideran fundamentales para un profesional del rubro hotelero?

Estefania: El inglés es el mas importante y si pueden aprender un idiomas mas
seria bueno, depende para donde quieras ir o qué etapa del afo, el portugués
también es importante en temporada que es temporada alta en Santiago, porque
los brasilefios completan todos los hoteles grandes desde junio hasta agosto, en
toda mitad de afio que nosotros tenemos temporada baja, ellos estan completos

con ellos.

Felipe: Entonces consideramos inglés y portugués en este hotel. Y sobre eso
mismo, ¢el manejo de inglés es una condicionante importante para la

contratacion del personal?

Estefania: Para la contraccion si, deben saber al menos un idioma y debe ser

inglés. En recepcion si o si.

Felipe: ¢ Cuales son los departamentos o areas donde se invierte mas desarrollo

0 capacitacion?
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Estefania: En Spa, este afio 2023 se esté capacitando a todas las personas del
Spa, hay una persona que esté cargo de todos los servicios de Spa que si te
pones a contar son aproximadamente 30 servicios de Spa entonces ella
necesitaba méas capacitacion para poder administrar de mejor forma, ya sea
redes sociales, ventas e incluso de los masajes y terapias que ella hace.

Felipe: Qué experiencia o conocimientos se perfila como limitante al momento de

la contraccién

Estefania: El idioma es super importante, por ejemplo, si van a recepciéon y no
tienen el idioma inglés seria super complicado en este tipo de hotel que es mas
pequefio y va a estar una persona atendiendo y no tenga quien lo ayude. El inglés

es una condicionante super importante.

Felipe: ¢Y qué herramientas para resolver conflictos tienen?, por ejemplo, ¢los
chicos nuevos que llegan un poco mas perdidos, les entregan herramientas para

poder resolver conflictos?

Estefania: Mira nosotros tratamos de ayudarlos y acompafarlos en toda su
practica laboral y sobre todo cuando estan recién contratados los ayudamos en
todo sentido, si ellos tienen problemas para trasladarse cuando tu estas en un
hotel boutique rural como este es mas complicado, si estamos hablando de
hoteles mas del centro de Santiago no es esa la complicados, entonces nosotros
nos acercamos a los problemas que tiene la persona en este hotel y en ese

sentido los ayudamos hasta con terapia.

Felipe: ¢ Qué sugerencias le haria a una persona que vez que tenga un déficit de

formacién?

Estefania: Tu universidad debo decir que tenia super buena experiencia con
todas las personas que he trabajado y que han venido de tu universidad, no solo
en este hotel sino en otros en los cuales he trabajado. Que podria hacer, es

cambiar las horas que ustedes tienen de practica son muy pocas.

Felipe: Pero no solo de mi universidad sino algo mas general, de otras

universidades.
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Estefania: Puede ser, que me ha pasado con otras universidades, el nivel de
inglés es muy basico. Me ha pasado con Santo Tomas e Inacap. Yo le daria méas
énfasis al inglés, porque al salir ya deberian saber inglés, poder manejarse con

un extranjero donde no siempre estara alguien ayudando.

d) Hotel Terrado Rancagua

Vicente: Bien, le cuento nosotros somos estudiantes de la carrera Ingenieria en
Gestion de Expediciones y Ecoturismo, y estamos haciendo nuestro proyecto de
titulo sobre las brechas que existen entre las instituciones que imparten carreras
de hoteleria con la industria hotelera y que existe un déficit en el proceso
formativo y que eso repercute en la empleabilidad, sin embargo, a nosotros no
nos importa tanto la empleabilidad, sino cuales son esos déficit en el proceso

formativo.

Felipe: Bueno, es por eso que vamos a partir con las primeras preguntas que
tienen que ver con respecto a las aptitudes y competencias. Y como primera
pregunta, es ¢cuales son las aptitudes y competencias mas importantes al

momento de contratar personal para el hotel?

Luis: Bueno, eso ha ido cambiando, yo que soy mas viejo que ustedes, uno
siempre buscaba a alguien con experiencia idealmente, que haya trabajado en
un hotel, tal vez en un cargo que de cierta forma tenga la capacidad de poder
aprender otra labor. Sin embargo, eso ha ido cambiando, después de la
pandemia, hubo como un cambio y su generacion es un poco mas complejo
conseguir que trabajen, estan un poco mas requirentes a las reglas en general
gue toda empresa debe tener, a nosotros nos ha pasado sobre todo en Rancagua
gue no es Santiago, pero es una comuna que tiene harto movimiento, y nos ha
costado conseguir personal con un poco de experiencia. Y en general las
competencias fundamentalmente, que tengan la capacidad de atender a alguien
en el amplio sentido de la palabra no hablo solamente de una persona de
recepcion, las personas que trabaja en servicio deben tener la capacidad de
poder querer hacerlo con ganas y que se note, desafortunadamente uno no lo

puede comprar, entonces cuando uno estudia turismo y hoteleria o ingenieria, en
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fin, uno tiene que tener claro qué es eso, obviamente hay nameros, estados de
resultados porque no es una obra de beneficencia tiene que haber una
sustentabilidad. Sin embargo, el hilo conductor que tiene eso, es la capacidad
gue tienes tu como persona de ser empatico, de poder hacer sentir bien al cliente,
de estar sometido a un cierto estrés, sin duda también a un alto nivel de
expectativas de los clientes, todos los dias cambia. Antes querian que estuviera
bien aromatizada la cama, ahora me piden pantuflas, gel de duchas, en
condiciones que no digo que no son justas, pero hay ciertos hoteles, que no todos
deben tener ese tipo de amenidades.

Felipe: Y con respecto, al nivel de formacidn que requieren para cargos
especificos del hotel, ya sean jefe, directores, encargados, ¢ cual es el nivel que

se requiere?

Luis: Por ejemplo, en cocina todos tienen estudios formales de cocina, pero no
es un requisito debo decirlo, pero si tratamos de que sean técnicos en nivel
superior, lo que entrega Inacap, AIEP, en fin, que son personas que si tienen una
formacion formal valga la redundancia de estudio o de cocina, que es algo mucho

mas técnico.

En el caso puntual de recepcion no, tenemos un psicélogo, tenemos un contador
auditor que eso lo puedo contar, siempre en la auditoria de noche en este Hotel
en particular de la cadena Terrado son mucho mas estrictas, es mucho mas que
un recepcionista de noche. Siempre habiamos tenido personas que tenian
trabajos en hoteles, pero no tenian conocimientos contables, porque hay que
cerrar el dia, hay que cuadrarlo, hay hartos temas especificos mas que apretar

el botén de cerrar el dia.

Ahora hicimos un cambio y contratamos a un contador auditor sin experiencia en
hoteles, lo hicimos al revés, entonces llevamos 20 dias de entrenamiento, el chico
partié hace una semana atras, solo en el turno de noche que empieza a las 8 de
la noche y nos ha ido bastante bien, porque toda la parte de cerrar el turno lo
hace bien, pero claramente le hace falta toda la parte de atender al huésped,

solucionar los problemas y cosas por el estilo, pero hicimos un cambio, entonces
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en ese sentido tengo un contador auditor, un psicolégico, también tenemos dos
chicas, una que estudid mineria, y la otra tiene estudio formales de venta y
después de eso, tengo un chico que estudio periodismo y no termino, y la jefa de
recepciones que es ingeniera, tiene estudio formales y esta a cargo.

Felipe: Con respecto a eso mismo, al momento de recibir ofertas de trabajo
¢cudles son las universidades o institutos de donde viene principalmente el

personal?

Luis: De universidades, ninguno, pero por ejemplo del Duoc, la chica de ventas
estudid ingenieria en turismo y viene de Inacap de Curico y ella trabaja en el area
de eventos del hotel. Yo soy técnico en turismo y finalmente, el jefe de compras
estudié administracion de empresas, que viene de Inacap, el Chef no tiene

formacion técnica y el Sous Chef, viene de Santo Tomas, Santiago.

Felipe: Ahora, con respecto a la categoria del vinculo con instituciones de
formacion académica, ¢ existen programas de colaboracién con las instituciones

en los programas de seleccion?

Luis: Si, nosotros llevamos recién un afio, cumplimos en octubre un afio recién,
es primera vez que el Hotel Terrado sale del norte, me imagino que conocen la
cadena que tiene mas de 25 afios en el mercado en el norte del pais, y el afio
2022 se aventuraron a aperturar su primer hotel en el sur, en Rancagua,
entendiendo que existe un vinculo con la mineria que se condice un poco con lo
gue pasa en Antofagasta e lquique, y por lo tanto no hay vinculos tan grandes,
pero si hemos tenido visitas de la escuela de turismo de la AIEP, tenemos
convenios de practicas con los liceos técnicos de Rancagua, que nos ha ido muy
bien también, una muy buena opcién de personas que si quieren aprender y que

tienen todas las ganas de hacerlo, tenemos 3 alumnos en practica actualmente.

Felipe: Perfecto, o sea podriamos decir que tienen alguna mesa de trabajo,

comunicacion directa.
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Luis: Si, por supuesto, claro que si, de hecho, también tuvimos un acercamiento

con la gente del Culinary que finalmente no se concreto.

Vicente: Y no pasa, por ejemplo, que los practicantes llegan con muy poca

experiencia o recién egresados sin experiencia, ¢ esto al momento de contratar?

Luis: No, no, el poder elegir con una persona con experiencia es como el suefo
del pibe, a todos nos encantaria eso, pero la cosa no es asi, todos hemos partido
sin saber nada y lo que uno aprende en institutos, no siempre es lo que sucede,
el mundo es completamente distinto, yo creo que uno aprende en el dia a dia,
gue se hace, como funciona, no existe manual de lo que pasa en los hoteles, uno
se acuerda y dice: bueno en realidad si me llegara a pasar esto que debo hacer,
llama a tal persona o este es el procedimiento que debo cumplir bajo ese
concepto. No es como que te pongan un switch, oye esto te va a pasar y funciona

de esta manera, etc. Entonces lo que se aprende es en el dia a dia.

Felipe: Perfecto, con respecto a la experiencia y el conocimiento practico, ¢ para
ustedes que tan importante es, valga la redundancia, el conocimiento practico
para tal puesto y que perfil de persona se busca? Es mas, o menos parecida a la
primera pregunta, pero estda mas enfocada a que tan importante es el

conocimiento practico en su hotel.

Luis: Importantisimo, importa que idealmente la persona tenga experiencia. Si
estd egresada y no tiene experiencia, nosotros seremos los responsables de

ensefarle a la persona y que aprenda.

Felipe: ¢Y cuales serian esos conocimientos practicos claves, si es que se

pudieran definir en palabras?

Luis: La vocacion de servicio, el poder atender, el poder trabajar en turnos largos,
de 8 horas, también en turnos muy temprano o nocturnos. Eso también se debe
evaluar en las condiciones laborales que uno tiene, pero lo importante es que
tenga las ganas de hacerlo bien, de ser un buen anfitrién. Todos los dias nuestros

pasajeros son nuestros invitados, y en todo ambito servirle una buena taza de
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café, hacerles la pieza de manera correcta, guardarle paquetes, planchar la ropa,
etc., todos los dias existe un alto nivel de expectativa para que el huésped se

guede conforme con el servicio.

Felipe: ¢ Cuales son los principales idiomas que consideran fundamentales para

un profesional del rubro hotelero?

Luis: Inglés y portugués, cada dia mas los brasilefios vienen al pais, aunque no
haya mucha nieve, vienen igual porque les llama mucho la atencion el vino, los
tour vitivinicolas, han sido sumamente importante para los brasilefios.

Claramente atenderte en tu idioma es otra cosa, siempre sera mejor.

Felipe: ¢ Entonces consideramos que el inglés es una condicionante importante

al momento de la contratacion?

Luis: Si, por supuesto. Fijate que siempre se pensé que solo en recepcion era
importante, pero en el restaurant cuando la persona te atiende en inglés, o esta
la carta en inglés, y te la puede explicar, es fantastico. Aca nosotros tenemos
personas que hablan inglés, portugués y la jefa de recepcion habla francés

también.

Felipe: ¢ Cuales son los departamentos o areas donde se invierte mas desarrollo

0 capacitacion?

Luis: recepcidon sobre todo, fundamentalmente no te olvides que recepcion es
como el corazén del hotel, que es donde se encuentra toda la parte
administrativa, entonces es importante tener al personal capacitado en un
programa que tiene Terrado, no como Opera, es un software que se llama
SOLGES, es un programa que se compro hace mucho tiempo, y nosotros tuvimos
la capacidad de poder modificarlo, es un programa exclusivo, y es una dificultad
porque nos cuesta mucho capacitar al personal que viene de otro hotel usando

otro programa.

Felipe: Y bueno sé que lo hablamos, ¢qué es el tema del inglés pero que
experiencia u otro conocimiento se perfila como otra limitante para la

contratacion?
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Luis: A veces los turnos no son lo mas amigable, nosotros tenemos articulo 38,
gue descansan cada 6 dias, su séptimo dia si o si es su dia libre, al mes tiene
alrededor de 4 o 5 dias libres mas o menos, y eso es algo que a la juventud le
limita un poco. Tiene solo un dia libre a la semana, un miércoles y un domingo.
Lo que funciona muy bien, son los del sur del pais como por ejemplo Huilo, que
tu trabajas 15x5 o 10x5, que tienes 5 dias libres juntos, pero es un porcentaje
minimo de hoteles, porque los hoteles de Santiago no tienen eso. Hay que pensar
gue los festivos, cumpleaiios, navidades debe trabajar, pero luego de un tiempo

uno se va acostumbrando.

Felipe: Como ultima pregunta quisiéramos saber si, ¢tienen herramientas para
poder resolver algun tipo de conflicto? Por ejemplo, si es que llegase un chico
con un grado mas de timidez, ¢ustedes les entregan herramientas para poder

ayudarlos?

Luis: Mira, en ese sentido todas las universidades e institutos estan al debe, la
gente no sabe qué hacer, no sabe qué responder frente a cualquier situacion,
como por ejemplo la alza de voz de un huésped, la persona se frustra, se bloquea,
se pone a llorar, eso es una gran dificultad, porque de cierta forma no debiese
pasar eso, pero todos sabemos que si pasa, el huésped esta enojado porque no
le salia agua caliente, o el ascensor fallg, y eso es un problema para el huésped
y esta bien, entonces debemos tener la capacidad de poder resolverlo y bajo qué
parametros, entonces para eso esta el acompafiamiento de la jefatura y el apoyo

constante de RRHH, también la induccidn con supuestos casos.

Ademas, contamos con un guardia que recorre los pisos y recibe a los pasajeros
gue llegan después de las 8 de la noche, existen protocolos para hacer la estadia

lo mas amena posible.

Felipe: Sé que esta era la ultima pregunta, pero a modo de sugerencia, que creo
gue ya lo escuchamos que es el tema que esta al debe en las carreras con la
formacion en la resolucién de conflictos, ¢existe alguna otra que se pueda

recalcar?
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Luis: La posibilidad de resolver problemas y la capacidad de poder hablar los
problemas también, lo que pasa con esta generacion es que renuncian, en vez
de hablar las diferencias, entonces al primer nivel de frustracién lo primero que
hacen es irse, lo cual no esta mal pero no debiera irse en el primer conflicto,
porque siempre existirdn, Entonces hay que manejar y saber que hacer frente a
estas situaciones, es complejo, frente a cualquier friccion que exista en el
ambiente laboral, ya sea con el huésped o comparieros o jefatura, renuncian y se
van. Muy diferente a lo que era yo cuando comencé, no existe esa fidelizacion,
ahora ha cambiado pero las nuevas generaciones deben entender que existen
reglas y que se deben cumplir, los hoteles no te van a aceptar irte 6 meses de

vacaciones y luego volver.

Felipe: Con eso estariamos, muchas gracias por tu tiempo.

e) Hotel AWA

Felipe Galvez: Como primera categoria de preguntas es con respecto a las
aptitudes y competencias, y como primera pregunta seria ¢cuales son las
aptitudes y competencias mas importantes al momento de contratar personal al

hotel?

Tamara Iberti: Aca por lo menos, yo creo que hacen una distincion entre como la
hoteleria tradicional, aca por lo menos AWA es un hotel que trata de subir su
estandar, esta dentro diria yo de los mejores hoteles de la regién de los lagos, y
por lo mismo los estandares son distintos a los estandares de los hoteles
tradicionales, por ejemplo cabafas del lago que esta por aca, o no sé, el Cumbre,
los estandares son distintos, por lo menos aca las competencias que nosotros
buscamos principalmente en los equipos, es el tema de la servicialidad,
buscamos gente que marque la diferencia en términos de atencién hacia los
huéspedes, que tenga motivacion, que tenga siempre una sonrisa, que sean
personas que tengan una visibn mas adelantada a las necesidades de los
huéspedes, por lo tanto necesitamos gente con mucha iniciativa, gente que en el
fondo sea proactiva, que tenga la capacidad de mirar con antelacion a lo que el

huésped pudiese necesitar o desear. Esas son al menos las competencias que
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para nosotros como hotel son prioritarios, para nosotros en el fondo el huésped
es lo primero. Me preguntaste dos cosas.

Felipe: Es mas o menos lo mismo porque al final son las competencias que
buscan al momento de contratar para satisfacer las necesidades que tienen como

hotel.
Tamara: Si, si, eso.

Felipe: Perfecto, y con respecto al nivel de formacion que requieren cargos
especificos, ya sean jefe, directores, encargados, ¢qué niveles es el que se
requiere dentro del hotel?

Tamara: Mira en términos de formacion, aca la mayoria por lo menos la gerencia,
ambas, son administradoras de hoteleria, administracion hotelera, y lo demas
dependiendo un poco mas del area, por ejemplo, tenemos contadores auditores
para el area de remuneraciones financieras, prevencionista de riesgo, que es
ingeniero en prevencion de riesgo, tenemos psicologa, periodista. Eso como en
términos de gerencia respecto a la formacién. Y aca dependiendo del vinculo que
tienen con el huésped es si pedimos el inglés o0 no, aca por lo menos la mayoria
digamos, la gerencia si o si debe manejar ingles avanzado e idealmente un tercer
idioma y asi también el resto del equipo, comedores, excursiones, spa, casi todos

los equipos se le solicita el inglés.

Felipe: Super, ¢ podriamos decir como el nivel de formacién seria ensefianza

superior?
Tamara: Por lo menos en gerencia, Si.

Felipe: Y al momento de recibir ofertas de trabajos, ¢de qué universidades o

instituciones provienen generalmente?

Tamara: La verdad, nosotros no trabajamos con ninguna universidad para serte
honesta , trabajamos con una plataforma que se llama Genoma Work, que es
una plataforma que a nosotros nos permite realizar la parte de evaluacion

psicoldgica y también realizar las publicaciones en los aviso de trabajos, se
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supone que esta plataforma la usan varias empresas y en el fondo tu subes al
portal la oferta y lo difundimos, también trabajamos con LinkedIn, Chile Trabajo,
la plataforma de Genoma Work y ahora estamos trabajando que recién
publicamos que no recuerdo muy bien, creo que es Talento del Turismo, recién

comenzamos a publicar con ellos para probar como funciona.

Y lo otro aca, nosotros como somos un hotel que esta un poco retirado de la
ciudad, trabajamos harto con gente de la zona, nosotros igual priorizamos. Este
hotel como tiene su certificacion B es un hotel que busca trabajar con gente de
la zona, entonces casi siempre le damos prioridad también sobre todo a la gente
de HK, coperia, gente de mantencion, le damos prioridad a ellos para poder

ingresar.

Felipe: Perfecto, entonces dentro de todas esas personas que se encuentran en

la comunidad local, ¢no provienen de universidades?

Tamara: No, ellos vienen normalmente con ensefianza media y trabajan ac4, yo
diria solo de esas areas. Por qué lo que es cocina, excursiones, spa casi todos

tienen estudios técnicos.

Felipe: y mas o menos general se podria saber desde que, en el sentido de la

instituciones técnica, ¢ de qué lado provienen? quizas Inacap, Duoc.

Tamara: La mayoria Inacap y Duoc, y los otros vienen de centros de formacion
técnica no tan conocidos, las terapeutas de Spa hacen sus cursos en lugares

especiales.

Felipe: Super con eso, ahora otra categoria es el vinculo con instituciones de
formaciéon académica, tengo en cuenta que me mencionaste que no tienen ese
vinculo con universidades, pero si con aplicaciones externas. Sobre eso mismo,
tenemos una pregunta que es ¢ si considerarian tener una mesa de trabajo para

tener un contacto directo con algun instituto o universidad?

Tamara: Si, nosotros felices, sabes porque no lo hemos hecho, principalmente
por el tema de la ubicacién, porque como el hotel esta en un lugar no tan cercano,
contamos con una cabafia donde traemos gente de otras zonas, como por
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ejemplo de Santiago, pero la capacidad que tiene la casa no es tan grande,
entonces usualmente cuando se llena nosotros dejamos de traer gente de afuera
y volvemos a priorizar a la gente de la zona, entonces la capacidad no da para
tanto, por lo mismo dejamos un poco de lado esos convenios, porque también
hay que considerar que para traer a alguien lejano, tienes que contar donde
hospedarlo o que la persona tenga donde arrendar cerca, y en el fondo eso igual
empieza a subir el costo, tanto para la persona que quiera venir a trabajar aca

como para el hotel.

Felipe: Perfecto, y con respecto a la experiencia y el conocimiento practico de
todas estas personas que tan importante, valga la redundancia el conocimiento
practico para tal puesto y que perfil de persona se busca, esta pregunta se parece
a la primera pregunta que te hice, pero aca va mas enfocado hacia la experiencia
0 conocimiento practico que tan importante es para ustedes como hotel, si es que

esta por sobre el estudio o si existe un equilibrio.

Tamara: Bueno, dependera del perfil de cada candidato, porque hay gente que
quizas salio del colegio y comenzé a trabajar en hoteleria y hay gente que ha
trabajo en muy buenos hoteles como el Tierra, Viravira, que en el fondo les va
generando un nivel de expertis que finalmente cuando tu ves su curriculum para
nosotros en bien valorado. Como bien tenemos gente que no tiene la formacion
o si latiene y tiene menos experiencia, yo creo que se va generando un equilibrio
gue eso lo vamos manejando a nivel de equipo, porque hay gente que tiene

mucha experiencia, otra que tiene menos y que en el fondo se va formando.
Simén: Se quedd en que existe un equilibrio entre el conocimiento y la expertis.

Tamara: Si, tenemos de todo, tenemos gente que tiene mucha expertis, pero
guizas no tiene ninguna formacién, pero se han ido formando con la experiencia,

dependera de cOmo sera la persona para ir generando los equipos, hay un mix.

Felipe: Buena, considerariamos que tienen un poco de ambas para el proceso

de seleccién de personal. Y mas o menos asi resumido, en general, podrias
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decirnos cuales son los conocimientos practicos claves que distinguen a un

empleado de otro.

Tamara: Dependeréa del area, para darte un ejemplo, acd nosotros no podemos
hablar de un perfil generalizado de candidato, cada area tiene su perfil, su
expertis, su conocimiento, entonces si hablaramos de alguno en particular, por
ejemplo comedor, donde en el fondo hay un jefe de salon, hay garzones, hay
capitanes, cada uno de ellos tiene un conocimiento o Backup que trae y que no
necesariamente requiere formacién o estudios superiores, y la mayoria de los
chicos que tenemos acé, estan estudiando o para algunos es una etapa mientras
estudian y luego se van, que eso también ocurre, y que finalmente son mas las
jefaturas las que perduran en el tiempo. Como ustedes deben saber en la
industria hotelera hay mucha rotacion. Sobre todo en los cargos, donde como
dices tu que no requieren una formacion en particular, porque por ejemplo en el
caso de ustedes que estan estudiando esto, cuando nosotros traemos a alguien
con esa formacion, esa persona se proyecta, quiere desarrollar su carrera o entra
en un cargo Yy luego quiere crecer, y esas instancias aca se dan, tenemos gente
gue haido desarrollando su carrera, que quizas partieron trabajando en HK, como
mucama y ahora son lideres de equipo, pero es porque aca en este hotel, se dan
esas oportunidades, se trata de formar a la gente, -capacitarla,

independientemente tengan o no formacion.

Entonces un poco referente a tu pregunta, va a depender mucho del cargo de lo

gue nosotros exijamos en términos de formacion.

Felipe: Bueno, y respecto a los idiomas, escuche por ahi que se debe hablar harto
inglés, pero ¢ cudles son los principales idiomas que consideran fundamentales

para el profesional dentro del hotel?

Tamara: Aca el inglés es prioritario, en el fondo, los garzones, los terapeutas, la
gente de excursiones, recepciéon deben manejar ingles si o si, y los uUnicos
equipos que aca no manejan inglés el area de Housekeeping, mantencion vy
cocina, la gente que esta en el back up, los que tienen relacion directa con los

huéspedes el inglés se exige.
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Felipe: Se podria decir entonces, que es una condicionante importante para la
contratacion, ya sea en los cargos donde tienen la presencia y la imagen del
hotel.

Tamara: Si, aca podriamos ir al tema de la formacion, quizés la persona estudio
traduccion o secretariado bilinglie, pero la persona habla inglés, para nosotros en
el fondo eso es prioritario, y la persona podria ingresar, ademas de la expertiz
obviamente, pero claro, aca nos ha pasado que, si alguien viene y su inglés no
es tan bueno, igual a veces no podemos continuar con la persona porque los

huéspedes que llegan aca a AWA, principalmente son extranjeros.

Por lo menos para nosotros, el inglés es algo prioritario, no nos sirve alguien que
esta atendiendo las mesas y no pueda comunicarse con el huésped, entonces
puede ser que su carrera o lo que esta estudiando, sea segundo plano, pero si
se ve que tenga expertiz en lo que baje y que se maneje en el idioma. Lo otro
gue nosotros también acd, recibimos harto brasilefio, que yo podria decir que

seria un segundo idioma.

Felipe: Y respecto con los departamentos o areas, ¢ cuales de ellas son en las

gue mas se invierte en desarrollo o capacitacion?

Tamara: Este afio en particular hemos trabajado todas las areas, hemos hecho
harto tema de servicio al cliente, de orientacion al huésped, como que este afio
hemos trabajado con todos los equipos. Te podria decir con el que menos hemos
trabajado, fue cocina, como la gente ya viene con la formacioén, o es algo que
estd mas lejano de lo que nosotros podriamos capacitar, porque es algo mas
especifico. Pero todas las otras areas, se han capacitado y buscamos
capacitarlas en base a las necesidades que tiene cada area, por ejemplo,
Housekeeping, en tema de limpieza, utilizacion de quimicos, que aprendan a
hacer preparaciones de los productos de limpieza, manipulacion, higiene y
seguridad. Por otro lado, en excursiones tampoco hemos hecho tanta

capacitacion, porgue los chicos tienen sus propias certificaciones, en el fondo
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ellos se auto capacitan como equipo, salen a buscar nuevos lugares para las
excursiones, se relinen con empresas que a veces tercerizan servicios. Pero todo

lo demas, comedor, recepcion han recibido capacitacion de algun tipo.

Y ahora, por ejemplo, aca esta la gerencia y luego derecho abajo vienen los
lideres, que asi se les llama los jefes de cada area, y ahi es donde por ejemplo
vamos a hacer el foco el pr6ximo afio, porque nos pasa que tenemos gente con
poca formacion, hay que nivelarlos en inglés, Excel, temas que quizas se tuviera

la formacion, no habria que hacerlo.

Felipe: Super, y mas o menos con respecto a lo que es capacitacion, ¢cuentan
con herramientas para resolver conflictos?, por ejemplo, voy al mismo tema de la
formacion, cuando un chico llega con formacion, pero no con la practica.

¢, Cuentan con herramientas de apoyo?

Tamara: Si, nosotros por lo menos ac4, esa es un poco como mi figura, el cargo
esta pensando en ello, en poder apoyar los equipos, poder resolver los conflictos,
en el fondo ensefarles también a ver la forma de como relacionarse con los
equipos, como comunicar, como liderar, en el fondo también ellos enfrentarse a
situaciones que quizas por su formacion no cuentan con las herramientas
necesarias para poder resolverlas. Eso es un poco mi rol, cuando llegué este afio
acd, con la finalidad de un poco ser ahi como la mama de los equipos, en el

aspecto mas de persona, de las emociones, del estrés, entre otras cosas.

Felipe: Buenisima, esa fue la Ultima pregunta, pero ahora a modo de sugerencia,
¢ qué crees tu que hace falta que se vea reflejado en un profesional que entrd
recientemente que crees que le haga falta respecto a la formacion entregada por

la universidad o instituto?

Tamara: Yo siento que lo que le hace falta a la gran mayoria de las carreras, que
ojala las instituciones los preparan en el tema de los idiomas, conocer otras
culturas, en el fondo ensefarles mas a cdmo entender a las personas, porque
aqui por ejemplo el servicio como es personalizado, quizas hay muchas personas

gque no logran captar eso, porque no tienen los conocimientos necesarios para
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detectar algo en las personas, eso diria yo que falta. El tema del idioma también
yO creo que es importante porque para ustedes se les haria mas facil poder entrar
a distintos lugares, finalmente en la hoteleria, el idioma es prioritario y te va a

abrir muchas puertas, y si t no lo manejas, esas puertas se iran cerrando.

Después, puede pasar lo contrario, pueden tener la formacién y no pueden
adquirir la experiencia, porque no pueden entrar a trabajar, porque en el fondo
faltan ciertas competencias que se exigen, y ahi comienza ese circulo de que
cuando ustedes dicen, me piden experiencia y no la tengo, y eso pasa porque las
mismas instituciones no generan la formacién necesaria para que ustedes salgan
bien capacitados o bien formados al mundo laboral, y eso es un punto a nivel
educacional yo diria mas alla de las instituciones de educacion superior, sino que
viene de la educacion basica, media, es un problema generacional, al nivel pais.
Porque obviamente ti miras los colegios privados que son mas caros, los chicos
ya vienen con el idioma, entonces existe como una brecha entre el que viene de
un colegio subvencionado a un colegio privado, entonces en el minuto que
ustedes empiezan a estudiar, ellos ya estan estudiando otra cosa, y siempre esa
brecha estara, y eso implica que ustedes tendran que hacer un doble esfuerzo
en formarse, estudiar para poder llegar a ese nivel que a uno le exigen, porque a
todos nos pasa y ahi hablo hasta por mi, pero es una realidad y es algo que las
instituciones de educaciéon superior no nivelan, entonces tu sales y sigues con

esa brecha.

Felipe: Tamara, con eso estariamos, super buenas tus respuestas, en verdad nos
ayudards bastante, nos contestaste todo especificamente asi que muchas
gracias por tu tiempo, espero que nos estemos viendo en algin momento, asi

gue muchas gracias por la entrevista.

Tamara: les dejo la invitacion de que cuando terminen de estudiar, pueden venir

al sur.
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f) SERNATUR

Felipe: ¢ Cudles son las aptitudes y competencias mas importantes al momento
de contratar personal para el hotel o que buscan en ellas para satisfacer estas
necesidades del hotel?

Cristian: Ya, esto es solo de hoteleria, ¢ cierto?
Felipe: Claro
Vicente: Si, turismo en general, pero nos interesa el rubro hotelero.

Cristian: Perfecto. Bueno, primero comentarles que hace muy poco trabajamos
en conjunto con el observatorio laboral de SENCE levantando brechas en materia
de empleabilidad. Entonces eso nos permite tener igual un diagnéstico mas claro
al respecto de la situacion. Ahora, el mundo de la gastronomia, la hoteleria y el
turismo, el sector mas grande es el de gastronomia, entonces la mayoria de las
conclusiones van apuntando mas hacia la gastronomia, sin embargo, igual hay
conclusiones importantes que les pueden ayudar, asi que se los voy a mandar
en un ratito mas. Pero, en ese sentido comentarles que las principales
competencias que impactan en la contratacion de personal de hoteleria es:
primero la hospitalidad, entendiéndose como el servicio al cliente, nosotros aca
en Chile trabajamos con el concepto de hospitalidad fuertemente, tenemos
capacitacion también al respecto, porque es, al ser una competencia del tipo
conductual que antiguamente se les llamaba competencias blandas, pero le
cambiaron el nombre porque se dieron cuenta de que no eran muy blandas sino
gue, eran bastante importantes, es dificil de formar, es muy dificil de formar la
hospitalidad. Tiene que ser en el fondo muy conductual, a través del role playing,
a través de muchas instancias en donde las personas sepan tener conducta. No
€S un conocimiento, sino que, es una conducta. Entonces, ha sido dificil para los
empleadores encontrar personas que tengan estas caracteristicas y suelen
volcarse a contratacion de extranjeros, porque muchas veces son culturas que
tienen una perspectiva de la hospitalidad mucho mas desarrollada. Entonces,
tienen un mejor trato al cliente, tienen una acogida mucho mas amable, son
capaces de pensar que el cliente viene con sed entonces lo primero que le
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ofrecen es algo para beber y ese tipo de cosas como de la atencion de clientes;
Otro aspecto muy importante para la hoteleria son el conocimiento bastante
general, no necesariamente especifico, pero de software de hoteleria. La
digitalizacién en la hoteleria ha avanzado muy rapido a propésito de la pandemia,
bueno a nivel general, pero la hoteleria en particular todos los software que se
han utilizado han desarrollado nuevas versiones, cada una son mas faciles de
utilizar, mas légicas, pero también vienen con nuevas funcionalidades que los
hacen mas completos, pero mas alla de alguna marca en particular (porque hay
varios software), es que por lo menos el estudiante o la persona que quiera
emplearse en la hoteleria tenga conocimiento de al menos uno, pero bien.
Porque, porque pasar de un software a otro es bastante semejante, las
funcionalidades son bastante semejantes, pero el que no tenga conocimiento de
software y tener que ensefarle cualquiera de ellos de cero, implica mucho tiempo
de induccién y eso va mermando la capacidad que tiene la empresa para poder
contratar rapidamente a la persona, si tiene que planificarse una induccién de al
menos tres meses ensefiandole el software es mucho y muchas veces las
contrataciones se necesitan como: “oye este fin de semana necesito que
trabajes”, cosas asi. O sea, en el mundo de la hoteleria y del turismo, las
solicitudes de contratacion suelen ser bastante raudas, bastante rapidas,
entonces es por eso que, estos conocimientos basales, principales estas dos
competencias son fundamentales; Y yo diria que otro aspecto ya como para
cerrar un tercer aspecto es, la perspectiva sistémica de la hoteleria, es decir, que
guien va a trabajar a un puesto entienda en qué parte esta de la cadena hotelera.
Si yo voy a trabajar en recepcién tengo que saber de qué después de recepcion
hay mucho mas en el proceso de hospedaje, entonces que como mi trabajo
impacta en el trabajo de mi compafiero o en el proceso completo. Cuando por
ejemplo nos dedicamos a la recepcidén, somos cara principal del hotel y eso
también suele ser muy importante. Asi que, esas tres competencias yo las

destacaria como fundamentales del desarrollo de la hoteleria.

Felipe: Super, y con respecto mas o menos a lo mismo, al nivel de formacion que

tienen, disculpa hago de nuevo la pregunta. ¢ Qué nivel de formacion requieren
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estas personas que optan por estos cargos? Ya sea recepcion, quizas cocina, es

gue en verdad son los cargos de repente mas comunes que suelen rotar quizas.

Cristian: Exactamente. En, mira, en cocina particularmente suele exigirse mayor
nivel de formacion académica, es decir, tener algun tipo de pregrado en
gastronomia, porque claramente la manipulacion de alimentos y el aseo de la
cocina son temas muy técnicos, la utilizacion de liquidos de limpieza, todo ese
tipo de cosas. En cambio, en recepcion a pesar de que muchas veces se
reconoce la formacién técnica para un recepcionista igual se reconoce mucho la
experiencia, es decir, si ti eres una persona que partio siendo, por ejemplo, un
botones y llegaste a la recepcion y después de eso pudiste hacer tu carrera con
la experiencia laboral, igual se reconoce facilmente la empleabilidad, pero al
momento de buscar personas con estudios formales yo creo que apuntan mas a
un nivel técnico, porque ya las carreras de pregrado yo diria que estan por sobre
quizas el sueldo que se ofrece para ese tipo de cargo, pero también depende del
tamafo de la cadena. Por ejemplo, al nivel mas, no sé si decir, no, pero al nivel
mas nacional o internacional que son como cadenas de hoteles ahi suelen tener
cargos mas elevados, porque como son instituciones mucho mas grandes esta
mas calificados cada uno de los trabajos. En cambio, a nivel de hostales o a nivel
de hotelerias mas boutique se permite y se valora un poco mas la experiencia

mMas que necesariamente el titulo.

Felipe: Buenisima. Y al momento de recibir quizas todas estas ofertas de trabajo
para los cargos de los que estabamos hablando, ¢de qué universidades o

institutos provienen todas estas personas generalmente?

Cristian: Mira, como especificamente de qué institucion se emplea, muchas
veces tiene que ver con la presencia de instituciones en las regiones en esta
teméatica. La academia del turismo no es muy grande, son como cuarenta
instituciones no mas, a diferencia de otros sectores donde hay mucho mas de
ofertas formativas. Yo creo que para responder esa pregunta los voy a invitar a
revisar, nosotros tenemos publicado en conjunto con la Subsecretaria de

Turismo, lo que se llama el catalogo de carreras en Gastronomia, Hoteleria y
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Turismo, y este catalogo permite ir filtrando la presencia de esta oferta formativa
a nivel regional. Entonces facilmente uno puede ver que INACAP esté presente
a nivel nacional, entonces eso claramente le hace ser un gran aporte de titulados,
facilmente se emplean en el sector. También pasa eso, por ejemplo, con Santo
Tomas, pero hay otras instituciones que aportan especificamente una region, por
ejemplo, la Universidad de Magallanes o la Universidad de Arica, todo ese tipo
de instituciones que, al sacar una carrera particular en hoteleria o en turismo
empiezan a generar empleabilidad rapidamente, porque 0Sino en esas regiones
tendrian que buscar a personas formadas en Santiago o en las urbes mas
tradicionales. Entonces le voy a mandar el link, para que lo puedan revisar ahi
con mayor detencidn. Pero en ese sentido, yo te diria que si tuviera que apuntar
a una de las casas que genera como mayor empleabilidad y cantidad de
egresados seria justamente INACAP. Ahi les mandé el link en el chat chiquillos,

avisenme si lo pueden ver.
Simén: Si, si llego.

Vicente: Ahora como otra pregunta, dentro de la mesa de capital humano,

¢existen programas de colaboracion con las instituciones o universidades?

Cristian: Efectivamente. Espérame un poquito que les voy a mandar la encuesta,
la ENADE, se las hablé antes, porque o si no se me va a olvidar después y los
dejo a medias. Ya no, mejor les voy a dejar mi correo. Ahi me escriben después
de la entrevista para recordarme enviarle los documentos que les voy hablando.
Pero recuérdenme que les mande la ENADE. Lo que me estaban preguntando
respecto de la mesa de capital humano, existe un plan de capital humano, un
plan estratégico que lidera tres vertientes de temética: una justamente es la
empleabilidad; otra es el ecosistema del turismo, que tiene que ver con la
generacion de estandares y gobernanza; y el tltimo es el de formacion, que tiene
gue ver con desarrollo de capacidades y competencias. En estos tres ejes se
articula el trabajo de la mesa de capital humano. La mesa de capital humano esta
formada por cuatro estamentos, estos estamentos se dividen en sector publico,

sector privado, trabajadores y academia. Estan segmentados en estos cuatro
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grupos y ahi la idea es que sea una instancia representativa, entonces participan
en las instituciones mas representativas de cada uno de estos estamentos. En el
caso de la academia existe una institucion que se llama la Red de Instituciones
de Educacién Superior en Turismo, es la RIEST, es como una asociacion de
academias de turismo (gastronomia, hoteleria y turismo) que se dedica a
consolidar un poco el trabajo que se realiza en la academia y ponerlo a
disposicion del resto del sector. Y con ello no hemos establecido lineas base de
trabajo, pero en el fondo trabajamos con desarrollar tematicas. Con la academia,
por ejemplo, nosotros tratamos de impulsar seminarios de tematicas particulares
como, por ejemplo, turismo sustentable, astroturismo, turismo municipal, que
vamos trabajando en conjunto para que se puedan disponibilidad no solamente
para alumnos y docentes, sino también para empresas. Muchas veces las
academias abren las puertas de estos seminarios para todas las empresas del
sector, entonces son trabajos que tienen alto impacto o también el poder
desarrollar cursos online gratuitos abierto para toda la comunidad también ha
sido una estrategia que hemos utilizado, pero ha sido un programa de trabajo en
particular que no hemos desarrollado, porque ahora estamos trabajando en
analizar brechas, entonces después de analizar esas brechas vamos a ir

formulando ya las hojas de trabajo.
Felipe: Vicho, ¢tu continuas con las otras preguntas?

Vicente: Si, yo sigo. Como siguiente pregunta, bueno ya lo respondiste mas o
menos, entonces ¢ existe un contacto directo y constante entre las entidades con
relacion a las instituciones académicas? Lo que nos gustaria saber es si existe
una comunicacion directa entre los hoteles y las instituciones, si hay un interés
sobre todo por parte de los hoteles en contribuir en la formacién académica o al

final les da lo mismo.

Cristian: Si pasa mucho, hay un proyecto publico que nace el 2015 que se llama
Marco de cualificaciones técnico-profesional, este proyecto, el sector del turismo
ha sido pionero en desarrollar este marco, y en ese sentido, la participacion de

Hoteleros de Chile que es la asociacion gremial mas importante y representativa
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a nivel nacional de la hoteleria, ha estado inmersa en la participacion desde un
principio. De hecho, una de las mesas que estamos trabajando con hoteleros
tiene que ver con como fortalecer la formacion para que se reconozca en la
empleabilidad, es decir que no pase lo que ustedes dicen que no contraten a
cualquiera, sino que contraten efectivamente a las personas que se forman
especificamente en hoteleria, pero es una politica de largo plazo, sin embargo yo
creo que han aumentado los niveles de contratacion de personal especializado,
si la dificultad de Chile, en el caso de la hoteleria no es que se valore al
profesional egresado, es que muchas veces el profesional egresado como suele
tener un muy buen nivel de inglés, se va a trabajar a otro pais porque le pagan
mejor, y eso pasa mucho en Chile, que los profesionales de hoteleria y turismo
al tener un muy buen nivel de inglés, muchas veces se van a trabajar al extranjero
porque tienen acceso mejor remuneracion, entonces el tema de remuneraciones
en particular esta siendo una conversacion fundamental mas alla de la formacion
técnica que ya durante los ultimos afios con el Marco de cualificaciones hemos

podido afinar mucho mas.

Vicente: Por ejemplo, aca en plan que tiene el capital humano, tienen como plan
mejorar las mallas curriculares en conjunto con SERNATUR, la industria y las

instituciones académicas, que los tres estan trabajando para mejorar las mallas.

Cristian: En ese sentido la forma en la que tenemos de mejorar las mallas va
dependiendo del nivel educacional, porque en el caso por ejemplo de la
educacion media técnico-profesional el curriculum, la malla, el perfil de egreso,
lo elabora el Ministerio de Educacion a nivel nacional para todas las instituciones,
en este caso colegios técnicos que tengan la especialidad, entonces nosotros
nos involucramos durante el 2023 en la actualizacién de este material para la
educacion técnica a nivel medio, es decir los chiquillos que estan en colegios
técnicos que estudian una carrera técnica entre tercero y cuarto medio. Ahi
nosotros nos involucramos con el Ministerio de Educacion y el Ministerio de

Educacién hizo una mesa técnica en donde participaban representantes de las
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empresas de hoteleros, la misma asociacion gremial de Hoteleros de Chile,
nosotros SERNATUR, Subsecretaria.

En el caso de la educacion superior, las instituciones de educacion superior son
autonomas, el Ministerio de Educacion solo les pide ciertos requisitos basicos
para que funcione, pero todo el contenido que ellos van desarrollando depende
de su institucion internamente, entonces los periodos de actualizacién de carrera
son muy destinos, por ejemplo, este afio Inacap estuvo actualizando sus
carreras, sin embargo, Santo Tomas, AIEP no, lo tienen visualizado en otros
tiempos. Entonces en el caso de la educacion superior, digamos centro de
formacion técnica, institutos profesionales y universidades, es distinto, van al
ritmo del privado. En algunos casos si ya hemos ido actualizando y otros casos
todavia no pasan por el proceso de actualizacion de sus carreras, entonces falta
ahi para que nosotros podamos involucrarnos. Lo que si te puedo comentar es
gue a proposito del trabajo que estamos haciendo en el plan de capital humano
y en la mesa de capital humano, todas las instituciones de educacion estan al
tanto de que nosotros podemos participar en sus reuniones de vinculacion con el
medio como le llaman, nosotros participamos de esas instancias, de hecho con
varias instituciones, UTEM, Inacap, Santo Tomas, San Sebastian, UNAB,
nosotros apenas estemos disponibles vamos transmitiendo también cuales son

los focos que hemos identificado en el trabajo del Marco de cualificaciones.

Vicente: Otra pregunta, ¢existe una preocupacion general por los niveles de

empleabilidad en torno al turismo?

Cristian: Si, mucho, de hecho, por eso se transformé en un pilar en el plan, el
plan solo tiene 3 pilar articuladores de trabajo y un pilar completo es solo
empleabilidad, y eso no solo tiene que ver con las necesidades que tiene el
sector, a propdsito de la pandemia, o también pasa mucho que hay muchas
carreras dando vueltas y no son especialistas de la materia, sino también porque
a nivel pais hemos estado con muchas reformas a nivel de empleo y eso también
impacta en el trabajo. El tema de las 40 horas afecta a la hoteleria y a turismo

porgque trabajamos con turnos, empiezan a generarse limitantes o alternativas
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gue tienen que ser trabajadas a nivel sectorial para poder corresponder con estas
nuevas formas de trabajo, también generé mucha tension en el sector la ley de
las 40 horas, en algin momento tuvimos que hacer charlas para poder explicar
cémo se iba a aplicar, entonces el tema de la empleabilidad es un foco definitivo.
Ademas, en la mesa de capital humano también trabaja una asociacién de
estudiantes que es la ASETUR (Asociacion de estudiantes de turismo de Chile),
también estd APROTUR que son los profesionales del turismo, entonces estas
dos instancias, estas dos instituciones, estas dos asociaciones son fuertemente
focalizadas en el tema de la empleabilidad, primero porque son red de empleo y
de practica, y segundo porque obviamente representan a los profesionales que
estan interesados en mantener su empleabilidad de manera activa, entonces
ellos siempre ponen el foco se ha transformado por esto mismo en un pilar
fundamental. Asi que el tema de la empleabilidad es un tema que es prioridad en

este plan de capital humano.

Felipe: Bueno ahora, cambiando un poco sobre el tema de la instituciones y la
formacion académica, vamos al tema de la experiencia y el conocimiento
practico, mas que nada queremos conocer qué tan importante valga la
redundancia es el conocimiento practico para tal puesto o cargo y que perfil de
persona se busca, es parecida a la primera pregunta, pero va enfocada hacia qué

tan importante es el conocimiento practico.

Cristian: Bueno, en la hoteleria hay cargos donde la experiencia es mucho mas
valorable que en otros porque es mas facil de entrenar, por ejemplo una mucama
es facil de entrenar, normalmente hay paquetes de entrenamientos en las
instituciones y suelen ser personas a las que no se les exigen un nivel de
calificacion educativa muy alto, sin embargo como por ejemplo recepcionista o
gobernanta, ya esos niveles suelen exigirse mayor experiencia, a proposito del
uso de software, que conozcan los procedimientos al interior de la hoteleria, por
ejemplo pensando en carreras de pregrado o técnicas para la hoteleria lo ideal
seria que contaran con instancias de ejecucién practica desde el segundo afio

posiblemente, proyectos practicos, que tengan mas de una practica, algunos
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tienen sistemas duales, otros inmersivos pero justamente la experiencia es
altamente valorada especialmente si se quiere emplear luego de un estudio de
pregrado o técnico, si son estudios técnicos es muy dificil que te contraten
inmediatamente sin que tengas experiencia con la expectativa de sueldo que
seguramente una persona que se tituld tiene, en ese sentido lo mejor es que
hayan tenido mucha experiencia en sus practicas, que los veranos hayan
aprovechado de trabajar y conocer la industria, como es una industria que se
dedica un poco a los periodos estivales, el contacto para justamente desarrollar
la hospitalidad y ese tipo de cosas, son fundamentales. Yo diria que a nivel

técnico y profesional es altamente exigida la experiencia.

Felipe: Perfecto, 6sea como conocimientos practicos claves, podriamos decir que

esta, la hospitalidad y lo mismo que nos comentabas en la primera pregunta.

Cristian: Exactamente, son un poco las mismas capacidades, pero lo importante
es que no lo conozcan solo en la teoria, sino que tengan que enfrentarse en la
practica a ese tipo de dificultades como resolucion de conflictos, atender a una

persona que quizas viene enojada y todo ese tipo de cosas.

Felipe: Super. Con respecto al idioma también aca tenemos varias preguntas,
pero la principal es ¢ cuéles son los idiomas que se consideran fundamentales

para un profesional dentro del rubro hotelero?

Cristian: Muy buena pregunta. El inglés es fundamental pero no por el nivel de
demanda que tenga aca en Chile, sino porque muchas veces los estos software
gue yo les explico, vienen en inglés. Entonces, no es solo una cosa de facilitar la
comunicacion con los huéspedes, sino también de facilitar el trabajo interno. El
idioma mas demandado por los turistas es el portugués, es el idioma que mas se
necesita, nosotros estamos de hecho tratando de sensibilizar a la poblacion en
gue estudiar portugués también genera altos niveles de empleabilidad porque
tenemos muchos mas brasileros como turistas, que estadounidenses o
angloparlantes, en ese sentido los angloparlantes son muy de venir a tener
experiencias especificas, muy de turismo de intereses especiales que se le llama,

como por ejemplo el birdwatching. En cambio, el turista brasilero es un turista que
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llena el Norte, Centro y Sur de Chile durante las vacaciones, entonces en ese
sentido es muy importante el poder manejar el portugués, es un plus y

definitivamente una ventaja al momento de emplearse.

Felipe: Entonces podriamos considerar que tanto el inglés y el portugués es una

condicionante importante al momento de la contratacion.

Cristian: Si, y el inglés suele ser méas definitivo como contratacion, que la persona
tenga un nivel medio de inglés, pero un nivel medio que se demuestre, es decir,

gue entienda inglés y pueda tener una conversacion facilmente.

Felipe: Y con respecto al desarrollo y capacitacion, ¢cuales son las areas o

departamentos en los que se invierte mas desarrollo y capacitacion?

Cristian: La capacitacion suele estar mas asociada a la rotacion de personal, lo
gue te genera la necesidad de estar capacitando constantemente a diferencia de
cargos mas altos donde la permanencia es mayor, entonces uno no necesita

refrescar los conocimientos.

Obviamente hoy en dia hay tendencias que generan una capacitacion que
involucra a toda la institucion, como por ejemplo la sustentabilidad, que involucra
a toda la institucion entonces suelen hacer charlas de capacitacion de
sustentabilidad a todos y la digitalizacion también. Pero especificamente de
capacitaciones técnicas yo diria que recepcion y Housekeeping suelen ser en las

gue mas se invierte en capacitacion a proposito de la rotacion.

Felipe: Ahora voy a volver un poco a la pregunta anterior que es respecto a la
condicionante ¢existen otras limitantes aparte del idioma al momento de la

contratacion?

Cristian: No sé si es una limitante pero muchas veces se espera que al momento
de emplear una persona joven, esta tenga un nivel de digitalizacién muy alta,
pero cual es el problema?, muchas veces los jovenes tienen un nivel alto de
digitalizacién pero no en términos empresariales, es decir, conocen el WhatsApp,
pero no el WhatsApp Business, entonces ese tipo de diferencias se hace mucho

hincapié al momento de la entrevista, de la contratacién, es decir que el manejo
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gue tengan del nivel digital, no solamente sea para el uso personal y cotidiano,
sino que también sepan pensarlo de la perspectiva de una empresa, como
manejan por ejemplo el Excel o el Google Meet, o por ejemplo las herramientas
gue tiene Google Business, cdmo hacer una cuenta de Instagram persona versus
una cuenta de Instagram empresa, ese tipo de cosas, el marketing digital, cdmo
hacer una campafa pagada en Instagram, son cosas que muchas veces las
personas que tienen un hotel Boutique no lo saben mucho y esperan que el joven
gue estan contratando lo sepa, y el joven que estan contratando es digital pero
no sabe manejar herramientas de manera empresarial. Pero ese es otro punto
fundamental, porque hoy en dia sin marketing digital estas fuera del mapa, el
boca a boca ya no tiene tanto impacto entonces la gente te busca en Google, y

si no apareces dificilmente te llegaran comentarios.

Felipe: Exacto. Ahora vamos con la ultima pregunta y después pasamos a alguna
sugerencia que nos puedas dar. ¢ Existen herramientas para resolver conflictos
dentro de los hoteles, ya sea, en una situacion donde joévenes llegan con un grado

de timidez o al momento de resolver el conflicto no lo puedan hacer?

Cristian: Si, no necesariamente dentro de los hoteles, de hecho hay instancias
de roleplay o incluso de realidad aumentada, pero si se hacen esas
capacitaciones, el tema es que como les decia al principio, esas capacitaciones
estan muy orientadas al desarrollo de conductas, entonces es mas dificil porque
los conocimientos yo solamente les digo y ahi depende de cuantas veces uno lo
repasa para poder acordarse y después como los analiza para poder aplicarlo,
pero en el caso de la conducta es mas dificil porque no es solo un conocimiento,
es como una manera de ser, como Yo reflexiono al respecto de como viene el
comensal y todo eso. Yo creo que la mejor herramienta es el roleplay, que las
personas de cierta forma interpreten el papel les genera mas herramientas para
entender la realidad que van a vivir, nosotros hemos visto en algunas
instituciones de educacién que ha desarrollado o cambiando su mallas para que
puedan tener mayor desarrollo de estas competencias conductuales, que es una

tendencia esto en Europa, muchos han transformado el 40% de su malla en solo
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desarrollo de competencias blandas como les decia antes que nosotros le
llamamos socio emocionales o conductuales o actitudinales pero tiene que ver
con el desarrollo de conductas. Entonces se permite cierta timidez, lo importante
es que también de parte del alumno haya una intencion de tirarse a la piscina, es
verdad que cuesta dar el primer paso, pero tampoco el empleador te podra
empujar, sino que te dara las herramientas, pero ta también debes poner de tu
parte en intentarlo, por eso el roleplay es tan importante porque asi se va
perdiendo el miedo a equivocarse, si el equivocarse es normal, lo importante es

gue aprendamos de ese error.

Vicente: Y por ultimo como sugerencia personal, ¢qué te gustaria a ti que

mejoraran las universidades en los procesos formativos?

Cristian: O sea yo no sé si un déficit de formacion, yo creo que en general cada
una apunta a un perfil, pero yo creo lo que ha sido mas dificil para las instituciones
de educacion superior es que muchas veces estan mas abocadas a tener que
generar remediales de la educacion secundaria, es decir, que los estudiantes
muchas veces no tienen el nivel que necesitaban para estudiar la carrera,
entonces ellos se dedican de cierta forma a tapar las brechas que venian de la
formacion del colegio y eso de repente les quita tiempo en poder ahondar mas
en las mallas curriculares. Aun asi, las recomendaciones que hemos trabajo con
las instituciones de educacion superior es lo mismo que les decia antes, que
exista mas instancias practicas, mas roleplaying, que los alumnos tengan la
capacidad de entre ellos ser tu vas a ser el guia de turismo, yo el turista
complicado y tu tendras que intentar lidiar con eso, ese tipo de cosas son muy
pero muy valorables porque ayudan a las personas a entender como es el
proceso del conflicto, la resolucién de conflictos también tiene como en ese
sentido una teoria y son competencias que se trabajan y las instituciones las
conocen asi que en ese sentido esta bastante al tanto el conocimiento, es mas
gue nada poder desarrollar las instancias practicas para que ustedes puedan
actuar, desenvolverse en ese papel, en ese rol, y en un espacio donde se genere

el conflicto, donde no todo sea bueno sino que se busque generar incomodidad
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para ver cdmo la persona ocupa sus herramientas para poder solucionar ese

problema.

Felipe: Con eso estariamos Cristian, te agradecemos tu tiempo y por
respondernos todas las preguntas con mucha claridad, es una de las entrevistas

mas completas. Muchas gracias.

Cristian: Yo también les doy las gracias a ustedes, los invito a hacerse parte de
APROTUR y ASETUR, en caso de que quisiera porgue a través de esas
instancias van a poder también conocer mas sobre el avance de esos proyectos,
también les mande el link del catalogo de carreras, pero esa es la web de capital
humano en general, entonces buceen, revisen, hay muchos proyectos antiguos,
también nuevos, material, para que puedan también nutrir el estudio que estan
haciendo. Y yo les agradezco este trabajo porque de todas maneras es un plus
para nosotros asi que consideren que después de tener la nota, nos mandan los

resultados.

g) Hotel Renaissance

Felipe: Primera categoria, con respecto a las aptitudes y competencias. ¢, Cuales
son las aptitudes y competencias mas importantes al momento de contratar

personal para el hotel? ¢ Qué es lo que buscan para satisfacer las necesidades?

Entrevistado 1: En el caso nuestro, nosotros evaluamos diferentes areas.
Obviamente, esta la competencia de formacion, que esté formado para el cargo
gue necesitamos. Pero, también ver sus habilidades de comunicacién. Alguien
gue interactia con el cliente tiene que ser una persona abierta, que maneje
idiomas, que no sea fria. Entonces, evaluamos mas cosas, fuera de lo netamente
técnico. Si no, también como es su personalidad o su vocacion. Esas son las
competencias que nosotros vemos en una contratacién. Hay otras areas en el
hotel que, obviamente, no requieren tanta competencia sino mas desempefio o
destreza fisica. Y los vamos filtrando, dependiendo de lo que necesitamos en

cada area.
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Felipe: Con respecto al nivel de formacion para cargos especificos en el hotel, ya

sea directores, jefes de area. ¢ Qué se exige o requiere?

Entrevistado 2: Ahi yo creo que depende un poco. Porque ahi va un poco de la
mano si tienes una carrera o tengas la experiencia suficiente en el area para

poder optar a ese cargo.

Entrevistado 1: Y dependiendo del cargo, lo ideal es que tengas una combinacién
adecuada de ambas (la carrera y experiencia suficiente). Por ejemplo, si te vas a
postular como gerente de recepcion. Este debe, obviamente, manejar su
programa basico, que es opera. Debe tener experiencia dentro del area de
recepcion, a los menos dos afos. Debe tener experiencia al menos en un cargo
supervisor o gerencial. Y, obviamente, cumplir con el resto de las competencias.
Que sea proactivo, puntual, que le guste el tema de adquirir conocimientos. Si,
preferiblemente viene de la marca, brutal. Porque nos acorta un poquito mas el
proceso de insercion al departamento. Y basicamente eso. Despues, viene la
parte como es su alcance con los embajadores, como se relaciona con los
clientes, manejo de personal. COmo se maneja con sus finanzas o con las

finanzas en general.

Felipe: O sea, consideramos que, de base, por lo menos, ensefianza superior

para un cargo asi.

Entrevistado 1: A nivel de formacién, todos tienen que tener nivel superior o
profesional. Es una base, no es excluyente. Lo excluyente es la experiencia.
Puede ser que venga mas formada del mundo, pero no se puede ser cargo de
un hotel, si nunca ha estado a cargo de un hotel. Porque hay cosas que no te las

ensefa la universidad, tienes que verla en campo. Quemarte las manitos.

Felipe: Al momento de recibir ofertas de trabajo. ¢De donde provienen todos

estos, ya sea de universidades o institutos??

Entrevistado 1: Nosotros no hemos recibido. Haber, cuando dice recibir ofertas,
cuando postulan con sus propuestas, dependiendo del area, normalmente vienen

de instituciones como el Duoc. ¢,O es la otra?
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Entrevistado 2: Inacap.

Entrevistado 1: Inacap, perdon. Esos dos por lo general. Y estan los institutos

culinarios que también nos agarran por un tema de alimentos y bebidas.

Entrevistado 2: Pero, en estricto rigor, como que haya un convenio directo no lo
hay. La gran mayoria de los curriculum vienen a través de recursos humanos. Y
uno que otro que vienen a dejar aqui en la recepcion. Pero, por lo general, por

recursos humanos.

Felipe: En segunda categoria de preguntas. Es el tema del vinculo con
instituciones de formacion académica. Bueno ahi, me comentaron que no existe

un vinculo directo al parecer.

Entrevistado 1: Tenemos apoyo en algunos casos con las practicas. En donde
mandan varios practicantes para aca (hotel). Pero, a veces es al revés. Nosotros
tenemos que estar pendiente de la institucion. Preguntandole: ¢oye tienes a
alguien que necesite practica?, en vez de ser al revés. Que deberian decirnos:
Nosotros como institucion estamos cerrando este periodo y vamos a tener
abiertas las practicas, nos pueden mandar las solicitudes ustedes. Pero, nunca
nos avisan, siempre estamos detras de ellos. Y tenemos que preguntar: ¢tendran

por casualidad estudiantes que necesiten practica?

Entrevistado 2: En su mayoria, yo creo hasta ahora ha sido el Duoc, Inacap y

Universidad San Sebastian.
Felipe: Eso en su mayoria para Alimentos y Bebidas.

Entrevistado 2: No necesariamente, hemos recibido del Duoc, de San Sebastian,

hemos recibido de la Andrés Bello e Inacap.

Entrevistado 1: Del Duoc hemos tenido en las areas de mantenimiento y

recepcion.

Entrevistado 2: No solamente universidades, sino que también colegios como los
Achiba. Que tienen dentro de su malla curricular que escojan algo que esté dentro

del area del hotel. Y, también, ellos mandaban un montén de précticas.
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Felipe: Ahora esta pregunta estéa relacionada a la primera pregunta. Es respecto
a la experiencia y conocimiento practico, pero es mas que nada desde su

perspectiva ¢ qué tan importante es el conocimiento practico?

Entrevistado 2: Igual depende en qué ambito. O sea, si viene de practica o si

viene ya a trabajar de planta o si viene de part time.

Entrevistado 1: E igual depende del area a donde vayas. También, depende de
cémo sea tu actitud. Porque, por ejemplo, en recepcion, ti puedes tener la mayor
formacién posible, hablar 10 idiomas, manejar Opera. Pero, si tu llegada con el
cliente o tu forma de interactuar con el cliente o con tus comparieros no es la
adecuada, no eres 0 no puedes tener el puesto de trabajo. Porque la hoteleria es
un servicio que requiere una atencion de ser cordial y a la vez de ir procesando
toda la informacion que va fluyendo. No todo puede ser rapido tipo maquina, pero
tampoco desganado. Tienen que ser multifuncionales. Uno tiene que ser muy
habilidoso para que las cosas fluyan y no sean forzadas. Es decir, ni lento ni

rapido.

Felipe: Y asi como por palabra clave, ¢cuales son los conocimientos practicos

que se requieren?

Entrevistado 1: Esas serian la atencion del cliente, atencion a los detalles,
estandar de servicio. Es una de esas cosas que nosotros vemos que ustedes en
las instituciones reciben. Pero, obviamente cuando llegan aca tienen una
perspectiva diferente. No es la misma forma que el W hace un check in a como
lo hace el Renaissance o el Marriott, por ejemplo. Entonces, en general el
proceso es el mismo: hola bienvenido y dar las gracias. Sin embargo, cada uno

tiene formas diferentes.
Entrevistado 2: Es una forma de diferenciarse entre los hoteles.

Entrevistado 1: Entonces, creo que es una respuesta que hacemos mas énfasis
en que el postulante se sienta marcado, para cuando el cliente venga pueda

diferenciar los estandares y servicios del hotel.
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Entrevistado 2: También, ahi juega un papel importante el tema del lenguaje no
verbal que tu tengas al momento de hacer todo lo otro que menciona Diego
(entrevistado 1). Porque ta puedes esta full de trabajo, pero si tu lenguaje no
verbal es bajo: hola bienvenido de forma desganada. No nos sirve porque dentro
de nuestro estandar es ser alegre, que yo te recibo con una sonrisa, con las cejas
en alto. Dandote la bienvenida con la cordialidad que nosotros necesitamos. Con

todo, no solo con tus palabras, sino que también con tu manera de expresarte.

Felipe: Con respecto a los idiomas, ¢cuales son los principales los que se

consideran fundamentales en el rubro?

Entrevistado 2: Para nosotros todas las areas que tengan contacto con el cliente,
aunque sea minimo, debe tener inglés basico por lo menos. Pero, el estandar
real es un inglés intermedio hacia arriba. Ahora no se da en todas las areas, pero
en recepcion es un condicionante o excluyente manejar el inglés. Uno puede
tener todo el conocimiento, las practicas, experiencia. Pero si no habla inglés no

me sirve.

Entrevistado 1: Después del inglés, el otro idioma preponderante es el portugués.
El francés se utiliza, pero no tanto. Es por eso que no llegan un 40% que hablan

inglés y después brasilefios.

Felipe: Con respecto a los departamentos o areas, ¢cuales son en los que mas

se invierte desarrollo o capacitacion?

Entrevistado 1: Realmente, nosotros invertimos capacitacion en todas las areas
de forma general. Dado que, la marca nos pide que todos estén capacitados.
Pero en requerimientos de formacion individual, recepcion es uno de los que mas
tiene. El area de ventas y el area de alimentos y bebidas. Son los que mas tienen
porque son los que mayor contacto tienen con el cliente. Y tienen diferentes
aplicaciones y herramientas que tienen que manejar para poder hacer bien su

trabajo.

Felipe: ¢ Ahi también tienen mayor rotacion?
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Entrevistado 2: En alimentos y bebidas es donde existe mayor rotacion. En
recepcion no tanto. Pero como dice Diego, por el hecho de ser Marriott, este te
pide que capacitemos con los parametros que tiene la marca a todos los
embajadores. Y ahi van los estandares de la marca, como contratar personal, un
montdn de cosas que vienen asociadas a la marca. Ademas, de lo que se puede
capacitar aqui por departamento, Marriott te exige que capacites a todos los
embajadores que son de planta en diferentes aspectos. Para que estén todos en

sintonia en lo que somos.

Felipe: Aparte del inglés que se considera una limitante, ¢consideran otro

limitante a la hora de contratar?

Entrevistado 1: Los requerimientos técnicos son una limitante, pero también
hemos casos en que hay areas en las que son tan sensibles. En donde la persona
puede tener la mejor formacion, el mejor idioma. Pero, si su forma de ser no es
la ideal, no sirve para el cargo. Incluso, a veces entre el juego de la edad. Hay
cargos que, por la edad, necesitamos que vaya alineado a la marca, y si no esta
en el rango de edad tiene que verse muy joven o juvenil. Porque la marca de
nosotros es para un segmento particular de mente. Gente joven y no tan mayor.
Tienen que ser embajadores que tengan un estilo de vida que esté acorde con la

marca.

Entrevistado 2: Ahora tu puedes hablar portugués, francés, chino mandarin. Pero,

si no hablas inglés no me sirves.

Felipe: Y con respecto a herramientas para solucionar conflictos, quizas esto va

mas enfocado a recepcidn. ¢, Cuales son esas herramientas?

Entrevista 2: Aca en el hotel para resolver conflictos usamos un modelo llamado
Learn. L de listen para escuchar el problema del huésped, escuchamos
atentamente todo lo nos tiene que decir. E de empathize, en donde empatizamos
con su problema, lo entendemos, etc. A de apologize, nos disculpamos, aunque

no tenga nada que ver con nosotros, nos disculpamos por el problema,
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lamentamos mucho lo sucedido, etc. R de Respond le damos al huésped su
respuesta y después viene la N de Notify, en donde notificamos a las areas que
corresponda cosa de que quien tenga que hacer algin deje maneje al respecto
lo resuelva. Por ejemplo, si se corta la luz en una habitacion se notifica a
mantencion para resolverlo. En estricto rigor se sigue ese modelo, esta es la base

en como nosotros manejamos la gran mayoria de los problemas.

Entrevistado 1: Ya cuando las cosas son muy complicadas o subidas de tonos,
existen escalas que lo van manejando los diferentes gerentes y un nivel de
conversaciéon. Dependiendo del caso podemos jugar con una u otra cosa, pero al
final podamos dar una respuesta o en el peor de los casos una respuesta con
compensacion. Pero, esta escalado. Analizamos el problema y vemos con qué
respuesta el huésped puede sentirse comodo y con una compensacion si el
problema realmente lo requiere. Pero, si es algo externo a nosotros le podemos

dar todo el apoyo que podamos, pero hasta ahi llega nuestro accionar.

Felipe: ¢ Cuales creen que son lo que falta en un profesional que viene recién
egresado de una carrera de hoteleria? Por ejemplo, timidez, mas practica dentro

de sus carreras, el manejo de conflictos.

Entrevistado 2: Humildad, hay muchas personas que salen que piensan que van
a ser gerentes porque lo saben todo. Pero eso no es asi. Uno tiene que ser
humilde, usted viene recién saliendo. Si usted viene a trabajar y viene a aprender
uno tiene que escuchar. Y aprender a diferenciar las cosas gue nosotros decimos
nunca es algo personal. Nosotros decimos las cosas para que usted aprenda,
para que pueda hacer bien su trabajo y al mismo tiempo se ahorre un problema
usted y nos ahorremos un problema nosotros. Falta esa humildad de que te
puedo decir algo y nos responden: ya, si ya lo sé. Si usted no lo sabe, entonces

escuche.

Felipe: Ese es un tema generacional porque también me lo comentan otros

hoteles.
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Entrevistado 1: También, va el tema de la timidez. Algunos son muy acelerados
y otros son muy retraidos. Sobre la marcha eso se pule. El tema es que a veces
es mas complicado bajarle las revoluciones a alguien que esté arriba, que sacar
a alguien de la timidez. Y la Unica opcion que tienen para eso es hacer talleres o
acercamientos a lo que va a ser su realidad, antes de las préacticas inclusive. Dias
de inmersién antes de las practicas o actividades especificas en donde estén un
dia acercandose a la candela de forma paulatina.

Entrevistado 2: Asi mismo el hecho de que el querer abarcar a hacer demasiadas
cosas, deja todo a medias. Enféquese en una sola cosa. Termine lo que esta
haciendo y luego siga con lo demas. Tiene que ordenar sus prioridades de tu
trabajo, priorice segun sea necesario. Seamos ordenados y si te da chances de
hacer otras cosas para aprender bien, pero enféoquese en lo que tiene que hacer.

Porque si no dejan todo a medias.

h) Hotel Wyndham Garden

Felipe: El proyecto trata sobre identificar las brechas que existen entre las
instituciones de formacion académica de hoteleria con las necesidades de la
industria. Es decir, el déficit de formacion profesional que existe en las personas
egresadas. Entonces, ¢ cuales son las aptitudes y competencias mas importantes
al momento de contratar personal? ¢Qué buscan al momento de contratar

personal?

Entrevistado (Manuel): Por lo general, siempre se pide proactividad. Este es un
tema muy o un rasgo muy distintivo que debe tener la gente que trabaja aca. En
el area de recepcidon siempre lo que estan pidiendo es el manejo de idiomas, ya
sea inglés o portugués. Hay personas que saben francés también. No es un
requisito excluyente, puedes no saber, pero a lo mejor puedes tener otro tipo de
aptitudes que sean igual de necesarias. El tema de querer aprender, la actitud
hacia el cliente son factores que son super importantes y el idioma pasa a ser un

tercer.

112



Felipe: ¢Con respecto al nivel de formacién que requieren para los cargos

especificos? ¢ Qué nivel requieren?

Entrevistado: Por lo general, siempre pedimos que tengan un titulo a fines, que
esté relacionado con turismo. También, se requiere mucha experiencia para esos
cargos porque obviamente tienes que manejarte, ya que hay gente que esta a tu
cargo. Entonces, por lo general no podemos poner a cualquier persona en el
cargo. Tiene que ser una persona con experiencia, una persona con actitud y

personalidad. Y que tenga un curriculum hotelero.
Felipe: Almomento de recibir ofertas de trabajo, ¢, de qué instituciones provienen?

Entrevistado: No nos fijamos tanto de donde vienen, sino mas bien que es lo que
tienen. Sentimos que ver de qué universidad o instituto proviene no es necesario.
Al final todas las universidades te ensefian lo mismo, el prestigio es como el
nombre nomas de la universidad. Pero, al momento de elegir no es determinante.
Elegimos al final a la persona que es mas adecuada para el cargo. Si es que en
la entrevista hubo algo en especifico que te gusto, como que en eso mas que

nada nos fijamos y en el curriculum.

Felipe: ¢Existen programas de colaboracion con instituciones en los programas

de seleccion?

Entrevistado: Si tenemos convenios con algunas universidades, tenemos unos
chicos de las Finis Terrae y unos de la Santo Tomas. No es como que el hotel
tenga un convenio con las universidades, sino que los chicos llegan a nosotros.

Pero, eso igual es una buena oportunidad para poder tener un aprendizaje.

Felipe: Para ustedes, ¢,qué tan importante es el conocimiento practico para tal

puesto?

Entrevistado: Depende del puesto igual. Por ejemplo, en la recepcion siempre
hay mucha gente entonces siempre va a haber mucha gente que te ayude y te
ensefie. Entonces, tampoco es que se necesita una experiencia en la,
practicamente, tengas que estar en Dubai trabajando. Va a depender también

mucho de quienes estan contigo para ensefarte. Pero, en realidad en la parte de
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garzon no sé si es que se necesita una experiencia previa. Pero, para reservas,
ventas si se necesita ya un historial de qué es lo que tu hiciste antes de. Eso mas
gue nada.

Felipe: Y podrias nombrarme con palabras claves, ¢cuéles son estos

conocimientos précticos?

Entrevistado: Atencion al publico puede ser, idioma en cierto sentido,

proactividad. Rapidez y eficiencia.

Felipe: Vamos a la categoria de idiomas, ¢ cuéles son los principales idiomas que

se requieren para un profesional de hoteleria?

Entrevistado: El inglés, es el primero. Segundo, podria ser el portugués. Pero,
por lo general el inglés es el primero y el portugués lo ocupamos para los
brasilefios que vienen en junio, julio y agosto. Que vienen a la nieve. Ellos no
hablan mucho espafiol y se rehldsan a hablarlo también. Por eso, es importante

gue si 0 si nosotros tratemos de entender y hablar su idioma.

Felipe: ¢El manejo del inglés es una condicionante importante para la

contratacion?

Entrevistado: Si, pero no. Es importante pero no es excluyente, puedes no

saberlo.

Felipe: ¢ Cudles son los departamentos en los cuales se invierte mas desarrollo

0 capacitacion?
Entrevistado: En las areas de recepcion, restaurante y cocina.
Felipe: ¢ Hay alguna limitante al momento de seleccionar y contratar personal?

Entrevistado: La verdad es que no existen limitantes determinantes para contratar

personal.

Felipe: Herramientas para resolver conflictos, ¢sabes si tienen? Por ejemplo, si

un chico viene con un grado de timidez o que no sepa resolver conflictos.
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Entrevistado: Si tenemos esa herramientas. Hubo un chico que tuvo ese
problema de timidez y entre los demas lo tratamos de ayudar. Tenemos un apoyo
emocional y psicolégico en ese caso. No es como que td entres a una
capacitacion y te capacita para eso, por ejemplo, sino que es un apoyo grupal. A
lo mejor si podria hacerse, pero no hay aca. Es por eso que las jefaturas de areas

tratan de traer a las personas correctas.

Felipe: Te queria preguntar con los chicos que has visto, ¢si es que tienes una
sugerencia para las distintas mallas de las carreras? ¢Qué crees que es lo que

falta en un profesional nuevo?

Entrevistado: Siento que los chicos no dimensionan, realmente, el mundo laboral,
llegan muchos que no quieren estar en la recepcion, no quieren atender gente.
Pienso yo que las universidades los estan preparando para otro cargo u en otro
arte. Pero, si 0 si en la hoteleria tienes que partir desde abajo. Desde una parte
tienes que partir. Siento que los preparan para otros tipos de cargo o trabajo y
cuando llegan aca se dan cuenta que no es asi. Tienes que pasar por todas las
areas, no es que tienen que gustar. Pero, tienes que tener esa proactividad para

poder estar en todas las areas, aunque no te guste.
Felipe: ¢ Hay falta de comunicacion de los recién egresados o sin experiencia?

Entrevistado: Yo creo que es mas que nada porque aca el promedio de edad
igual es alto. Entonces, es bueno llegar con chicos de 20-21 afios que son los de
practica. Y aca se encuentra con personas de 37 afios, no hay mucho feeling.
Eso genera que no abran lo suficiente o no quieran trabajar o que se sientan
desmotivados. Eso es un problema que ha sucedido en varios hoteles en los

cuales he trabajado.

Felipe: Entonces quizas podriamos implementar un mejor manejo de

comunicacioén en las mallas.

Entrevistado: Si yo creo que mas que nada en la persona indicamos entre el
trabajador y el jefe de area. Por ejemplo, si el chico hace la practica en recepcion

seria bueno que tuviera primero con la jefa de recepcidon o reuniones semanales
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para que me vayas diciendo que tal te sientes, que te falta, que no te gusta. Eso
lo podriamos extender a otras areas, como la cocina, ventas, etc. Entonces, es
un trabajo de nosotros ir preguntandoles qué tal se sienten para que se sientan
mas dentro del mundo laboral. Para generar relacion de td a td. Y en general, las
universidades no los entrenan mucho para eso. Falta lo practico, la falla es que

en realidad la universidad te esta preparando para entrar a un hotel.

1) Hotel DoubleTree by Hilton Kennedy

Felipe: La primera categoria de pregunta es sobre aptitudes y competencias.
Entonces, ¢cudles son las aptitudes y competencias mas importantes al
momento de contratar personal para el hotel? ¢Qué es lo buscan segun sus

necesidades?

Entrevistado: Siempre va dependiendo de la categoria del hotel, del perfil de
cargo que tu buscas. Por ejemplo, aca nosotros buscamos en lo que es el area
de recepcion siempre muy enfocada a los clientes. Cuando nosotros hacemos
los test psicologicos y todo esto, generalmente, buscamos perfiles que sean entre
verdes y azules (test disc), porque son perfiles mas sociables, tienen aptitudes
de liderazgo. El azul es un perfil que estd mas orientado al servicio, al detalle.
Buscamos esos perfiles, va dependiendo de cada area cual es el perfil que

necesita.

Felipe: Y con respecto al nivel de formacién que requieren para cargos
especificos en el hotel, ¢ cual seria este nivel? Ya sea, en cargos como jefes,

gerentes, director, etc.

Entrevistado: Especificamente, no hay un requerimiento como tal, va a ir
dependiendo a medida que tu vayas viendo la capacidad de la persona. Porque
nosotros, generalmente acd, en la cadena buscamos mucho el crecimiento
interno. Puedes ser recepcionista, pero no tienes ninguna formacion, pero si te
desempefias bien, tienes buen trato. Lo que te digo yo la responsabilidad lo mas

probable es que puedas subir. Entonces, no es un requisito fundamental.
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Felipe: Y al momento de recibir ofertas de trabajo, ¢de qué instituciones

provienen los postulantes?

Entrevistado: Es variado, me ha llegado harto de la Adolfo Ibafiez, Andrés Bello,
Inacap. Generalmente, eso es lo que més llega.

Felipe: ¢ Del Duoc?

Entrevistado: Del Duoc me ha llegado poco la verdad, son mas de las que te

mencione recién.

Felipe: Con respecto al vinculo con las instituciones de formacion académica,

¢éexisten programas de colaboracion con estas mismas?

Entrevistado: Con las universidades como tal no, si tenemos programas con
colegios. Que le damos la oportunidad de realizar su practica en el hotel. Ahora
bien, son colegios que no son particulares, sino que son colegios que son de
escasos recursos. Y nosotros los ayudamos a que se puedan desarrollar y

aprender.

Felipe: Y con respecto a la experiencia, ¢ qué tan importante es el conocimiento

practico y la experiencia para tal puesto?

Entrevistado: Obviamente, para puestos especificos como lo que es recepcion.
Tenemos no como requisito, pero si haber pasado por alguna recepcion
(experiencia) y para mi que soy quien escoge personal, primero va la persona. El
sistema y todas esas otras cosas se pueden aprender. Pero, si no hay
disposicion, no hay compromiso. Porque generalmente, un recién egresado no
va a tener la experiencia, en qué minuto la va a adquirir. Mi caso no va mucho
por la experiencia, sino va mas bien por lo que es la persona. Como se va

desarrollando a medida que va pasando las etapas.

Felipe: Claro, porque puede tener todos los estudios y formacién, pero puede ser

pésimo como persona, que va a repercutir en la disposicién que tiene.

Entrevistado: Por lo menos aqui, tratamos siempre de darles la oportunidad a las

personas de que puedan desarrollarse. Y por lo mismo tenemos un ambiente
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muy estable. Esta es una empresa donde la jefatura lleva 5 o 6 afios. Existe una
baja rotacién de personal. En el area de recepcion llevamos 2 afios sin rotacion.
Generalmente, la recepcion es una de las areas con mayor rotacibn con
alimentos y bebidas. Esto porque el hecho de que estad en el tope del area
operativa. Tu desde recepcion, es donde vas a buscar puestos. Si tu estas en
alimentos y bebidas, y partes como garzon te vas por otras razones en que no
progresas, no estas contento con el sueldo, etc. Pero, en recepcion estas al tope
y generalmente es dificil crecer mas alla de recepcion dentro de lo operativo. Si

te puedes mover para las areas internas, para los corporativos.

Felipe: Como palabras claves ¢, cuales crees tu que podrian ser los conocimientos

practicos claves?

Entrevistado: Obviamente, el tema del inglés. Aqui es super importante, ya que
somos una cadena internacional. Por ende, tienes que saber desenvolverte

adecuadamente. Y lo otro es la responsabilidad.

Felipe: Ahora voy a lo mismo, que es el tema de idiomas. ¢ Cuales son los

principales idiomas que debe manejar un profesional del rubro hotelero?

Entrevistado: Por el sector en que estamos, que es alto y cercano a la cordillera
se requiere del inglés y portugués. No es requisito el portugués, pero si tenemos

4 recepcionistas que hablan ambos idiomas.

Felipe: Entonces, ¢consideras que el inglés es un condicionante para la

contratacion? ¢ Existen otras limitantes para la contratacion?

Entrevistado: No es una condicionante, pero obviamente te abre mas las puertas.
Entre tener dos personas con el mismo perfil, por ejemplo, si tengo a dos chicos
gue son simpaticos, les gusta el tema. Pero uno tiene inglés y el otro no.
Obviamente, voy a optar por el que maneja el inglés. Aqui en la recepcién todos
hablan en inglés. Y sobre otros limitantes para la contratacion, la verdad es que
no hay limitante. Igual, obviamente, hay gente que ya tiene experiencia es mejor
y pedimos las recomendaciones de su antiguo trabajo. Limitantes como tal no

hay.
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Felipe: ¢Cuales son los departamentos o areas en los que se invierte mas en

capacitacion o desarrollo en el personal?

Entrevistado: Bueno, la recepcion que es el primer contacto con el huésped. Y
alimentos y bebidas. Son las areas en las que mas se invierte. Creo que falta en
todos los hoteles el tema de invertir mas en el tema de Housekeeping. Que es un
area que tiene mucho contacto con el cliente y como esta detras no se toma

mucho en cuenta. Y uno no puede funcionar sin Housekeeping.

Felipe: Vamos con la ultima categoria, ¢qué herramientas tienen para resolver
conflictos? Por ejemplo, un chico recién egresado que viene con timidez o que

no tiene la facilidad en desenvolverse bien en recepcion.

Entrevistado: Si, obviamente cuando ingresa alguien nuevo en el trabajo o su
primera experiencia, siempre hay un apoyo de una tutoria, siempre hay un
compairiero que tiene mas experiencia que la jefatura de cada area designa. Y lo
acompafia por un periodo determinado. Un mes o dos meses, donde esta
siempre con él. Lo ayuda en los turnos, a resolver problemas, etc. Y, también,
esta la jefatura que siempre tiene que estar ahi presente. Tenemos programas

de tutoria para resolver conflictos.

Felipe: ¢Qué crees que le falta a la formacion académica de un profesional del

rubro de la hoteleria?

Entrevistado: Yo creo que faltan programas de liderazgo dentro de las carreras y
el tema de la paciencia. Pasa que uno cree que por salir de una carrera va a tener
un puesto asegurado, un cargo asegurado en un tiempo determinado. Y no es
asi. La hoteleria es mucho de experiencia, mientras mas experiencia vas
adquiriendo o si te vas a algun lugar fuera de Chile. La hoteleria es muy chica,
yo conozco a diez gerentes de recepcion de varios hoteles. Tengo dos chicos
gue son egresados y tienen diplomados. Y tiene el mismo tema, creian que al
afio podian tener mi puesto que es el gerente de recepcién. Y no es asi, no es
tan facil. Porque si bien el estudio te da una base, lo que te ayuda a desarrollarte

son las experiencias. Es tener harto problemas, porque eso te prepara para el
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futuro. El manejo de situaciones, en la recepcion te llegan las quejas de todas las

areas del hotel. Tienes que saber la resolucién de conflictos, el mantener la

calma, entender que esto se trata de dar un servicio y que es super dificil darlo.

Tienes que ponerte en el zapato del huésped, imagina uno que viene viajando 30

horas y llega enojado, nosotros no podemos recibirlo enojados. Hay que entender

que la hoteleria es servicio y es mucha vocacion. Y te tiene que gustar para

desarrollarlo bien y crecer dentro de la industria.

5.5. ANEXO 5: Resultados generales analizados a través de todas las
transcripciones de las entrevistas.
Tabla 16: Resultados transcripciones de hoteles
RESULTADOS TRANSCRIPCIONES DE HOTELES
. ANTIDA
CATEGORIA PREGUNTA RESULTADO ¢ D DETALLE
¢ Cuéles son las aptitudes y Competencias Basicas 20
competencias mas importantes | Competencias Técnicas 7
al momento de contratar Competencias
personal para el hotel? profesionales 10
¢Qué nivel de formacion Ensefianza Superior 8
requieren para los cargos Experiencia previa 4
Aptitudes y especificos para el hotel? P P
competencias (Jefes, directores, gerentes) No es relevante 3
Santo Tomas 4
¢ Cudles son las universidades o|Inacap 6
institutos de donde provienen
o Duoc 4
principalmente? (al momento de
recibir ofertas de trabajo) Andrés Bello 2
Otras 7
¢ Existen programas de Sj 6
Vinculo con colaboracion con las
i instituci I
instituciones de |insti umor?e,zs?en 0s programas No 3
formacion de seleccion?
académica ¢ Tienen alguna mesa de trabajo|Si 3
0 comunicacién directa? No 5
Importante 3
Experiencia y ¢, Qué .tarll important.e es el No es relevante 4
conocimiento conocimiento préactico para tal
cii puesto y que perfil de persona |Ambas (Formacion
practico se busca? profesional y experiencia 6

laboral)

120




¢,Cudles son esos
conocimientos practicos claves?
(palabras claves)
¢, Cuales son los principales Inglés 9
idiomas que consideran B}
q Portugués 9
fundamentales para un
profesional del rubro hotelero? |Otros (Cuales son) 1
¢El manejo de inglés es una Si 7
condicionante importante para la
contratacion del personal en un
hotel? No 2
Idiomas y Front Desk 7
Adaptacion ¢Cuales son los departamentos |Fqod and Beverage 5
0 areas en las que se invierta -
més desarrollo o capacitacion? |Housekeeping 4
Otros 4
Idioma (Inglés) 4
N2 L Experiencia 3
¢ Qué experiencia o
conocimiento se perfila como Valores 2
. PN —
limitante para la contratacion? No hay limitantes >
Otros (detalle) 3
Etica ¢Herramientas para resolver Si 8
conflictos? No 1
Sugerencias ¢ Cuales?

Fuente: elaboracidn propia.

5.1.1. ANEXO 6: Enlace de entrevistas

https://drive.google.com/drive/folders/BQVFw_QkgTWIcxT4zLF105Yeu5S73D3
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6. ANEXO 7: Trabajo de campo

1) Introduccion

El reporte de trabajo en terreno o de campo tiene como objetivo analizar evaluar,
analizar y comprobar el alcance de la investigacion. En los aspectos de viabilidad,
resultados, gestidon de riesgo e impacto ambiental. En donde se describiran las
acciones realizadas, las etapas de la investigacion y trabajo de campo. La
investigacion surge de la necesidad de identificar las brechas o barreras que
generan las barreras para que los profesionales egresados no puedan acceder a
los cargos del rubro hotelero o que tengan dificultad para ello. Para reconocer
tales barreras se deben estudiar dos variables, las mallas curriculares de las

instituciones y los requisitos de los hoteles para la contratacion de personal.

Para esto, el trabajo de campo tiene como objetivo el levantamiento de
informacion y datos para respaldar y justificar la investigacion. Esta se realizara
mediante etapas preestablecidas segun un plan de accion en base a una
seleccion de hoteles para entrevistar. Donde se estableceran los medios y
equipos necesarios para realizar la investigacion. Los hoteles seleccionados son
8. En donde los hoteles entrevistados fueron 7 de la Region Metropolitana, 1 de
la Region de Valparaiso y 1 de la Regidon del Libertador General Bernardo
O'Higgins. Estos fueron los siguientes: The Singular, Novotel Vifia del Mar, Hotel
La Calma de Rita, Hotel Terrado Rancagua, Hotel AWA, Hotel Renaissance,

Hotel Wyndham Garden y Hotel DoubleTree by Hilton Kennedy.

Por consiguiente, se hara un analisis comparativo de los resultados de la
investigacion con la planificacion del trabajo en terreno. Con el fin de revisar la
efectividad del plan de accion y de los tiempos establecidos, como también las

limitaciones presentes en el trabajo de campo.

122



2) Descripcion de las actividades realizadas

a) Zona/Localidad/Comuna/Region

En primer lugar, para definir las localidades o zonas de los establecimientos
hoteleros se filtré por la categoria de estos. Estos deben pertenecer a un
grupo de hoteles de 3, 4 o 5 estrellas. En segundo lugar, por motivos de
cercania y tiempo estos se van a concentrar en la Region Metropolitana. Esto
por los siguientes motivos. Santiago concentra el mayor porcentaje de hoteles
de concepto tradicional y estandares transversales de servicio. Que es el
grupo que es objeto de estudio en la investigacion. Ademas, se integraron
hoteles de regiones proximas a Santiago, como lo son la Regién de
Valparaiso y la Region del Libertador Bernardo O'Higgins. Si bien, la
metodologia de investigacion utiliza herramientas online, se priorizo visitar los
establecimientos. En cuanto a las mallas curriculares de las instituciones de
educacion superior se utilizaron fuentes secundarias para el estudio, por
ende, se filtré por carreras de hoteleria. Sin importar la region en que se

encuentren tales establecimientos.

b) Itinerario realizado
El trabajo de campo del proyecto de investigacion tuvo 2 itinerarios por etapas

para el levantamiento de informacién. La primera es el itinerario de fases del
proyecto de investigacion, el cual es extraido del informe Aspectos
condicionantes que no proporciona la formacién profesional de la educacion

superior en el rubro hotelero para el mercado laboral en Chile.

Tabla 17: ltinerario

Idea La idea surge con la eleccion del profesor guia del proyecto de titulo, que

sugirié la idea del proyecto.

Planteamiento del problema

Se presenta la idea de proyecto al profesor titular de la especialidad y la
aprueba. Entonces, se plantea la problematica en la versara la

investigacion. Tal problematica es que existen potenciales brechas entre la
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formacion que imparten las carreras de hoteleria y las necesidades que la

industria establece.

Revision de literatura

Con el fin de conocer los estudios previos y la base en que se movera la
investigacion, se revisaran los estudios e investigaciones previos de las
entidades nacionales de turismo y educacién. Para luego desarrollar el

marco tedrico.

Elaboracidn de la hipétesis

Se establece la hipdtesis del proyecto segln la informacion obtenida por

medio del estado del arte y el marco tedrico.

Seleccion de muestra

Se establece la muestra de hoteles que requiere la investigacion. Para que

sea representativa.

Se establecen las herramientas

para la recoleccion de datos

La investigacion utilizara herramientas de entrevistas guiadas y andlisis

comparativos.

Definicion de las preguntas e

indicadores

Se establecen las preguntas de las entrevistas dirigidas a los hoteles
seleccionados y los indicadores que se usaran para el andlisis comparativo

de las mallas.

Obtencidn de datos

Para la recopilacién de datos primarios se implementardan las entrevistas y
encuestas a los profesionales del area hotelera en Chile. Por otro lado, para
la obtencion de datos secundarios serd por medio del analisis comparativo
con los indicadores establecidos de los programas curriculares. Luego, se

grafican segun los resultados obtenidos.

Andlisis de resultados

Con la informacién obtenida de las entrevistas y analisis comparativo se
agrupan las respuestas de la entrevista segln los elementos que mas se
repiten. Y con la mallas se seleccionan los contenidos predominantes. Esto
considerara datos primarios y secundarios. Ademas, se valida o no la

hipétesis.

Conclusiones

Con el andlisis de los resultados se genera el antecedente y se concluye la

investigacion.

Fuente: elaboracidn propia.
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Por consiguiente, se establece un segundo itinerario de etapas para
realizar las entrevistas, que son una herramienta secundaria de

investigacion.

Tabla 18: Itinerario Etapa Entrevistas

Seleccion de Hoteles Se establece una lista de 15 hoteles para realizar entrevistas dentro de
las Regiones que se delimitaron.

Obtencidn de contacto Se procede a obtener los contactos de jefes de personas o recurso
humano de los hoteles mediante llamados a la recepcion de estos.

Se establece contacto con los jefes | Obtenido el contacto, se mandé mail a cada uno de los contactos
de recursos humano contextualizando sobre el tema de investigacion y sobre la posibilidad de
tener una reunion. Cada mail tenia adjunto un Resumen de la
Informacién solicitada.

Determinacion de fechas para las Al recibir respuesta de los jefes de drea se fija el dia y hora que se realizara
entrevistas la reunion. Asimismo, el medio por el cual se efectuara: online o
presencial al establecimiento.

Entrevista Reuniones guiadas con un formato de preguntas igual para todas las
entrevistas. Ademads, de hacer grabacion de cada una.

Transcripcion Finalmente, se transcribe la entrevista.

Fuente: elaboracidn propia.

c) Ruta
En relacién de la ruta se priorizaron entrevistar, en primer lugar, hoteles

ubicados en la Regidon Metropolitana. Este segun el orden de tres comunas.
Primero Las Condes, segundo Vitacura y tercero Providencia.
Posteriormente, se fijo que la ruta de hoteles siguiera la deméas comunas de
Santiago. En esta solo se pudo contactar con un hotel de Pirque. Una vez
terminado con la capital, se procedid a la demdas regiones cercanas a
Santiago. En donde se entrevistara a un hotel de la Regién de Valparaiso y
otro de la Regidén del Libertador Bernardo O'Higgins. Finalmente, por temas
de obtener un testimonio de casa zona del pais (norte, centro y sur) se
establecio fijar un hotel en el sur de Chile, en la Regién de Los Lagos. De los

15 hoteles que formaban parte de la planificacion se logro entrevistar a 8.
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Tabla 19: Ruta 1

REGION METROPOLITANA

Comuna

Hotel

Las Condes

Mandarin Oriental
The Ritz - Carlton
Hyatt Centric

Hotel Ibis Manquehue

Vitacura

Hotel Renaissance
Hotel Wyndham Garden
Hotel Doubletree

Hotel Bidasoa

Providencia

The Singular
Hotel Torremayor

Diego de Almagro Providencia

Pirque

Hotel La Calma de Rita

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 20: Ruta 2

REGION DE VALPARAISO

Comuna

Hotel

Vifa del Mar

Novotel Vifia del Mar

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 21: Ruta 3

REGION DEL LIBERTADOR BERNARDO O'HIGGINS

Comuna

Hotel

Rancagua

Hotel Terrado Rancagua

Fuente: elaboracidn propia.
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Tabla 22: Ruta 4

REGION DE LOS LAGOS

Comuna

Hotel

Puerto Varas

Hotel AWA

Fuente: elaboracidn propia.

d) Acciones y actividades desarrolladas
Con respecto al plan de accién y las actividades desarrolladas tenemos lo

siguiente. Primero se define la organizacion con los roles y funciones de cada

uno de los integrantes. Esta disposicion se realizé en un informe previo en las

etapas iniciales de la investigacion el primer semestre de 2023. La tabla

corresponde al informe Planificacion Trabajo de Campo o Expedicion.

I Roles y Funciones

Tabla 23: Roles y Funciones

ROL

FUNCION

ENCARGADO

Coordinador

Cerebro del proceso de entrevistas.

Felipe Galvez

Anilisis de datos

Recibe, organiza y analiza los datos recopilados.

Vicente Gomez

y Viktoria Hebel

Entrevistas en terreno

Realiza las entrevistas correspondientes en terreno u otros

medios.

Todos

Logistica

Economiza los recursos y optimiza los plazos.

Felipe Galvez y

Simon Lara

Recopilacidn de datos

Recibe el andlisis de datos desarrollado y lo prepara para la

redaccion del informe.

Simén Llara vy

Viktoria Hebel

Seguridad y salud

Analiza rutas, medio de transporte y que la ruta de principio
a fin no sea un riesgo para el equipo. Dispone de fichas de
salud y contactos/centros de salud en caso de emergencia de

cada integrante.

Felipe Gélvez y

Vicente Gomez

Redaccién de informes

En base a los antecedentes y datos recopilados, desarrolla

informe que exponga dicha informacién.

Todos

Coordinacién de entrevistas

Contacta y coordina las entrevistas con las entidades vy

personas ya seleccionadas para llevarlas a cabo.

Viktoria Hebel

Fuente: elaboracidn propia.
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Con la organizacion establecida se procede a establecer el plan de accion y las

acciones a desarrollar para el trabajo de campo.

Plan de Accidn

Tabla 24: Plan de Acciéon

TIEMPO
NOMBRE DE LA ACCION ACTIVIDAD OBIJETIVOS RECURSOS RESPONSABLES
ESTIMADO
Obtencién de contacto Llamar a la recepcidén | Conseguir contacto de Gerente | Celular 5 minutos por | Viktoria Hebel
de los hoteles | de Recurso Humano o Personal. llamado
seleccionados.
Comunicarse con el | Enviar email | Comunicarse con el contacto | Computador o | 10 minutos | Simon Lara
contacto obtenido solicitando una | seleccionado para poder realizar | celular por cada email
entrevista. una reunion. En donde por enviado
medio del mail se contextualiza
sobre el tema del proyecto
Fijar fechas Establecer las fechas | Por medio de mail ponerse de | Computador 10 minutos | Vicente Gémez
de reunion o | acuerdo la fecha y la modalidad por email
entrevistas con los | que se realizara la reunién. enviado
contactos.
Trabajo de campo | Realizar entrevista en | Levantar informacion sobre las | Auto, bip vy | 20 a 40 | Todos
presencial el hotel seleccionado | condicionantes que producen la | celular minutos
brecha entre la formacion
académica y las necesidades de
la industria.
Trabajo de campo remoto | Realizar entrevista | Levantar informacion sobre las | Computador 20 a 40 | Felipe Gélvez
online condicionantes que producen la minutos

brecha entre la formacion
académica y las necesidades de

la industria.

Fuente: Plan de accion trabajo de investigacion Unimar Modificada.

128




e) Andlisis comparativo de lo planificado y ejecucién de actividades

Ahora bien, ya se indic6 que de los 15 hoteles seleccionados, se pudieron
entrevistar 8 solamente. Sin embargo, se pudo realizar una reunién con un
funcionario de Sernatur. Por lo tanto, la muestra fue de 9 para el trabajo de
campo. Entonces, podemos constatar que el orden de la ruta no se pudo fijar.
Por lo tanto, se fijaron las fechas segun las respuestas de los hoteles y su
disponibilidad. Dos no alcanzaron a realizarse, pero estan programadas para

ser integradas en la préxima entrega.

Tabla 25: Entrevistas

HOTEL/ENTIDAD FECHA METODOLOGIA ESTADO RESPONSABLE

Novotel Vifia del | 20-12-2023 Online Hecho Todos

Mar

The Singular 21-12-2023 Presencial Hecho Vicente Gdémez vy
Viktoria Hebel

Hotel La Calma de | 21-12-2023 Presencial Hecho Felipe Galvez

Rita

Hotel Terrado 26-12-2023 Online Hecho Felipe Galvez,

Vicente Gémez vy

Simén Lara
Hotel AWA 29-12-2023 Online Hecho Felipe Galvez vy
Simén Lara
Sernatur 04-01-2024 Online Hecho Todos
Hotel Wyndham | 10-01-2024 Presencial Hecho Felipe Galvez
Garden
Hotel Renaissance 10-01-2024 Presencial Hecho Felipe Galvez
Hotel DoubleTree 10-01-2024 Presencial Hecho Felipe Galvez
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Mandarin Oriental

16-01-2024

Online

Hecho

Viktoria Hebel

Noi Hotels

16-01-2024

Online

Hecho

Vicente Gomez

Fuente: elaboracidn propia.

3) Evaluacién del cumplimiento de los objetivos segun indicadores de

resultados

a) Andlisis resultados de la investigacion

La investigacion, pese a no llegar al total de muestra, cumplio con los indicadores

gue se propusieron. La hipotesis de la investigacion establece que la formacion

académica no da las herramientas suficientes para enfrentarse al mercado

laboral. Tal situacion genera que se produzcan brechas entre las mallas

curriculares de los planes de estudio y las exigencias de los hoteles para contratar

personal. Tales indicadores son los siguientes.

Tabla 26: Andlisis de Resultados de la Investigacion

INDICADOR ESTADO
Muestra total (15 hoteles) No logrado
Validez de hipétesis Logrado
Obtencidn de contactos Logrado
Identificar aspectos excluyentes para la conclusion Logrado
Verificar la comunicacion entre las instituciones y los hoteles por medio de practicas o mesas | Logrado
de trabajo

Fuente: elaboracidn propia.

Todos los indicadores cumplieron con los objetivos de las actividades que

destinaron para obtener los resultados de la investigacion. De esta forma con los
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resultados de la investigacion que se obtuvieron se pudo determinar 4 elementos

excluyentes al momento de la seleccidn y contratacién de profesionales del rubro.

Ahora bien, en el informe de Trabajo de Titulo se profundizan los resultados de

la investigacion.

i. Aspectos condicionantes para la contratacion

Tabla 27: Aspectos Condicionantes parala Contratacion

Competencias basicas
(conductuales)

Manejo de inglés Experiencia

Perspectiva de la industria

No

Fuente: elaboracidn propia.

b) Analisis trabajo en terreno

En cuanto al trabajo de campo se obtiene lo siguiente. El plan de accidén segun

actividades y acciones se cumplié completamente.

Tabla 28: Anédlisis Trabajo en Terreno

ACTIVIDAD ESTADO
Llamar a la recepcion de los hoteles seleccionados. Logrado
Enviar email solicitando una entrevista. Logrado
Establecer las fechas de reunién o entrevistas con los contactos. Logrado
Realizar entrevista en el hotel seleccionado Logrado
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Realizar entrevista online Logrado

Fuente: elaboracién propia.

Sin embargo, con el andlisis del trabajo en terreno se debe establecer el marco
legal por el cual versara el proyecto. En primer lugar, como se trata del estudio
de las mallas curriculares es importante conocer las leyes que constituyen el
marco legislativo de la educacion en Chile. El sistema educacional chileno son la
Ley Organica Constitucional de Ensefianza y la Ley 21.091 de Educacion
Superior. Asimismo, para las fuentes secundarias al hacer uso de la revision
biografica se debe considerar la Ley 17.336 sobre Propiedad Intelectual por el

tema de derechos de autor.

c) Administracién financiera

I Descripcion detallada de gastos

Para los gastos que se contemplan para el proyecto de investigacion se
contempl6 un presupuesto base de $200.000, esto pensado en su totalidad. Cada
integrante del proyecto recibe un monto especifico de UF por estudiante. Con ese
antecedente, se puede realizar la devolucion del gasto. Sin embargo, la
investigacion no requiri6 cumplir con ese presupuesto. Por lo tanto, solo se
generaron gastos en bencina para las visitas de 2 hoteles, dado que las demas
fueron online. Inicialmente, se fijo presupuesto para 4 categorias:

e Combustible

e Estacionamiento

e Peajes

e Materiales

e Imprevistos

No obstante, solo se efectu6 gasto en las tres primeras categorias: combustible,

estacionamiento y peajes.
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I. Descripcion de los resultados en la administracion de recursos y
aplicacién de los flujos presupuestarios

Tabla 29: Descripcion Gastos

. VALOR
CATEGORIA DE GASTO DETALLE LUGAR (APROX.)
Transporte Bencina Santiago $40.000
Transporte Estacionamientos Santiago $5.000
Transporte Peajes Autopistas Santiago $20.000
TOTAL $65.000

Fuente: elaboracidn propia.

iii. Descripcion del plan para la obtencion de recursos
En torno al plan para obtener recursos para investigacion, como se menciono
anteriormente, se tenia la suma que proporciona la universidad. Ahora bien, el
gasto fue bajo por ende se decidié y se considero la no necesidad de rendicion
de cuenta para la devolucion. Para la obtencion de otros recursos para
investigacion se contemplo los materiales pertenecientes de cada integrante. Es
decir, cada uno contaba con un celular, computador y auto para el trabajo de

campo. Por consiguiente, no se requieren acciones para la obtencion de recursos

4) Gestion del riesgo

a) Descripcién y analisis detallado de incidentes y accidentes
En primer lugar, se entiende como gestion de riesgo que es un “es un proceso
estructurado, consistente y continuo, implementado a través de toda la

organizacion para identificar, medir y reportar las amenazas y oportunidades que

afectan el poder alcanzar nuestros objetivos”. (Ministerio de Relaciones
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Exteriores, Parr. 2). En el caso de esta investigacion la gestion de riesgo se

aplicarg al trans

porte y visitas de los hoteles.

Tabla 30: Descripcion de accidentes e incidentes

RIESGO

ACCIONES DE PREVENCION

ACCIONES DE MITIGACION

Accidente en
vehiculo propio en

zona urbana de facil

Seguir el protocolo de presentar la documentacion
del vehiculo (vigente). Revisar la mantencién de los|
neumaticos, frenos, aceite y luces. Verificar uso de|
cinturédn de seguridad. Revisar si existe restriccion

vehicular. Y definir conductor y posible cambio.

Para mitigar el riesgo se estudia y analiza
posibles rutas de acceso a los destinos
elegidos. Ademas, de solicitar el historial
médico y contactos de emergencia del

equipo.

acceso.
Accidente en vehiculo
propio transitando por
autopista.

Seguir el protocolo de presentar la documentacion
del vehiculo (vigente). Revisar la mantencion de los
neumaticos, frenos, aceite y luces. Verificar uso de|
cinturdn de seguridad. Revisar si existe restriccion

vehicular. Y definir conductor y posible cambio.

Para mitigar el riesgo se estudia y analiza
posibles rutas de acceso a los destinos
elegidos. Ademas, de solicitar el historial
médico y contactos de emergencia del

equipo.

Falla del vehiculo

Seguir el protocolo de revisar rueda de repuesto. Ver
el funcionamiento control de bencina en el tablero,
[Tener las herramientas para el cambio de neumatico.
Ubicar y chaleco

el tridngulo de emergencia

reflectante.

Para mitigar el riesgo se tiene el nimero de
contacto de asistencia en ruta o personas
que nos puedan asistir. y se identifican la
ubicacidn de vulcanizaciones o talleres cerca

de nuestra ruta.

Asalto/Encerrona

Seguir el protocolo de evitar recorrer rutas

denominadas de alto riesgo. Ademas, tener definido
como reaccionar ante este tipo de sucesos (no poner

resistencia).

Para mitigar el riesgo no llevar cosas de

mucho valor o relevancia dentro del

vehiculo.

Sobrecarga en la postura en

las entrevistas online

Seguir el protocolo de sentarse adecuadamente,

evitar encorvarse. Mantener la espalda recta.

Para mitigar el riesgo tener control médico

respecto de la columna.

Fuente: elaboracidn propia.
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b) Descripcion de la efectividad de las medidas de prevencion,
mitigacion y respuesta ante emergencias

En cuanto a la efectividad de las medidas de prevencién y mitigacion se puede
constatar que las actividades realizadas para el trabajo de campo cumplié con el
plan de riesgo en torno a sus medidas de mitigacién. Dado que, el riesgo nunca
se presento, por lo tanto no fue necesaria la respuesta ante emergencia. En todo
caso, la lista de accidentes o incidentes que se podrian suscitar son:

- Choque automovilistico
Falla del auto

Asalto

- Sobrecarga de postura

Estrés

c) Descripcion detallada de riesgos objetivos y subjetivos identificados
durante las actividades en terreno, y de laidoneidad y carencias del
plan de gestién del riesgo

Tabla 31: Tabla de valores de riesgos objetivos y subjetivos

MR = Probabilidad x Consecuencia Clasificacion

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 32: Riesgos objetivos y subjetivos de actividades en terreno

Actividad Peligro Riesgo Valoracion Medidas
preventivas

Entrevista Accidente Lesiones 2 6 Cinturén de
The Singular | automovilistico seguridad,
velocidad
permitida y
mantencion del
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auto

Robo o asalto Contusiones 2 2 No llevar cosas
0 caidas de valor a la vista
y evitar conflictos

Entrevista Accidente Lesiones 2 6 Cinturén de
hoteles automovilistico seguridad,
Vitacura velocidad
permitida y
mantencion del
auto

Robo o asalto Contusiones 2 2 No llevar cosas
o caidas de valor a la vista
y evitar conflictos

Entrevistas Tensién o ansiedad Desmayoo |2 2 4 Descansos
online colapso prolongados de
pantallas

Sobrecarga de postura | Lesiones 2 6 Sentarse
correctamente

Fuente: Instituto Politécnico Santa Cruz Modificado

5) Evaluacion del equipamiento

a) UTILIZADO DURANTE LA EXPEDICION
No aplica para nuestro proyecto de investigacion.

b) UTILIZADO EN TRABAJO DE CAMPO
El equipamiento que utilizé para el trabajo de campo fueron automovil,

efectivo y licencia.

c) UTILIZADO EN INVESTIGACION DE FUENTES PRIMARIAS
El equipamiento que utilizé para la investigacion de fuentes primarias

fueron computadores personales, celulares, cuaderno y vestimenta

formal para las reuniones presenciales.
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6) Evaluaciéon de medidas de prevencion y mitigacion del impacto

ambiental

Como se menciond anteriormente, las entrevistas fueron de caracter presencial
pero en su mayoria online. Es por esto, que los impactos ambientales fueron
limitados en relaciébn a como se realizé la investigacién. Sin embargo, como
principal impacto identificado se consider6 el uso de vehiculo motorizado debido
a que este genera gases contaminantes para el aire. Es por esto que como
principal medida de mitigacion del impacto hacia el aire, se consider6 el uso
exclusivo de un solo vehiculo para el traslado del grupo a los diferentes lugares
y en ocasiones, la utilizacién del transporte publico para realizar las diversas

entrevistas.

Por otro lado, en ocasiones donde las instalaciones se encontraban de forma
cercana para realizar las entrevistas de forma presencial, el grupo opt6é por no

usar ningun tipo de transporte.

Tabla 33: Factores ambientales

Operacién
Afectaciones
Fact biental L w Total Total
actores ambientales Movilidad 0 8 u.a otal
2 s Afecciones | Impacto
& 2
. Calidad del aire (Gases -4 0 1 1 -12
Atmésfera .
contaminantes) 3
Facilidades y actividades 7 1 0 1 14
Red Transporte
humanas 2
Positi + 1 1 1 2 2
Afectaciones (Positivas)
(Negativas) - 1 1
Total de afectaciones 2 2
Total impacto 2 2
Magnitud
Importancia

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 34: Factores ambientales positivos - negativos

MAGNITUD IMPORTANCIA MAGMNITUD IMPORTANCIA
i Calificacion Duracion i Calificacion i Calificacion | Duracion i Calificacion
Baja Baja 1|Temporal Puntual 1 Baja Baja -1]Temporal |Puntual 1
Baja Media 2|Media Puntual 2| Baja Media -2|Media Puntual 2|
Baja Alta 3|Permanente |Puntual 3 Baja Alta -3|Permanentg Puntual 3
Media Baja 4|Tempaoral Local 4 Media Baja -4 Temporal [Local 4
Media Media 5|Media Local 5 Media Media -5|Media Local 5
Media Alta E|Permanente |Local 5| Media Alta -6|Permanente{Local 5|
Alta Baja 7|Tempaoral Regional 7| Alta Baja -7|Temporal _|Regional 7|
Alta Media B|Media Regional B Alta Media -B|Media Regional 8|
Alta Alta BI Permanente |Regional 9| Alta Alta -9| PermanentgRegional BI
Muyalta  |Alta 10]permanente [Nacional 10| Muyalta  |alta -10|Permanentd Nacional 10|

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 35: Calificacion de factores ambientales

Irrelevantes 0 -25
Moderados -25 -50
Severos -50 -75
Criticos =75

Poco importante 1] 25
Importante 25 50
Muy importante =50

Fuente: Matriz Ambiental Leopold Franzpc Modificada

Con respecto a la tabla anterior, se pudo analizar el impacto general del proyecto

con el principal y Unico impacto que es la movilidad (Transporte). Dentro de esta

accion, se genera un desglose en dos factores los cuales se relacionan con la

movilidad, estos serian la atmdésfera de forma negativa y por otro lado, las

facilidades y actividades humanas de forma positiva. Dentro del recuadro con

colores amarillos y naranjos respectivamente, se definen los valores a través de

magnitud e importancia. Ahora bien, el valor que se le asigna tanto a la magnitud

como importancia, dependera de la accidén, que en este caso es Unicamente

movilidad, y los factores los cuales vendrian siendo los representados en la tabla

(Calidad del aire, Red de transporte).
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Por ejemplo, en el caso del factor calidad del aire, en relacién a la movilidad, se
consider6 como impacto negativo, debido a que la emision de gases en el

vehiculo utilizado es negativa para el medioambiente.

Valores ingresados en la tabla:

Movilidad / Calidad del aire (Impacto negativo)

- Magnitud: -4
- Intensidad: Media
- Afectacion: Baja
- Importancia: 3
- Duracion: Permanente
- Permanencia al momento de requerir el vehiculo para
transportarse en todo momento a las instalaciones
lejanas.
- Influencia: Puntual
- Solo por tiempo determinado: Duracién del trabajo de

campo (Entrevistas)
Movilidad / Facilidades y actividades humanas (Impacto positivo)

- Magnitud: 7
- Intensidad: Alta
- Afectacion: Baja
- Facilidad para el transporte del grupo de manera
eficiente y rapida.
- Importancia: 2
- Duracion: Media
- Trayectos de media distancia.
- Influencia: Puntual

- Debido a la duracién del proyecto.
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Al momento de obtener los resultados correspondientes en la tabla, el total de
impactos se generara a traves de la multiplicacion entre los valores de magnitud
e importancia. Los resultados obtenidos podran ser de forma tanto negativa como
positiva los cuales se calificaran de acuerdo al rango representado en la Ultima
tabla. Es decir, en calidad del aire, el resultado que se obtuvo fue -12, su
clasificacion individual del factor ambiental sera una calificacion negativa
irrelevante. Por otro lado, como el resultado del impacto en el factor de facilidades
y actividades humanas obtuvo 14, su calificacion sera de caracter positivo poco
importante. Por ultimo, si consideramos la suma de ambos factores (-12 y 14),
resulta como valor 2, es decir la calificacion del proyecto en general sera de

caracter positivo poco importante.

7) Conclusiones y recomendaciones

A modo de conclusion, el trabajo de campo se dividi6 en dos itinerarios
inicialmente. El primero fij6 las etapas en las cuales se iba a desarrollar la
investigacion, definiendo todos los aspectos determinantes para el estudio. Estos
son la eleccion del objeto de estudio, la revision de literatura, establecer la
hipotesis. Para luego establecer la metodologia y herramientas por el cual se
realizard la investigacion. Posteriormente, se fij6 el segundo itinerario para

marcar las fases para el trabajo de campo.

Trabajo de campo que seguia una ruta establecida. En el cual se desprendia la
organizacion interna del proyecto con el plan de accion. Plan que define las
actividades y acciones de cada integrante. Finalizado el trabajo de campo, los
resultados obtenidos fueron los esperados y cumpli6 en gran medida con la
planificacion. Ademas, la carga financiera de la investigacion fue insignificante.
Por lo que, la falta de recursos no fue una limitante para el estudio y trabajo en

terreno.
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Con relacioén a la gestidon del riesgo, se indicaron los potenciales accidentes e
incidentes. En donde se establecieron las medidas de mitigacion y prevencion
necesarias para su aplicacion eficaz. Y por ultimo, se evaluaron todas las

medidas medioambientales de prevencién de impacto.
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