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RESUMEN

Titulo: Analisis del Uso de las TIC en la Direccién de la Gestion del Capital Humano
como Factor Influyente de la Competitividad de las Empresas de Servicios de
Turismo en Santander. *

Autores: Angela Julieth Ayala Zambrano, Sindy Carina Diaz Ramirez, Leydi Liliana Gmez
Sierra, Leidy Johana Pabon Orejarena. **

Palabras claves: TIC, Turismo, Competitividad, Capital Humano, Productividad y Desarrollo

Descripcion:

El turismo es un sector econdmico que ha tomado gran fuerza en Santander, se proyecta como
un sector de alto potencial, debido a la variada oferta turistica en sus distintos sectores como son
el turismo de salud y el turismo sostenible, siendo estos los de mayor potencial en la region. Las
empresas de Turismo son en su mayoria Pymes, alin no hay presencia de grandes empresas, es
objetivo de organizaciones como la Camara de Comercio de Bucaramanga apoyar procesos de
capacitacion y junto con el uso adecuado de las Tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) impulsar la competitividad en el sector, con este objetivo en Santander se han
implementado proyectos como los clusters de turismo y el programa de rutas competitivas que
permiten impulsar el turismo en Santander.

En este seminario se utiliza la investigacion documental a partir de fuentes primarias y
secundarias, para obtener informacion sobre varios autores que abordan las variables de
competitividad, turismo, TIC y capital humano, con el fin de realizar el analisis de los procesos
de gestion del capital humano y el uso adecuado de las TIC en las organizaciones, asi como su
contribucion en el aumento de la competitividad empresarial. Se aborda la informacién a través
de cinco sesiones, en cada una de estas se estudid una variable como eje central y finalmente se
halla la correlacién entre ellas, teniendo como fin el plantear un conjunto de estrategias
direccionadas a las empresas de turismo de Santander que permitan elevar su nivel de
competitividad e impulsar el crecimiento del sector a través de la inclusion de las TIC en los
procesos de gestion del capital humano.

*Trabajo de grado
** Instituto de Proyeccidén Regional y Educacién a Distancia. Gestion Empresarial. Directora
Lady Marcela Castro, Doctora en educacién
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ABSTRACT

Title:  Analysis of the Use of ICT in the Directorate of Human Capital Management
as Influential Factor of Competitiveness of Tourism Service Companies
in Santander. *

Authors: Angela Julieth Ayala Zambrano, Sindy Carina Diaz Ramirez, Leydi Liliana
GOmez Sierra, Leidy Johana Pabon Orejarena. **

Keywords: ICT, Tourism, Competitiveness, Human Capital, Productivity and

Development

Description:

Tourism is an economic sector that has taken great strength in Santander, it is projected as a
sector of high potential, due to the varied tourism offer in its different sectors such as health
tourism and sustainable tourism, these being the most potential in the region. Tourism companies
are mostly SMEs, there is still no presence of large companies, it is the objective of organizations
such as the Bucaramanga Chamber of Commerce to support training processes and together with
the appropriate use of Information and Communication Technologies (ICT) ) Boosting
competitiveness in the sector, with this objective in Santander projects such as tourism clusters
and the program of competitive routes that allow tourism in Santander have been implemented.

In this seminar documentary research is used from primary and secondary sources, to obtain
information on several authors that address the variables of competitiveness, tourism, ICT and
human capital, in order to perform the analysis of capital management processes human and the
appropriate use of ICTs in organizations, as well as their contribution in increasing business
competitiveness. The information is approached through five sessions, in each of these a variable
was studied as the central axis and finally the correlation between them is found, with the aim of
proposing a set of strategies addressed to the tourism companies of Santander that allow raise its
level of competitiveness and boost the growth of the sector through the inclusion of ICT in
human capital management processes.

*Degree work
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Directora
Lady Marcela Castro, Doctora en educacion
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Introduccion

El presente seminario de investigacion tiene como objetivo analizar la relacion que existe entre el
desarrollo de los procesos directivos de Gestion del Capital Humano como elemento esencial y
diferenciador capaz de aportar ventajas competitivas, se destaca la importancia del valor de los
intangibles, y la inclusion de las TIC como factor influyente de la productividad, para impulsar el
aumento de la competitividad empresarial del sector turistico de Santander.

El mercado evoluciona de forma permanente y la globalizacion exige que las empresas se
gestionen de una forma mas eficiente. La Cdmara de Comercio de Bucaramanga en conjunto con
los empresarios del sector turismo establecieron tres areas de mejora: el desarrollo de una oferta
turistica de calidad y experiencial, la apropiacion de TIC (Tecnologias de la informacion y la
comunicacion) para la gestion empresarial y una Gltima que se refiere a la promocion coherente y
articulada del destino, todo esto con el fin de impulsar a Santander como un gran lider del sector
turistico e innovacion en el pais.

El turismo es uno de los determinantes méas importantes para impulsar la economia, crece a un
ritmo casi incontrolable, tanto asi que es llamado El oro del siglo XXI. Segin Camara de
Comercio Colombo Americana (AMCHAM, 2018) “El turismo no podra sostenerse con sistemas
anticuados” (parr. 23). Es decir, quien no modernice sus sistemas a través de herramientas
tecnoldgicas, no cosechara conexién alguna con los viajeros y perdera la oportunidad de
convertirlos en embajadores de determinado destino.

De acuerdo con lo expuesto, los servicios turisticos se modernizan porque el capital humano

aprovecha las TIC para modernizar y mejorar la prestacion de los servicios turisticos. Estas
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nuevas tecnologias han cambiado el concepto de vida de personas en cuanto a la consulta y
rapidez de informacion de diferentes servicios turisticos.

Es importante destacar que el término de TIC esta muy relacionado con el capital humano. Ya
que son las personas las que al fin y al cabo van a utilizar los avances tecnoldgicos en beneficio
de su empresa u organizacion. Por tanto, su capacidad de aprendizaje y adaptacion a las nuevas
tecnologias y procesos de trabajo serd crucial para el éxito y competitividad de su actividad
empresarial del sector.

De esta forma, este documento describe la investigacion profunda, que se llevd a cabo, para
realizar un anélisis detallado de cuatro variantes fundamentales y su relacion entre si (Turismo,
TIC, Capital Humano & Comepetitividad), en Santander; discutiendo y evaluando cada tematica,
en donde se logré el cumplimiento a cada objetivo propuesto del seminario de andlisis del uso de
las TIC en la direccion de la gestion del capital humano como factor influyente de la
competitividad de las empresas de servicios de turismo en Santander.

En el primer capitulo del documento se presenta la definicion del Seminario de Investigacion,
ademas los objetivos, las ventajas, caracteristicas, organizacion y metodologia que se deben tener
en cuenta para la realizacion de esta actividad de investigacién académica.

En el segundo capitulo se encuentra la descripcién del problema, los objetivos y la
justificacién, asi mismo en el tercer capitulo esta la planeacion del seminario de investigacion,
donde se han establecido los pardmetros dentro de los cuales se desarrolld el seminario como fue
el estudio bibliogréafico y la planificacion de cada sesion.

El cuarto capitulo presenta la ejecucion del seminario, alli se encuentra el cumplimiento del
cronograma de cada una de las sesiones establecidas en la planeacion en concordancia con la

matriz de las relatorias.
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En el quinto capitulo se describe la informacion recopilada, las presentaciones utilizadas para
el desarrollo del seminario y anexos.

Al final del documento se encuentra, un conjunto de estrategias que pueden ser de utilidad
para las empresas del sector turistico de Santander; que ademas, pueden orientar nuevas
oportunidades de instrumentalizar y encaminar sus esfuerzos para fortalecer y aumentar la
competitividad empresarial al optimizar la gestion del capital humano a través de la
implementacion de las TIC, acompafiado de las conclusiones del documento, como resultado

final del seminario de investigacion.
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1. Generalidades del Seminario de Investigacion

1.1  ¢Qué es el seminario de Investigacion?

El seminario de investigacion es una estrategia de aprendizaje activo, donde los participantes, no
reciben la informacion ya elaborada como convencionalmente se hace, sino deben buscar por sus
propios medios la informacion en un clima de reciproca colaboracion. Esta estrategia cumple una
funcion especifica en el proceso de formacion de estudiantes, ya que el alumno sigue siendo
discipulo, pero empieza a ser el mismo maestro “Experto en el tema”. Es una forma de docencia
y de investigacion al mismo tiempo.

El Seminario investigativo es una actividad o institucién académica que tuvo su origen en la
Universidad de Gattingen a fines del siglo XVIII. Lo inventaron los universitarios alemanes para
sustituir la palabra céatedra y para demostrar que es posible unir la investigacion y la docencia a
fin de que mutuamente se complementen.

El Seminario de Investigacion se programa por temas los cuales son seleccionados con la
orientacion del director del seminario, quien con su experiencia y conocimiento del tema central,
guia la seleccion con la debida pertinencia, actualidad y ubicacion en el contexto. Los temas son
desarrollados en sesiones planificadas, en las cuales, los miembros del grupo deben asumir
diferentes roles, de acuerdo con la descripcion anterior, manteniendo una relacion de interés y
compromiso con el conocimiento, sin jerarquias, en un clima de colaboracion y participacion

activa.



SEMINARIO DE INVESTIGACION 20

1.2 Objetivo del Seminario de Investigacion

Formar a los participantes para la investigacion cientifica mediante el desarrollo de habilidades
especificas aplicadas al asumir los diferentes roles dentro del seminario. Dichas habilidades estan
orientadas a desarrollar la capacidad de lector critico de resultados de investigacion en cualquiera
de las areas del conocimiento, a fortalecer la capacidad de observar e identificar los problemas
presentes en topicos bajo analisis, a buscar respuestas a preguntas claves y sustentarlas teorica y
metodoldgicamente en forma verbal y por escrito, y a identificar las relaciones del problema
objeto de estudio con el contexto econémico, politico o social, a fin de enriquecer con una
mirada de integralidad, el conocimiento para el grupo de estudiantes. Para ello se programan y
ejecutan ejercicios estructurados que permiten a los estudiantes, desarrollar competencias
iniciales de investigador, avanzar en el conocimiento y aportar buenas revisiones y analisis sobre
topicos que pueden facilitar el desarrollo de la investigacion.

El fin del Seminario es esencialmente practico; permitir a los integrantes del seminario de
investigacion el desarrollo de las competencias del estudiante, lo que significa que a través de
éste pondra en préctica su capacidad de indagacién en el tema seleccionado y se desplegaran sus
habilidades al desempefiarse en cada uno de los roles de esta modalidad, relator, correlator,
participante y protocolante.

Preparar al estudiante, no s6lo para recibir los frutos de la ciencia, sino fundamentalmente
para hacerla. No es, por tanto, el objetivo principal del Seminario el profundizar y extender el
conocimiento en una rama del saber, sino introducir en los métodos del trabajo y la investigacion
cientifica y familiarizarse con ellos, no exponiendo su teoria, sino por la practica de los ejercicios

que inciten a la colaboracion y al trabajo en equipo.


http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/tequip/tequip.shtml
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1.3 Ventajas del seminario de investigacion

Como herramienta para el desarrollo integral de estudiante, el seminario de investigacion, genera

las siguientes ventajas:

Proporciona una experiencia de aprendizaje en grupo junto con el director, con el cual
siempre se contara como guia y orientador durante el seminario, este apoyara en las
consultas de las diversas fuentes de informacion y autores a través de la comunicacién y la
practica, la cual posibilita un mayor aprendizaje de cada estudiante en particular una
retroalimentacion durante el ejercicio.

Enriquece al estudiante el desarrollo de las competencias interpretativas, argumentativas,
propositivas, sus habilidades de investigacion y redaccion, a través de la investigacion,
indagacion y lectura de diferentes géneros textuales, recurren a fuentes bibliograficas, bases
de datos, textos de referencia obligada; ensayos, articulos, tesis de grado, informes de
investigacién, ademas de adquirir nuevos conocimientos en desarrollo de busqueda de la
informacion y un tema especifico del seminario. La repeticion del pensamiento de los
grandes autores permite a los participantes a aprender el método que emplearon ellos en la
busqueda de la solucidn a los problemas.

El Seminario tiene la gran ventaja de ser un instrumento aplicable a todas las areas del
conocimiento humano, permite a los estudiantes aprender el método, (relator, correlator,
participante y protocolante) desarrollando habilidades comunicativas y de relaciones
interpersonales, complementarias para la formacion tanto personal como profesional.
Fomenta el trabajo en equipo, generando una mejor planeacion y organizacion del tiempo

para el logro de los objetivos personales y comunes.


http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos14/genesispensamto/genesispensamto.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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e EIl seminario permite el conocimiento y el uso de distintas herramientas didacticas y
tecnoldgicas que permiten la ejecucion de las diferentes sesiones, asi como lograr controlar

el tiempo de manera adecuada en cada sesion.

1.4 Caracteristicas.

El seminario de investigacion posee las siguientes caracteristicas:

e Participacién activa de cada uno de los integrantes del seminario, puesto que no solo el
director (Tutor) interviene, sino también todos los del grupo realizan su aporte desde el rol
que estén desempefiando. En este proceso los participantes siendo discipulos empiezan a
recorrer el camino hacia maestros.

e Esta conformado por un grupo reducido, de aprendizaje activo y cooperativo lo que induce a
investigar, reflexionar, descubrir y concluir sobre temas especificos.

e Seemplea el didlogo de manera permanente para compartir los conocimientos adquiridos.

e Un ambiente amable y cooperativo, fomentando la mayor participacion de los integrantes
del grupo.

e Las sesiones desarrolladas, utilizando medios didacticos de apoyo al aprendizaje.

e La estructura del seminario junto con todas las actividades y parametros para desarrollarlas,
se planifican en la primera sesion. Permite el desarrollo de habilidades de planeacion y
ejecucion a los integrantes del seminario.

e El seminario de investigacion exige a los participantes una alta responsabilidad para lograr
la preparacion adecuada de los temas; por lo tanto, deben tener bases sélidas para llevarlo a

cabo, con resultados como el manejo de tiempo, personas, temas y discusion.
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1.5 Organizacion del seminario de Investigacion.

El desarrollo del seminario de investigacion inicia con la definicion de las funciones del relator,
correlator, protocolante y participante. En cada una de las sesiones, los roles se rotan entre las
estudiantes, permitiendo asi, generar diferentes habilidades a las mismas.

Cada una de las sesiones se realizd por via virtual, donde todas las participantes se
conectaban en linea en una hora determinada, estas sesiones fueron programadas en conjunto, de
acuerdo al cronograma propuesto y a su vez grabadas, asi mismo bajo la direccion, orientacion y
guia de la tutora a cargo, con una duracion cada sesion de dos horas.

A continuacidn, se dan a conocer los participantes que desarrollaron la investigacion con sus

respectivos roles.

Tabla 1.
Integrantes del seminario de investigacion.

Integrantes del seminario de investigacion

Directora Lady Marcela Castro Rodriguez
Angela Julieth Ayala Zambrano
Leydi Liliana Gomez Sierra
Sindy Carina Diaz Ramirez

.Integrantes Leidy Johana Pabdn Orejarena

1.5.1 Tema de Seminario de Investigacion.  El seminario de investigacion habla del tema
de, analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital humano como factor
influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en Santander.

El criterio para la eleccion del tema se basé en la decision en conjunto de las participantes y
bajo orientacion de la directora, con el cual se pretende dar respuesta a (Como se conectan la
gestion del Capital Humano con el uso de las TIC en las organizaciones del sector turismo en

Santander para aumentar su competitividad? y finalmente formular, crear y plantear un conjunto
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de estrategias que puedan ser de utilidad para las empresas del sector turistico de Santander; que
ademads, pueden orientar nuevas oportunidades de instrumentalizar y encaminar sus esfuerzos
para fortalecer y aumentar la competitividad empresarial al optimizar la gestion del capital

humano a través de la implementacion de las TIC.

1.5.2 Direccién del seminario de investigacion. El presente seminario de investigacion
fue dirigido por la docente Lady Marcela Castro Rodriguez, con base en su experiencia de
docencia universitaria, orient6 a las autoras en la busqueda de los temas y subtemas. Tuvo como
funcidn principal liderar la investigacion, ademas de brindar la asesoria necesaria en cada sesion

para encaminar el cumplimiento de las actividades programadas.

1.5.3 Desempefio de roles. Los roles ostentados por cada una de las integrantes fueron

rotativos en cada sesidon como se describen a continuacion:

e Director/a:

Es quien se encarga de dirigir las sesiones de seminario, coordina la intervencion de los roles
(Relator, Correlator, Participante y Protocolante), en las fechas y tiempos establecidos.
Adicionalmente esta en constante comunicacion con el grupo del seminario, siendo el mediador
de ellos, permitiéndose respetar todos los puntos de vista de cada uno de los integrantes.

e Relator/a:

La relatoria o relacion es el procesamiento a través del cual el estudiante expone el tema
correspondiente en la sesion del seminario. El relator tiene como mision principal enriquecer,

como resultado de su investigacion y estudio, el saber de los demas, mediante el uso de una
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argumentacioén rigurosa para generacion de aportes y novedades que permitan el avance en el
conocimiento sobre el objeto de estudio.

El relator durante su exposicion debe estimular e inducir el grupo a la discusion, mantener su
atencion y despertar interés de participacion, a través de la argumentacion rigurosa,
explicaciones claras y el planteamiento de su punto de vista. El relator tiene toda la libertad para
organizar su material de trabajo, puede utilizar, en términos didacticos, comparaciones,
relaciones, ejemplos y pruebas logicas o experimentales; ademéas debe abordar su exposicion
desde diferentes posiciones, es decir lo puede hacer desde un enfoque informativo, en el cual el
relator es imparcial y objetivo, y cita con exactitud las fuentes y/o desde un enfoque
argumentativo en el que expresa su opinidn y comparte con el grupo sus propias conclusiones,
con el fin de llegar a nuevos resultados. EI rumbo de la relatoria depende de lo que el grupo
espera de la sesion y de la naturaleza de los temas.

e Correlator/a

El estudiante con esta funcién debe estar muy atento a la exposicion del relator, pues no debe
repetir lo expuesto, sino evaluar el contenido, la claridad y el manejo de la exposicion, con de fin
de plantear su reflexion personal, y su posicion frente a la relatoria, de una manera critica,
destacando los aportes mas relevantes de la relatoria motivando a los participantes al debate.

° Participantes

Los participantes del seminario a través de la discusion logran autoevaluar su nivel de
preparacion en cuanto al tema, desarrollar habilidades para dialogar, confrontar ideas, trabajar en
grupo y respetar la opinion de los demas; ademas permite aprender a participar cuando es

pertinente y necesario, registrar, anotar, organizar las ideas y argumentos cuando se desea
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intervenir; respetando y demostrando interés por apreciar, rechazar, aceptar, evaluar los
argumentos y comentarios del otro.

Cada uno de los participantes por medio de la discusion grupal respetuosa, logra obtener un
aprendizaje autodidacta en los temas, dado que se prepara para cada sesion de forma consciente,
para lograr desarrollar un didlogo enriquecedor y nutrido, que abra espacios de debates y
confrontaciones, y que permita trabajar en equipo, con la prevalencia del respeto mutuo.

e Protocolante

El protocolo es la evidencia escrita de cada sesion del seminario y un insumo para la elaboracion
del informe final. Se debe leer antes de comenzar cada sesion, ya que es un acta de registro de lo
ocurrido en la anterior y de los compromisos planteados. Su autor es el protocolante, el cual
plasma en un documento las actividades tal y se desarrollan utilizando una redaccién clara y
concisa.

El protocolo, como documento testimonial, debe recoger el tema, dia, duracion, asistentes,
funciones y tareas cumplidas (sintesis de la relatoria y correlatoria), desarrollo de la discusion,
aportes de los participantes, interrogantes nuevos sobre el tema, validaciones y acuerdos entre los
miembros del seminario.

El protocolante ademas de documentar la relacion exacta de lo ejecutado durante la sesion,
también juzga y evalla su desarrollo integral y se registran sus aportes en el protocolo, el cual
debe ser revisado por el director del seminario y el relator antes de iniciar la sesion, teniendo en
cuenta que cada integrante del grupo debe tener una copia de él.

El hecho de que los participantes cambien de roles en cada sesion, permite que haya una
formacion integral y un aporte al desarrollo de capacidades dependiendo del papel que se esté

desempefiando.
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1.6 Metodologia.

Este seminario se enmarca dentro de un tipo de investigacion documental, en su etapa inicial se
consulto toda la tipologia de revisiones existentes a través de libros, revistas cientificas, articulos,
documentos oficiales del estado, entre otros, por medio de diversas bases de datos, los cuales se
seleccionaron segun lo correspondiente con el tema de investigacion.

Los documentos fueron revisados y analizados de manera critica y comparativa con el fin de
lograr el enfoque hacia el andlisis de la implementacion de las TIC en la direccidn de la gestion
del capital humano como factor influyente en la competitividad de las empresas del sector
turistico de Santander.

Las variables principales que se consideraron para el anlisis del tema de investigacion son:
competitividad, turismo, capital humano y TIC. Posteriormente se clasificaron unos subtemas
acorde a cada variable, con la informacion recolectada se realiz6 cada sesién segun la
planificacion de sesiones tabla 2.

Finalmente, se identifico a través del desarrollo de cada una de las sesiones del seminario los
factores incluyentes para lograr mejorar la competitividad de las empresas de servicio de turismo
en Santander, asi como las falencias que tiene el sector y se plantea una serie de estrategias y
recomendaciones con el objetivo que las empresas del sector desarrollen ventajas competitivas
por medio de la implementacion de las TIC en la direccion del capital humano dentro de las

organizaciones.
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2. Problema de investigacion

2.1 Descripcion del problema

De acuerdo a los docentes e investigadores de la Universidad EAN, Rafael Ignacio Pérez-Uribe,
director del grupo de investigacion G3Pymes, y Maria del Pilar Ramirez, los principales
resultados en su investigacion de 10 afios que involucro el seguimiento a mas de 260 pequefias y
medianas empresas en 11 ciudades del pais, en el articulo publicado por la revista dinero ¢Por
queé fracasan las PYMES?, afirman que estas aportan cerca del 38% del PIB total en Colombia,
pero solamente el 50% de las MIPYMES colombianas sobreviven el primer afio y solo el 20% al
tercero. Algunas de estas empresas, no se enfocan en la parte de innovacion y conocimiento,
restando importancia a estos aspectos en los manejos internos que pueden llegar a ser cruciales
para su permanencia en el mercado (Revista dinero, 2 de septiembre de 2015, parr.3)

Segun estudio de la Union Internacional de Comunicaciones en América Latina (UIT, 2016)
“Midiendo la Sociedad de la Informacién”, Colombia se mantiene en una posicion media en el
indice de desarrollo TIC y aln existe un retraso en cuanto a presencia de las empresas en la web
y su relacion con el entorno digital. Segin la Gran Encuesta Pyme, GEP, de la Asociacion
Nacional de Instituciones Financieras (ANIF) mas de 30 % de las pymes de los diferentes
sectores del pais siguen sin utilizar las herramientas tecnoldgicas para hacer procesos de
comercializacion o mercadeo de los productos que ofrecen, a pesar de que estas, cada dia, se
convierten en una necesidad tanto para vender como para exponerse ante el mundo. (Vanguardia

Liberal, 5 de marzo de 2017, parr. 1)
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Este es un factor que incide en general en los sectores de la economia, las TIC brindan cada
vez més posibilidades de innovacion y crecimiento econémico para las empresas, pero es
importante explotar el potencial que estas ofrecen de manera acertada.

Cipolla, F., Nicol E y Cipolla, M.(como se cita en Oliveros y Martinez, 2017) afirman:

El turismo es considerado una fuente importante de generacion de ingresos para las naciones,
siendo el sector mas dinamico dentro de la industria de servicios. El incremento de lugares como
destinos turisticos ha fortificado el interés por el sector y la inversion destinada para su impulso.
Este es considerado hoy un importante factor para el desarrollo socioeconémico de los paises, y
apalanca la creacion de empleos y el estimulo a la construccion de nueva infraestructura en
busqueda de la competitividad en un mercado global. (p. 19)

Santander es foco de emprendimiento en variados sectores de la economia, uno de estos
sectores con mayor potencial econémico en los Gltimos afios es el turismo.

La Céamara de Comercio de Bucaramanga en conjunto con los empresarios del sector turismo
establecieron tres areas de mejora: el desarrollo de una oferta turistica de calidad y experiencial,
la apropiacion de TIC para la gestion empresarial y una Gltima que se refiere a la promocion
coherente y articulada del destino. (El tiempo, 28 de octubre del 2013, parr. 6). Todo esto con el
fin de impulsar a Santander como un gran lider del sector turistico e innovacion en el pais.

Los actuales y futuros emprendedores deben abrir sus ideales a la formacion de empresas
competitivas, que se mantengan en el mercado resistiendo a los cambios constantes vividos en la
actualidad, una opcién para impulsar el crecimiento y la perdurabilidad de dichas empresas se
puede enfocar desde la gestion de areas a las cuales aun no se le ha dado la importancia
adecuada, una de ellas es la implementacion de las TIC en la gestion del capital humano, objeto

de estudio de la presente propuesta.
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Ya no corresponde interpretar los recursos humanos como un mal necesario 0 un centro de
gastos, sino aceptar que agregan valor a la organizacion para mejorar los resultados y permiten,
junto con el resto de las areas, lograr los objetivos de negocios(Alles, 2008, p.9).

Es decir, a pesar de que muchos cargos han sido reemplazados por maquinas, no todos los
procesos son desempefiados en un 100% por estas, se requiere de capital humano que asista
dichos procesos.

Alderete y Gutiérrez (2012) afirman “Las empresas que invierten en TIC obtienen beneficio
en productividad vis a vis a las que no invierten, el estudio ha mostrado también que una fuerza
laboral mas capacitada ayuda a mejoras en productividad”. Por lo anterior, es necesario que las
empresas implementen estrategias para capacitar y entrenar al personal, de esta manera optimizar
procesos organizacionales aprovechando asi las ventajas que suministran el uso adecuado de las
TIC. Se requiere del apoyo del capital humano capacitado en el uso de la TIC para fortalecer los
procesos de productividad de la empresa generando ventaja competitiva.

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT, 2015) “Durante el 2015
Santander alcanzo6 cerca de 100.000 millones de pesos por concepto de regalias, mientras que
gracias al turismo recibid 120.000 millones de pesos ese mismo afio”. Ratificando el potencial
econdmico que representa el turismo para el departamento y la gran importancia de la
implementacién de nuevas tecnologias y formacion de un capital humano especializado, como
herramientas que jalonen la productividad y el crecimiento de la region.

Invest in Santander (2017) menciona que empresas de Estados Unidos, Espafia e Inglaterra,
visualizan a la capital santandereana con un alto crecimiento econémico Yy, por ende, con un
ecosistema propicio para el desarrollo de las TIC. Esto se refleja en la intension de inversion por

parte de empresas del exterior, que es de aproximadamente un 71%.
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Razoén por la cual se debe fortalecer la estructura del sector turismo en Santander, con el fin
de aumentar la productividad y el crecimiento de las empresas del sector, abordando areas como
el capital humano y el uso adecuado de las TIC, para poder dar resultados positivos a esas
posibles inversiones. Actualmente las TIC, son consideradas de vital importancia para
cumplimiento de objetivos empresariales, lo cual hace necesario el manejo eficiente y adecuado.

Por lo expuesto, es importante determinar las siguientes preguntas de investigacion:

e Pregunta principal:
¢Cual es la relacion gue existe entre la direccion de la gestion del capital humano, las TIC y la

competitividad empresarial en el sector turistico en Santander?

e Preguntas especificas:

o ¢Cudles son los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una
organizacion, que son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC?

o ¢Cudles son los factores que inciden en el crecimiento y fortalecimiento empresarial del
sector turistico?

o ¢Cudl es el contexto organizacional del sector turistico de Santander?

o ¢Qué procesos mediados con TIC, +utilizan actualmente las empresas del sector turistico de

Santander?

2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo general.  Analizar la relacion que existe entre el desarrollo de los procesos

directivos de Gestion del Capital Humano y la inclusion de las TIC como factor influyente de la
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productividad, para impulsar el aumento de la competitividad empresarial del sector turistico de

Santander.

2.2.2 Objetivos especificos.

e Determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una
organizacion, que actualmente son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC.

e Analizar los procesos mediados con el uso de las TIC que actualmente utilizan las empresas
del sector turistico para impulsar el crecimiento y fortalecimiento empresarial.

e Identificar el contexto organizacional del sector turistico de Santander, a partir de la gestion
del capital humano y la inclusion de las TIC en sus procesos.

e Plantear un conjunto de estrategias que le permita a las empresas del sector turistico de
Santander, aumentar la competitividad empresarial al optimizar la gestién del capital

humano a través de la implementacion de las TIC.

2.3 Justificacion
El acelerado desarrollo del mundo y la globalizacion, gestan grandes cambios en los mercados,
por lo cual es una obligacién empresarial de innovar en la forma como se ofrecen sus productos
0 servicios, estructura organizacional, innovacion, el concepto o valor que se le da a su personal,
entre otros.

MINCIT (2007) afirma que:

En el contexto global del sector turismo se ha manifestado como la industria de méas rapido

crecimiento en el mundo y con amplias implicaciones en los ambitos ambiental y sociocultural
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de los pueblos del mundo, esta importancia de la actividad se evidencia en su contribucion
econOmica, representando uno de los sectores que mas empleo genera anualmente.

A nivel de Santander, la region se ha convertido en uno de los motores de crecimiento de
Colombia, segun Invest in Santander (s.f) durante la ultima década, Santander ha tenido una tasa
promedio anual de crecimiento de 5.1 %, una de las mas representativas en el contexto nacional,
reflejandose en la estabilidad econdmica de sus mercados y los avances conseguidos en sus
indicadores econdémicos.

Actualmente, las TIC se han convertido en un factor clave para el éxito de las empresas mas
competitivas en el mercado.

Gutiérrez (como se cita en Alderete y Gutiérrez, 2012) encontro:

Una relacion positiva y significativa entre la inversion monetaria en capital TIC y la
productividad laboral en una muestra de 5.000 empresas manufactureras colombianas.
Resultados adicionales de interés fueron las relaciones positivas, pero no significativas, de los
cambios organizacionales; y positiva y significativa del esfuerzo exportador y del capital humano
todos respecto de la productividad laboral. En particular, se examina la relacion entre las TIC (en
términos de inversién y uso) y la productividad. El estudio encuentra que en conjunto, la
inversion en TIC y el uso de las TIC incrementan la productividad laboral en un 18% en
promedio, aproximadamente.

También, de acuerdo MINCIT(2018) el flujo de turistas en Colombia en el mes de Julio del
presente afio incremento en un veinte por ciento (20%) respecto al mismo mes del afio anterior.
Debido al aumento significativo de estas cifras, se evidencia el potencial que representa el sector

Turismo para el pais como en la region, es de vital importancia centrar un estudio en el
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fortalecimiento del servicio por medio del enlace entre las TIC y capital humano dentro de las
organizaciones.

El sector empresarial exige avances en soluciones que permitan mejorar la productividad a
nivel interno y externo de la compafiia, con el fin de alcanzar un impacto positivo en el
desarrollo de los objetivos de la organizacion. Por lo descrito anteriormente existe la necesidad
de atraer, gestionar, motivar y retener el capital humano, y con el apoyo de las TIC proporcionar
una formacién continua, que genere el desarrollo de habilidades que ayuden a alcanzar el éxito
personal de los colaboradores como factor clave para el aumento de la competitividad
empresarial.

Se busca realizar una investigacion util, tanto para el programa académico de Gestion
Empresarial, como para las empresas que son objeto de estudio, con el fin de aportar
conocimientos y recursos que permitan desarrollar, potenciar y agregar valor al capital humano
mediante el uso de las TIC que conforman las diferentes empresas en el sector, y dar apoyo a el
objetivo general de la politica de Turismo cultural, el cual busca posicionar a Colombia como un
destino de turismo cultural nacional e internacional que, a través del aprovechamiento de la
diversidad y riqueza cultural, genere dinamica de desarrollo local y cadenas productivas
sostenibles que promuevan la competitividad del patrimonio y la identidad de las regiones, en

especial haciendo énfasis en la region santandereana como motor de crecimiento econémico.
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3. Planeacion

3.1 Estudio bibliogréfico

Para dar inicio a cualquier tipo de estudio e investigacion, es necesaria la revision de material
bibliografico existente respecto al tema a estudiar, este debe ser sustentado con fuentes de
diferentes autores de libros, revistas, articulos etc... Seguido de realizar dicho estudio
bibliografico como soporte necesario para el desarrollo de tema y subtemas, se describen a
continuacion los documentos que se emplearon para la ejecucion del seminario de investigacion:
Anadlisis del uso de las TIC en la direccion de la Gestion del Capital Humano como factor
influyente de la Competitividad de las empresas de servicios de Turismo en Santander. Estos

fueron:

- Primera sesion de seminario Competitividad

o Agreda y Mufoz (2006). ¢Cdémo influye el clima organizacional en la competitividad de las
organizaciones? En su articulo hace énfasis en cémo el clima organizacional es de gran
importancia para las organizaciones, asi como su aumento o disminucion en el trabajo del
personal, esto para determinarlo como factor de Competitividad de las empresas.

o Bernal, Fracica, y Frost. (2012). Analisis de la relacion entre la innovacion y la gestion del
conocimiento con la competitividad empresarial en una muestra de empresas en la ciudad de
Bogota, en el analisis y resultado de esta investigacion se hace enfasis para el caso de la
muestra de empresas en Colombia, que no existe relacion directa entre la innovacion de las

empresas con su tasa de crecimiento, ni con la participacion en el mercado o la rentabilidad,
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siendo estas ultimas variables las dimensiones basicas en las que se manifiesta directamente la
capacidad competitiva empresarial.

o Cabrera, Lopez, y Ramirez (2011). La competitividad empresarial: un marco conceptual para
su estudio. En esta investigacion se revisan los conceptos utilizados en las disciplinas
econdmica y administrativa y diversos acercamientos sobre de competitividad sobre las
pequefias y medianas empresas con el objeto de encontrar las variables fundamentales que,
ademaés de consolidar una metodologia, son Utiles para la gestion de la competitividad de las
pequefias y medianas empresas.

o Gaviria y Urieles (2018). Nivel de competitividad internacional de Colombia, identificando
sus posibles limitaciones. En esta tesis se mencionan los aspectos mas relevantes del ranking
que mide la competitividad en el espacio internacional, con el fin de analizar cuéles son las
limitantes de Colombia para elevar su nivel de competitividad internacional.

o Moraleda, A. (2004). La innovacidn, clave para la competitividad empresarial. En este
articulo la autora hace referencia a la integracion de la tecnologia como una herramienta
integrada en los procesos de la empresa, afirma que las empresas deben ser innovadoras y
dentro de esos procesos tener la tecnologia como un papel estratégico en el disefio de los
modelos de negocio, para convertirse en entidades competitivas, agiles y eficaces.

o Morales, F. (1999). Globalizacion: Conceptos, Caracteristicas Y Contradicciones, En este
fragmento se habla entorno a la globalizacion desde la perspectiva de varios autores,
analizando como se ve la globalizacion, que se entiende, de qué trata, asi como también se
mencionan las caracteristicas y contraindicaciones.

o Morelos, y Fontalvo (2014). Anélisis de los factores determinantes de la cultura

organizacional en el ambiente empresarial. En este articulo se muestra el andlisis de los
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factores determinantes de la cultura organizacional en el ambiente empresarial y como inciden
estos condicionantes del entorno en los cambios internos y el comportamiento de
colaboradores y directivos y asi identificar la importancia de los determinantes para la
generacion de valor en las empresas.

o Sénchez, J. (2016). La competitividad y su relacién con la gestion del conocimiento y el
mercado global. En este libro se abordan cuatro temas para que son la gestion del
conocimiento y la competitividad en las pymes, composicion del sector informal y su
impacto en las variables de competitividad: préacticas de consumo y actitudes empresariales, la
globalizacién y tecnologia para la competitividad y por ultimo las estrategias y ventaja
competitiva.

o Serrano, L. (2013). Competitividad internacional: Un enfoque empresarial, Este articulo
buscar obtener el conocimiento sobre el rendimiento de una empresa desde las distintas
perspectivas y enfoques tedricos que estructuran este campo, de tal manera que sirva de
reflexion coherente para la toma de decisiones eficaces de cara a procesos de
internacionalizacion.

o Sufol, S. (2006). Aspectos tedricos de la competitividad. En este articulo se menciona el
concepto de competitividad, asi como el de Cluster, en donde se trata de fundamentar el
concepto desde su origen, tal y como apareciera en la primera teorizacién sobre el tema,
realizada por Michael Porter y, posteriormente, en las que han desarrollado autores de la
Comision Economica para América Latina (CEPAL) y del Centro Latinoamericano para la
Competitividad y el Desarrollo Sostenible (CLADS). También, en este articulo se vincula el

concepto de competitividad con las teorias del desarrollo econémico.
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- Segunda sesién de seminario Turismo

Acerenza, M. (2006) Conceptualizacion, origen y evolucion del turismo, editorial Trillas. El
autor en este libro hace referencia a el significado del turismo para la sociedad, precisa
conceptos sobre tipos de turismo, habla sobre el origen del turismo, evolucién del turismo en
Europa y en el continente americano, describe caracteristicas que tiene el patrimonio turistico
en Latinoamérica.

Alcocer, J. (2013). Competitividad en el sector turistico: una revision de la literatura. Revista
Lebret. En este trabajo el autor habla sobre una revision a la literatura con el fin de destacar
factores que pueden servir como referente al momento de plantear estrategias que permitan
generar ventaja competitiva en el sector.

Hernandez, Y. (2017) Caracterizacion del sector turismo empresarios de Bucaramanga y su
Area metropolitana. La autora realiza un analisis sobre el sector turismo enfocado en
empresas ubicadas en Bucaramanga y su area metropolitana, identificando factores internos y
externos que afecten positiva y negativamente el desarrollo de las actividades de la empresa.
Lalangui, J., Espinoza, C., &amp; Pérez, M. (2017). Turismo sostenible, un aporte a la
responsabilidad social empresarial: sus inicios, caracteristicas y desarrollo. En este articulo el
autor habla sobre la responsabilidad social empresarial en el &mbito de los servicios turisticos,
caracteristicas y aspectos generales del turismo sostenible.

De la Puente, M. (2015). Sector de turismo de salud: caso Colombia. En este articulo se
analiza el turismo de salud en Colombia, y el posicionamiento de los servicios medicos-
turisticos en Colombia.

Lillo, A., Ramdn, A., y Sevilla Jiménez, M. (2007). El capital humano como factor estratégico

para la competitividad del sector turistico. El autor realiza un analisis sobre la dinamica del
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turismo de salud para el caso colombiano. A partir del panorama global del turismo de salud
como sector emergente e innovador en la economia mundial se estudia la demanda, inversién
en el sector, las previsiones para el sector teniendo en cuenta la fuerte inversion directa en
infraestructura de salud.

e Sancho, A. (2001). Introduccion al turismo, Organizacion Mundial del Turismo (OMT). El
articulo busca analizar la importancia que tiene el turismo en la economia mundial, a través de
datos estadisticos que muestran el crecimiento del sector.

e Oliveros, D. y Martinez, G. (2017). Efecto de las TIC sobre la gestion de las empresas
hoteleras afiliadas a Cotelco de Bucaramanga-Santander, Colombia. Este articulo busca
evaluar el efecto de la incorporacion de las TIC sobre la gestién de los hoteles afiliados a
Cotelco en Bucaramanga.

e Riascos, S. C (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano.
Pretende mostrar los resultados de una investigacion relacionada con la evaluacién de las TIC
utilizadas como apoyo a la gestion del talento humano y su objetivo esencial es caracterizar
las principales herramientas TIC que se utilizan en los procesos operativos involucrados en la
gestion del talento humano.

e Zona franca fundacién cardiovascular de Colombia, (2016). Este proyecto busca mostrar el
gran desarrollo que tuvo no solo Santander sino Colombia con la creacion del Hospital
Internacional de Colombia (HIC), dando a conocer el impacto del proyecto y los beneficios
que ha traido a la region.

e Neomundo. (2018). Santander competitivo. Proyectos estratégicos. Muestra la importancia

que tuvo para Bucaramanga la creacion del centro de convenciones Neomundo, pues en este
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se desarrollan tecnologias y proyectos cientificos que permiten mejorar la competitividad del
sector.

Plan regional de competitividad (PRC) de Santander. (2018-2032). El plan regional de
competitividad tiene como fin posicionar al departamento de Santander como una de las
regiones mas competitivas, en este se plantean estrategias para cada sector, buscando llegar al
objetivo planteado.

Plan de desarrollo departamental, (2016-2019). Este plan de desarrollo planteado por la
Gobernacion de Santander plantea metas y objetivos que enfoquen el Crecimiento Verde de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico (OCDE) como marcos
estratégicos de nuestra apuesta y compromiso de cara al mundo.

Plan Sectorial de Turismo, (2018-2022). Este plan estd encaminado a mostrar datos sobre el
departamento, asi mismo busca fortalecer la institucionalidad y su capacidad de gestion,
generar un adecuado esquema de informacion, financiacién y responsabilidad entre los
actores del turismo.

Vargas, M. M. (2018). Revision de estrategias de turismo de salud e identificacion de aportes
para Santander. En este articulo el autor habla sobre el crecimiento que ha tenido Santander
en el sector salud y los efectos en cuanto al turismo internacional y el desarrollo

socioecondmico de algunas regiones.

Tercera sesion de seminario TIC

Avila, (2013). Hacia una reflexion historica de las TIC. revista Hallazgos. El autor en este

articulo da una mirada a las TIC desde la aparicion del fuego, y el analisis de los conceptos
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de tecnologia, tecnologia de la comunicacion y tecnologia de la informacion para converger
en las TIC como parte fundamental de los procesos sociales y organizacionales que han
transcurrido a través de la historia.

e Macau, (2004). en su articulo TIC: ¢(PARA QUE? (Funciones de las tecnologias de la
informacidn y la comunicacion en las organizaciones).Revista de universidad y sociedad del
conocimiento. El autor ofrece a través de este articulo una vision de la influencia que han
tenido las TIC en las organizaciones, presenta un analisi cronologico de las herramientas
tecnoldgicas implementadas en las empresas, su impacto y su mejora a traves de la historia,
esto con el fin de caracterizar las cuatro funciones mas relevantes de las Tic en las empresas.

e Mirabell Oriol, (1999) .escribié el articulo: Vision Estratégica de las Organizaciones
Virtuales en el Turismo. Aprovechamiento de las tecnologias de la comunicacion y la
informacion en la competitividad de las empresas turisticas, como ponencia en el | Congreso
Nacional de Turismo y Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TURITEC’99), el cual se centra el estudio de estrategias de competitividad para las
empresas de turismo, basado en los principios del autor Michael Porter. Propone la creacion
de organizaciones virtuales de Turismo con el fin de solidificar el sector, utilizando la
cooperacion entre las empresas con el fin de mejorar el servicio que se brinda a los clientes.

e Montiel, (2008). en su articulo Tecnologias de la informacién y la comunicacién para el
siglo XXI, muestra como la Tic han venido posicionandose como factor importante en las
organizaciones, articulando con los diferentes procesos de la organizacion con el fin de ser
competitivos, estando dentro de los parametros reales que exige el mercado.

e Gandara, J., Mathison, L., Primera, C., y Garcia, L, (2007). Las Tic son presentadas como

respuesta a la necesidad de estar a la vanguardia de las nuevas estructuras organizativas, a
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través de un estudio de caracter tedrico documental, se perfilan los avances tecnoldgicos que
han venido gestdndose, llegando a la conclusion de la importancia de las TIC en la
transformacion de los procesos directivos y como gestora de cambios organizacionales,
combinado con el talento humano y el cambio de las funciones de los empleados, donde se
fortalecen los procesos.

e LOpez Marcelo, Joyanes Luis y Pineda Jairo, (2010). Resaltan la importancia de la gestion
del conocimiento y las herramientas digitales para impulsar la competitividad, el estudio se
centra especificamente en el eje cafetero, y se desarrolla por medio de la administracion de
proyectos y la web social como medio de intercambiar conocimiento y estrategias e
implementar nuevas metodologias.

e Lobpez Albay Lopez Sergio, (2018). Presentan el articulo Impacto de las TIC en el Turismo:
Caso Colombiano, donde los autores a través de un estudio exploratorio y descriptivo para
analizar como las empresas turisticas Colombianas MYPime hacen aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacién y la comunicacion, concluyendo para el momento de la
investigacion las empresas del sector no incluyen las TIC adecuadamente en sus procesos,
pero proyectando las grandes oportunidades en este mercado con la introduccion de estas y
su adecuado uso.

e Ramirez Rigo, (2014). Realiza un andlisis del sector Turismo y de la influencia de las TIC
en el crecimiento del sector, a través del analisis de diferentes fuentes y de las estrategias
gubernamentales para impulsar la cooperacion entre las dos variables, el autor se guia para
su estudio en tres ejes, influencias de las TIC en el habito de compra, influencia de las TIC

en los operadores de tours y el analisis del sector turismo del pais desde las TIC.
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Cuarta sesion de seminario Capital Humano:

e Chiavenato, 2007-2009 con su libro Administracion de recursos humanos- El capital humano
de las organizaciones. Este autor se enfoca el capital humano de las organizaciones, relata las
etapas y eras por las que pasé la ARH, describe todo acerca de las organizaciones, las
personas y la interaccion entre estos dos importantes elementos, se le denomina “Recursos
humanos” porque se refiere a las personas que forman parte de las organizaciones y que
desempefian en ellas determinadas funciones para dinamizar los recursos organizacionales y
ser competitivas, habla de la tipologia de ambientes laborales, perspectiva de capital
intelectual, sistemas de administracion.

e Castillo 2012, Desarrollo del Capital Humano en las Organizaciones. Esta autora se enfoca
en los principios y elementos del capital humano, enfatiza en la importancia que juega la
motivacion en el logro de objetivos y metas organizacionales y personales, asi mismo habla
sobre lo trascendental del conocimiento organizacional y del valor que tiene el capital humano
en las empresas en relacién con la importancia en la toma de decisiones y planeacion de
objetivos estratégicos.

e Alles 2007, Desarrollo del Talento Humano Basado en Competencias. Este libro trata de las
competencias derivadas del talento humano, y de como aprovechar la oportunidad de
implementar estas competencias para favorecer el desarrollo de dicho talento para la empresa
y las personas. Se enfoca en el modelo de gestion por competencias y se basa en tres
subsistemas: Seleccion, Evaluacion del desempefio y Desarrollo de las mismas.

e Mejia, Jaramillo y Bravo 2006, con su articulo: Formacion del talento humano: factor

estratégico para el desarrollo de la productividad y la competitividad sostenibles en las
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organizaciones. Menciona las tendencias actuales en cuanto a la formacion del talento
humano y su influencia en la productividad y competitividad en las empresas Latinoamérica,
plantea como se relacionan los procesos de innovacion y formacién de manera efectiva con el
talento humano para incrementar la productividad y competitividad organizacional.

e Tejada 2003, Los modelos actuales de gestién en las organizaciones. Gestion del talento,
gestion del conocimiento y gestion por competencias. Este articulo describe las tres estrategias
o modelos de gestion en las organizaciones las cuales se mencionan en el titulo del mismo;
estos modelos estan relacionados entre si, buscando asegurar un mejor desarrollo
organizacional, refiere la importancia de existencia de estos modelos en las empresas para su
optimo desarrollo, productividad y competitividad; a su vez menciona la gestion estratégica y
prospectiva y la gestion por procesos las cuales se han convertido en fuentes para el desarrollo
organizacional.

e Riascos y Aguilera 2011, Herramientas TIC como apoyo a la gestion del talento humano. Los
autores de este articulo relatan los desenfrenados cambios que las empresas y personas deben
adoptar para estar actualizados, las incursién de las TIC en el &mbito organizacional, como ha
influenciado en el pensamiento administrativo y gerencial y como sea involucrado con la
gestion del talento humano. Este articulo pretende mostrar los resultados de una investigacion
relacionada con la evaluacion de las TIC utilizadas como apoyo a la gestion del talento
humano y su objetivo esencial es caracterizar las principales herramientas TIC que se utilizan
en los procesos operativos involucrados en la gestion del talento humano.

e Lillo, Ramon y Sevilla, Cuadernos de Turismo No 19, El Capital Humano como factor
estratégico para la competitividad del sector turistico. Este documento estudia la importancia

del factor humano en las empresas de turismo, como parte fundamental, el cual genera
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ventajas competitivas, resalta el valor de los intangibles; asi mismo estudian nuevos factores y

estrategias que garantizan la competitividad de las empresas del sector.

Tabla 2.

Temas y subtemas.

TEMA SUBTEMAS
¢  (lobalizacion v competitividad
¢  Competitividad internacional
¢  Gestion del conocimiento v competitividad empresarial
Competitividad o  Relacion tecnologia-competitividad
¢  (Clima organizacional como factor de competitividad empresarial
¢  Relacion entre productividad-competitividad
¢  Competitividad en el sector turistico internacional, nacional v en Santander.
o  Evolucion historica el sector turismo
¢  (Clases de turismo
Turismo ¢  Calidad en el turismo
¢  Transformacion del sector turistico a traves de las TIC
¢ Importancia del capital humano en los servicios turisticos de Santander
¢  Origen de las TIC.
¢  Las TIC en el ambito empresarial.
TIC ¢  Las TIC como factor de competitividad.
¢ Las TIC enla gestion del talento humano.
o  Influencias de las TIC en el desarrollo del sector Turismo.
¢  Hvolucion y antecedentes de la gestion humana.
®  Qué es el Capital Humano?
¢  Desarrollo del capital humano v conocimiento organizacional
¢  Importancia del recurso humano en las organizaciones.
Capital humano ¢  Formacion, productividad y competitividad del capital humano de la organizacion.
¢  Modelos de gestion en las organizaciones.
¢ Las TIC en el proceso de seleccion de personal.
¢ Factores determinantes en la gestion de recursos humanos en empresas de servicios
turisticos

Planteamiento de Estrategias

3.2 Planificacion de sesiones
Matriz de Relatorias
En esta tabla se identifica lo relacionado con la programacién de las relatorias, se incluyen

temas, los roles de cada estudiante y las fechas de su realizacion.
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Tabla 3.

Matriz de las relatorias.

Sesion |: Competitividad

Objetivo: Plantear un conjunto de estrategias que le permita a las empresas del sector turistico de Santander,
aumentar la competitividad empresarial al optimizar la gestion del capital humano a través de la implementacion de
las TIC.

Fecha: 10 de Abril de 2019 Tiempo: 2 horas
Director Lady Marcela Castro Rodriguez

Relator Sindy Carina Diaz Ramirez

Correlatora Leidy Johana Pabon Orejarena

Discursante Angela Julieth Ayala Zambrano

Protocolante Leydi Liliana Gémez Sierra

Sesion Il: Turismo

Objetivo: Identificar el contexto organizacional del sector turistico de Santander, a partir de la gestion del capital
humano y la inclusion de las TIC en sus procesos.

Fecha: 24 de Abril de 2019 Tiempo: 2 horas
Director Lady Marcela Castro Rodriguez

Relator Leidy Johana Pabon Orejarena

Correlatora Sindy Carina Diaz Ramirez

Protocolante Leydi Liliana Gomez Sierra

Discursante Angela Julieth Ayala Zambrano

Sesion I11: Tic

Obijetivo: Identificar la influencia de las TIC en el desarrollo de las organizaciones, su trabajo en conjunto con el
capital humano para conducir a la competitividad de las empresas

Fecha: 15 de Mayo de 2019 Tiempo: 2 horas
Director Lady Marcela Castro Rodriguez

Relator Leydi Liliana Gomez Sierra

Correlatora Angela Julieth Ayala Zambrano

Protocolante Leidy Johana Pabon Orejarena

Discursante Sindy Carina Diaz Ramirez

Sesion IV: Capital humano.
Objetivo: Determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una
organizacion, que actualmente son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC.

Fecha: 6 de junio de 2019 Tiempo: 2 horas
Director Lady Marcela Castro Rodriguez

Relator Angela Julieth Ayala Zambrano

Correlatora Leydi Liliana Gomez Sierra

Protocolante Sindy Carina Diaz Ramirez

Discursante Leidy Johana Pabon Orejarena

Sesion V: Planteamiento de Estrategias.
Objetivo: Identificar la influencia de las TIC en el desarrollo de las organizaciones, su trabajo en conjunto con el
capital humano para conducir a la competitividad de las empresas turisticas de Santander.

Fecha: 22 de junio de 2019 Tiempo: 2 horas
Director Lady Marcela Castro Rodriguez

Relator Sindy Carina Diaz Ramirez

Correlatora Leidy Johana Pabon Orejarena

Protocolante Angela Julieth Ayala Zambrano
Discursante Leydi Liliana Gomez Sierra
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4. Ejecucion

En cada de una de las sesiones trabajadas para dar desarrollo a las relatorias del seminario de
investigacion el relator y correlator elabor6 el documento de acuerdo al andlisis y la

investigacion de los documentos referenciados, sacando sus propias conclusiones.

4.1 Documentacién para los subtemas

Cada sesion de relatoria se desarroll6 teniendo en cuenta los temas de investigacion planteados
en la tabla 2, el relator antes de cada relatoria comparti6 el archivo con la directora para su
aprobacién, posteriormente se envid a los demas integrantes del seminario para su analisis,
participacion y aportes que contribuirdn y enriqueceran la investigacion. Asi mismo, se busco

que la exposicion fuese entendible a través de diapositivas y herramientas tecnoldgicas.

4.2 Desarrollo de una sesion
Para el desarrollo de cada sesion del seminario de investigacion, se dio cumplimiento al orden y

tiempos planteados como se describe en la tabla 4.
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Tabla 4.

Desarrollo de sesiones.

Actividad

1. Apertura de la
sesion

2. Lectura del
protocolo

3. Relatoria

4. Correlatoria

5. Discusion

6. Conclusiones

7. Cierre de la sesion

4.2.1 Documentos que intervienen en una sesion.

Descripcion Responsable
Saludo Informe del plan de trabajo a
desarrollar Confirmacién de roles Toma de Director
asistencia
Lectura de  protocolo  anterior.
Indicacion de tareas pendientes a resolver Protocolante
en la sesion. Dar inicio a la sesion.
Planteamiento de preguntas a resolver

g L Relator
en la sesion. Exposicion del tema.
Complemento del tema de la sesion. Se
. . Correlator
apoya o se contradice la relatoria
Apertura de la discusion, aclaraciones,
Todos

comentarios y preguntas en orden de
intervencion. Evaluacion de cada sesion.

Se resaltan los puntos mas importantes
de la sesién que direccionan el seminario
hacia el objetivo principal. Sintesis de la
presentacién del relator y correlator.
Conclusiones del tema tratado

Confirmacion de fecha y roles de la
siguiente sesion.

participantes

Todos
participantes

Director

los

los

Duracion

5 min.

10 min.

20 min.

10 min.

45 min.

15 min.

5 min.

48

Para la elaboracion y presentacion de cada

sesion del seminario de investigacion, se utilizaron tres formatos los cuales se muestran en los

apéndices A, B y C (formato de relatoria, correlatoria y protocolante en su orden).

Documento de relatoria: elaborado por el relator, en este se contempla el objetivo de la

relatoria, fuentes de informacidon consultadas, preguntas que motivaron la investigacion,

desarrollo de temas y subtemas, conclusiones e inquietudes que se generan durante la sesion.

Documento de correlatoria: realizado por el correlator, encargado de complementar el tema de

investigacion, realizando una reflexion critica sobre lo que mayor relevancia tuvo la relatoria,

evidenciando que se logra una informacion completa sobre el tema expuesto. El correlator
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también deja clara su postura sobre lo que esta de acuerdo o en desacuerdo con lo expuesto por el
relator.

Documento de protocolo: El papel de protocolo tiene como fin determinar los asistentes y
funciones de cada uno, determinar los tiempos para cada participante y a excepcion del primer
protocolo en donde no se dio lectura al anterior, los siguientes fueron estipulados todos los
comentarios del protocolo anterior.

Asi mismo, se contempla la evaluacion de relatoria y correlatoria de cada sesion, se generaba
una discusién de acuerdo a los comentarios de cada participante, igualmente se apuntan todas las
preguntas formuladas, comentarios sobre aspectos importantes que dieron lugar a la sesion y las
respectivas conclusiones, se finaliza la sesion concretando la informacion de tema, roles, hora y

lugar de la siguiente relatoria.
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5. Documentos finales

5.1 Informe final de la investigacion
Culminado el proceso de investigacion bibliogréfica y desarrolladas las relatorias, establecidas
en la planificacion de sesiones, se condensa en este libro el analisis de la relacion de las variables
planteadas en el seminario  Analisis del Uso de las Tic en La Direccion de la Gestion del
Capital Humano como Factor Influyente de la Competitividad de las Empresas de Servicios de
Turismo en Santander.

Los cuales estan descritos en el capitulo 5.5. Este libro fue desarrollado bajo las normas APA

version 6, asi mismo se utiliz6 para su digitacién el procesador de texto Microsoft Office 2013.

5.2 Informacion recopilada

La informacion consultada para el desarrollo del seminario se obtuvo a través de fuentes
primarias y secundarias referenciadas en documentacion para los subtemas, esta fue analizada
teniendo en cuenta los principales aspectos de cada variable, de los cuales se encontrd punto de
convergencia en varios contextos. Este estudio sirve como referente para impulsar la
competitividad las empresas del sector turismo en Santander ya que se han analizado varios
contextos desde el punto de vista de varios autores que en otro paises y regiones han hecho
estudios que enriquecen el analisis realizado en este seminario, encontrados en fuentes como
libros, articulos, revistas y tesis de grado. Se tuvieron en cuenta los estudiantes por la universidad
sobre el protocolo para dar desarrollo al seminario los cuales fueron planeacion, ejecucion y

finalizacion del documento.



SEMINARIO DE INVESTIGACION o1

5.3 Presentaciones

Para la exposicion de relator y correlator en cada una de las cinco sesiones del seminario de
investigacion, se realizd una presentacion con diapositivas en Power Point con informacion
puntual y més relevante de los documentos estudiados y estructurados para cada relatoria,
ofreciendo un derrotero a la exposicion, mostrando los puntos de vista de los autores citados en
este estudio apoyados en iméagenes y gréficas, dando un apoyo al expositor y mayor claridad a la

audiencia.

5.4 Apeéndice documento de presentaciones

En el desarrollo del seminario se trabajé en base al plan realizado, donde se establecieron las
variables a trabajar en cada encuentro, para el desarrollo de cada sesion se construyo un
documento de relatoria con toda la informacion a tratar argumentada desde diferentes autores y
los roles a desempefiar, ademas apoyado de un documento de correlatoria para complementar el
anterior. Durante y después de cada sesion se dejo evidencia de los temas tratados, opiniones
dadas y conclusiones establecidas por cada participante y en general por medio del documento
protocolo de cada sesion.

La metodologia trabajada en cada encuentro y la construccion de cada documento permitio
alcanzar los objetivos planteados en el desarrollo del seminario, llegando a generar conclusiones
de la importancia del uso de las TIC en la direccién de la gestion del capital humano como
factor influyente de competitividad en las empresas de servicios de turismo en Santander. Estos

documentos se pueden encontrar en los apéndices D, E, F, Gy H.



SEMINARIO DE INVESTIGACION 52

55 Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de

turismo en Santander.

5.5.1 Factores determinantes en la direccion de la gestion del capital humano en
empresas de servicios turisticos.  Dia a dia las organizaciones se deben someter a cambios
constantes para garantizar su supervivencia y competitividad; una razon de ello es la inclusion de
las TIC, lo cual conlleva a cambios de estilos de vida, tanto para el personal de las
organizaciones empresariales turisticas, como para sus clientes.

Se es necesario que el capital humano de las empresas de servicios turisticos sea idéneo y
retina las condiciones necesarias y Optimas para el adecuado desempefio de su labor, este
personal debe estar capacitado constantemente y a la vanguardia, ofreciendo un apropiado y buen
uso de las tecnologias, ademés de contar con ética, lealtad, sentido de pertenencia, compromiso y
una excelente relacion interpersonal; con el fin de brindar al cliente calidad de servicio y a la

empresa ventaja competitiva y sostenible.

5.5.1.1 Capital humano.

e  Historia, evolucién y antecedentes de la gestion humana.
Los origenes del area de Recurso Humano segun Chiavenato (2009) dice:

Que su inicio se dio a partir del siglo XX, como consecuencia del fuerte impacto de la
Revolucion industrial; surgio con el nombre de Relaciones Industriales, como actividad

mediadora entre las organizaciones y las personas, para suavizar o aminorar el conflicto entre los
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objetivos organizacionales y los objetivos individuales, hasta entonces considerados
incompatibles o irreconciliables. Era como si las personas y las organizaciones, a pesar de su
estrecha interrelacion, vivieran separadas, con las fronteras cerradas, las trincheras abiertas y la
necesidad de un interlocutor ajeno a ambas para entenderse o, al menos, para reducir sus
diferencias (p.20).

Evidentemente, nace el departamento u 6rgano de Relaciones Industriales, con el fin de crear
un puente entre el empleado y el empleador, se pretendia ensamblar las partes para que existiera
una fluida relacion, teniendo en cuenta que la principal ventaja competitiva de las organizaciones
son las personas que laboran en ella, el objetivo de este departamento es que todo el personal
directivos y empleados, trabajen en afinacion y armonia, con el fin de dar cumplimiento a los
objetivos empresariales.

Asi mismo Chiavenato (2009) expresa:

Que en el transcurso del siglo XX, las organizaciones pasaron por tres etapas distintas: la era
de la industrializacion clésica, la era de la industrializacion neoclésica y la era de la informacion.

-Era de industrializacion clasica (1990 a 1950): La cultura organizacional predominante
estaba orientada al pasado y a la conservacion de tradiciones y valores a través del tiempo. Las
personas eran consideradas recursos de produccién, junto con otros recursos organizacionales
como las maquinas, el equipo y el capital; dentro de la concepcion de los tres factores
tradicionales de produccion: naturaleza, capital y trabajo. Debido a esta concepcion, la
administracion de personas era tradicionalmente denominada Relaciones Industriales. Todo
estaba al servicio de la tecnologia. El hombre era considerado un apéndice de la maquina (p.25).

-Era de la industrializacion neoclasica (1950 a 1990): A medida que el conservadurismo dio

lugar a la innovacion, la cultura organizacional dejé de privilegiar a las tradiciones pasadas para
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concentrarse en el presente. La vieja concepcién de relaciones industriales fue sustituida por la
nueva vision de Administracion de Recursos Humanos o Administracién de Personal. Las
personas fueron concebidas como recursos vivos y no como factores inertes de produccion. La
tecnologia pas6 por un sorprendente e intenso desarrollo y empez6 a influir poderosamente en la
vida de las organizaciones y de las personas que formaban parte de ellas. El mundo seguia
cambiando. Y los cambios eran muy rapidos y acelerados (p.25).

-Era de la informacién: Comienza alrededor de 1990, es la época actual. . La competitividad
entre las organizaciones se hizo méas intensa Los procesos organizacionales se volvieron mas
importantes que las areas que constituyen la organizacion, a su vez, éstas (ya sean departamentos
o divisiones) se volvieron transitorias y no definitivas, los puestos y funciones tienen que
definirse y redefinirse continuamente en razon de los cambios del entorno y de la tecnologia. El
recurso fundamental ya no es el capital financiero, ahora lo es el conocimiento. Las personas, sus
conocimientos y habilidades mentales se convierten en la base principal de la nueva
organizacion. La administracién de recursos humanos cede su lugar a un nuevo enfoque: la
gestion del talento humano. Las personas dejan de ser simples recursos (humanos)
organizacionales y son consideradas como seres dotados de inteligencia, conocimientos,
habilidades, personalidad, aspiraciones, percepciones, etc. Asi, el recurso mas importante de la
organizacion se encontrara en la cabeza de las personas. Por lo tanto, un capital muy especial que
no puede ni debe ser tratado como mero recurso organizacional (p.26).

De acuerdo al autor en referencia anteriormente, se concluye que a lo largo del tiempo, La
Gestion del Capital Humano ha tenido diversos cambios dentro de las organizaciones, en la era
industrial clasica el sistema empresarial era burocratico y conservador, en esta etapa de la

historia del RRHH el cual era denominado Relaciones Industriales, el empleador solo se
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preocupaba por la productividad, dejando a un lado la comodidad y bienestar de sus trabajadores,
las personas eran consideradas una méaquina mas de la organizacion. En la era de
industrializacion neoclasica se dio el nombre de Administracion de Recursos Humanos, el
empleador empez6 a valorar al personal de la empresa y todos trabajan por un objetivo
planteado, el conservadurismo se fue dejando de lado y se dio paso a la innovacion con el fin de
ser competitivos, las personas fueron reconocidas como recursos Vivos y no como maquinas, las
organizaciones se empezaron a relacionar y adaptar a las tecnologias las cuales empezaron a
generar cambios desenfrenadamente. Actualmente nos encontramos en la era de la informacion,
donde se pas6 de administracion de recursos humanos a Gestion de Talento Humano, aqui la
tecnologia transformé al mundo, su enfoque se centraba en el futuro, la competitividad se hizo
mas intensa, los humanos dejaron de ser recursos humanos y empezaron a ser considerados seres
dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades, personalidad, aspiraciones, percepciones,

etc.

Tabla 5.

Las tres etapas de las organizaciones en el transcurso del siglo XX.

Periodo 1900-1950 1950-1990 1990-
Matricial y mixta. Enfasis
en la
Funcional, burocratica, departamentalizacion  por Fluida y flexible, totalmente
piramidal, productos, descentralizada. Enfasis en
Estructura centralizada, rigida e servicios u otras unidades las redes
organizacional inflexible. estratégicas de equipos
predominante Enfasis en las areas. de negocios. multifuncionales.
Teoria X.
Orientada al pasado, a las
tradiciones y Teoria Y.
a los valores. Transicion. Orientada al futuro.
Enfasis en el mantenimiento Orientada al presente y a lo Enfasis en el cambio y en la
del statu actual. innovacion.
Cultura quo. Enfasis en la adaptacion al Valora el conocimiento y la

organizacional Valor a la experiencia. ambiente. creatividad.
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Estatico, previsible, pocos Intensificacion de  los

cambios y cambios. Los
Ambiente graduales. Pocos desafios cambios se dan con mayor Cambiante,  imprevisible,
organizacional ambientales. rapidez. turbulento.
Personas  como  seres
Personas como factores de humanos
produccion proactivos, dotados de
inertes y estaticos, sujetos a Personas como recursos inteligencia y
reglasy organizacionales que habilidades, que deben ser
Modo de tratar a las  reglamentos rigidos que los necesitan ser motivados
personas controlen. administrados. e impulsados.

Personas como proveedoras
Personas como proveedoras Personas como recursos de de

Vision de de mano la conocimiento y

las personas de obra. organizacion. competencias.
Administracion de recursos

Denominacion Relaciones industriales. humanos. Gestion del talento humano.

Nota: * Adaptado de Chiavenato (2007). Administracion de recursos humanos -El capital

humano de las organizaciones. Revista Técnica 8a edicién. México, D.F.

e  ;Quées el capital humano?
Segun Chiavenato (2007):

Las personas en su conjunto constituyen el capital humano de la organizacién. Este capital
puede valer mas o menos en la medida en que contenga talentos y competencias capaces de
agregar valor a la organizacion, ademas hacerla mas agil y competitiva. Por lo tanto, ese capital
vale més en la medida que tenga influencia en las acciones y destinos de la organizacién. Para
ello, la organizacion debe utilizar intensamente cuatro detonadores indispensables.

1. Autoridad: conferir poder a las personas para que puedan tomar decisiones independientes
sobre acciones y recursos. En ese sentido, cada lider reparte y delega autoridad a las personas
para que puedan trabajar de acuerdo con lo que aprenden y dominan. Esto es, dar autonomia a las

personas es lo que se conoce como delegacion de autoridad (empowerment).
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2. Informacion: fomentar el acceso a la informacion a lo largo de todas las fronteras. Crear
condiciones para difundir la informacion, ademés hacerla util y productiva para las personas en
el sentido de facilitar la toma de decisiones y la busqueda de caminos nuevos y diferentes.

3. Recompensas: proporcionar incentivos compartidos que promuevan los objetivos
organizacionales. Uno de los motivadores més poderosos es la recompensa por el trabajo bien
hecho. La recompensa funciona como un refuerzo positivo y como un indicador del
comportamiento que la organizacién espera de sus participantes.

4. Competencias: ayudar a las personas a desarrollar habilidades y competencias para utilizar
ampliamente la informacion y ejercer su autonomia. Asi es como se crean talentos en la
organizacion: al definir las competencias que ella necesita para alcanzar sus objetivos, asi como
al crear condiciones internas para que las personas adquieran y desarrollen tales competencias de

la mejor manera posible (p.69).

Chiavenato (2007):
Capital humano: es el capital de gente, de talentos y de competencias. La competencia de
una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos, tanto
tangibles como intangibles. No es suficiente tener personas. Son necesarios una plataforma
que sirva de base y un clima que impulse a las personas y utilice los talentos existentes. De
este modo, el capital humano esta constituido basicamente por los talentos y competencias
de las personas. Su utilizacion plena requiere una estructura organizacional adecuada y una

cultura democrética e impulsora (p.37).
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De acuerdo con Chiavenato (2009) “La expresion “recursos humanos” se refiere a las
personas que forman parte de las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas
funciones” (p.20).

Por otra parte Castillo (2012), afirma que:

Para toda organizacion resulta necesario conocer los recursos y capacidades con que cuenta a
fin de saber como emplearlos para enfrentar o superar las adversidades o bien, aprovechar las
oportunidades. Y define al capital humano como el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes tanto presentes como potenciales de los empleados en una determinada organizacion a
partir de los cuales desarrollara su propuesta de empresa y alcanzaré los objetivos propuestos
(p.11).

Asi mismo, Castillo (2012), expresa que:

Para hacer explicitas las condiciones de gestion del capital humano, es necesario
determinar también las necesidades de la empresa hoy y en el futuro, lo que espera de sus
trabajadores y a la vez, lo que estd dispuesta a ofrecerles, y esta empieza desde la
contratacion de los trabajadores, su integracion al sistema y al ambiente laboral, su
capacitacion y su promocion e incentivacion hacia mejores niveles en la organizacion
(p.12).

Davenport (Como se cit6 en Castillo, 2012) define al capital humano en tres elementos:

capacidad, comportamiento y esfuerzo y sefiala que:

e La capacidad se divide en tres subcomponentes: conocimiento, habilidad y talento.

e EIl conocimiento lo representa como el contexto intelectual dentro del cual interactia una

persona
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La habilidad como la familiaridad con los medios y métodos para realizar una determinada

tarea. Abarca desde las habilidades fisicas hasta un aprendizaje especializado

e El talento como la facultad innata para realizar una tarea especifica sinbnimo de actitud

e EIl comportamiento es la forma de manifestar la conducta de los valores éticos, creencias y
relaciones ante el mundo, el comportamiento combina respuestas inherentes adquiridas con
situaciones y estimulos situacionales

e El esfuerzo es la aplicacion consciente de los recursos mentales y fisicos a un fin concreto,

promueve tanto la habilidad como el conocimiento y el talento (p.13).

Davenport (Como se citdo en Castillo, 2012, p.14) “también establece cuatro categorias de

factores necesarios para el desarrollo del factor humano:”

+ Factores inherentes al empleo y sus tareas: refo del trabajo, interés en el
mismo. uso de creatividad y otras competencias en particular
*  Aspectos agradables de la interaccion social

1. Satisfaccion

intrinseca

*  Respeto de compaiieros, experimentar la estima

2. Reconocimiento de . .
* También puede provenir de fuentes externas

logros

LMo OLTTUEGRI «  Oportunidades de aprender, desarrollarse y progresar en la propia
desarrollo organizacion

Compensaciones y beneficios, en especial relacionados a la

4. Recompensas productividad

economicas

Figura 1. Factores Necesarios para el desarrollo del factor humano.
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Adaptado de Castillo (2012). Desarrollo del capital humano en las organizaciones. Recuperado de

http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/economico_administrativo/Desarrollo_del capital humano _en_las_or

g.pdf

Con base en las definiciones de los autores, el capital humano es un recurso intangible de la
organizacion el mas importante y el motor de la misma. Este recurso posee caracteristicas
propias como lo es el conocimiento, talentos, habilidades con las cuales apoyan a la organizacion
para el alcance de sus objetivos y logros. El factor humano es contratado por los directivos de las
organizaciones con el fin de generar ingresos y proveer bienestar, competitividad vy

sostenibilidad de la misma.

° Valor e importancia del capital humano en las organizaciones.
EL capital humano es el que forma la organizacién, por lo cual es considerado el recurso mas
preciado e importante, son los que poseen habilidades, conocimientos, destrezas e inteligencia
para manejar el cambio continuo y lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
Todas las organizaciones estan conformados por personas, esto es considerado capital
humano, sin importar el capital de los tangibles e intangibles como: la maquinaria de ultima
tecnologia, adecuaciones y locaciones extraordinarias, muebles y enseres, equipos novedosos y
dinero que pueda llegar a tener una organizacion, si esta carece de personas, o estan mal
lideradas, sin motivaciones para el buen y adecuado desarrollo de sus funciones, el éxito de la
organizacion es inalcanzable.

Para sustentar el escrito anterior Chiavenato (2007) menciona:


http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/economico_administrativo/Desarrollo_del_capital_humano_en_las_org.pdf
http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/economico_administrativo/Desarrollo_del_capital_humano_en_las_org.pdf
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Las organizaciones dependen de las personas para que las dirijan, controlen y para que operen
y funcionen. No hay organizacion sin personas. Toda organizacion esta constituida por ellas, de
quienes depende para su éxito y continuidad. El estudio de las personas constituye un punto
basico de las organizaciones y, especialmente, de la ARH. Sin organizaciones ni personas no
habria ARH (p.43).

Asi mismo, Chiavenato (2007), indica que:

Cada persona debe estar consciente de que ademas de realizar sus tareas, debe ser un elemento
de diagnostico y de solucion de problemas, para que su trabajo en la organizacion mejore de
manera continua. Asi es como las organizaciones de éxito crecen y se fortalecen (p.43).

De acuerdo con el autor en referencia, es importante que el capital humano que conforman las
organizaciones, esté en capacitacion constantemente y actualice sus conocimientos, esto
redundara en beneficio de la empresa y ayudara a retener el talento, ya que los trabajadores se
sienten reconocidos, importantes y apoyados. También es necesario motivar a los trabajadores
para que sigan formandose. No solo hay que proporcionarles los recursos necesarios, sino
también ofrecerles incentivos que amplien su formacion.

La motivacion es un elemento vital dentro de la organizacion, esto generara el buen
desempefio de su labor, agregando valor a la empresa el cual le permite ser competitiva.

Por otra parte, la nueva de era de la informacion se distingue por el profesionalismo de los
miembros de la empresa, una de las tareas y responsabilidades de la administracion de personal
es brindar capacitacion continua a los empleados.

Vroom (Como se citdo en Chiavenato, 2007) habla sobre la teoria de Vroom. En cada
individuo existen tres factores que determinan su motivacion para producir:

1. Los objetivos individuales, es decir, la fuerza del deseo para alcanzar objetivos.
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2. La relacién que el individuo percibe entre productividad y logro de sus objetivos
individuales.

3. Capacidad del individuo para influir en su propio nivel de productividad, a medida que cree
poder influir en él (p.54).

Chiavenato (2007), indica que:

El dinero puede ser un poderoso motivador si las personas creen que existe una relacion
directa o indirecta entre el desempefio y el consecuente aumento de remuneracion. Si se lograra
confirmar esa percepcion, las personas seguramente tendrian un mejor desempefio en vista del
resultado econdmico deseado (p.56).

En base a lo anterior se concluye, que las personas que conforman la empresa son el motor
verdadero de la misma, sin el Capital Humano sencillamente no habria organizacion, es decir que
el principal activo por encima de muebles, edificaciones, equipos informéticos o tecnologicos,

capital financiero, maquinaria es el factor humano.

e Relacion del capital humano y las TIC.

El ser humano y la tecnologia siempre iran de la mano, aun sin importar que algunas maquinarias
hayan y este reemplazando a los trabajadores en las fabricas, siempre y sin excepcion del tipo de
organizacion, esta debe contar con capital humano, ya que todavia se necesita del hombre para el
disefio, fabricacion y manejo de cualquier equipo tecnolégico 0 maquina. Un equipo tecnologico
por muy avanzado que sea no puede manejarse solo, se necesita de las personas para su
programacion, en cuanto a la maquinaria el factor humano es indispensable para ponerla a

funcionar.
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Desde otra perspectiva, los avances que han tenido las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) en el campo laboral y empresarial, han creado la falsa idea de que cada vez
se requiere menos personal, ya que estan siendo reemplazados por el uso de software, aunque del
todo no es asi, en realidad lo que sucede es que se carece de capital humano con adecuada y
excelente formacion en TIC, de aqui parte la importancia de capacitacion continua del factor
humano.

Algunos beneficios que el area de RRHH obtiene al ligarse a la tecnologia son:

En primer lugar, la tecnologia es uno de los factores de transformacion y de mejora en cuanto
a gestion del talento en las organizaciones. Se convierte en un aliado a la hora de seleccionar,
retener, desarrollar y formar al talento de forma adecuada y personalizada. El uso de una
solucién tecnolégica permitira llegar méas alla en la relacion con los empleados, llevar el control
de su proceso dentro de la compafiia, identificar sus fortalezas para potencializarlas y sus
debilidades para capacitarlos. Esta es la mejor forma de llevar un control sobre las necesidades
del personal.

En segundo lugar, contar con un perfil Unico de cada empleado a través de un software de
gestion de recursos humanos, permite trazar su plan de carrera dentro de la empresa, identificar a
los empleados que pueden ascender o pasar a otro sector. Las reubicaciones en las compafiias son
tomadas positivamente si lo primero que se tiene en cuenta es al empleado y sus capacidades, asi
lograra un rendimiento y el cumplimiento de sus objetivos.

Centralizar la informacion necesaria de los empleados permite generar una estrategia que
contemple beneficios y politicas que motive al capital humano obteniendo mayor compromiso y

un rendimiento mas enfocado a los objetivos de la organizacion.
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Por ultimo, el siglo XXI ha marcado una tendencia en las corporaciones gracias al acceso de
los dispositivos mdviles, esto ha causado una necesidad de encontrar ayudas tecnoldgicas que
permitan llevar el control de los negocios no sélo desde una Pc sino también desde un
Smartphone o Tablet. Estos avances permiten a los propietarios, gerentes, presidentes y altos
ejecutivos de las compafiias conectarse las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, con las
novedades del negocio. En este punto, las herramientas tecnoldgicas no sélo permiten tener una
vision integral sobre el cumplimiento de metas y estrategias del area, sino que nos brindan
acceso desde cualquier lugar y a toda hora. (Equipo Editorial LATAM, 2017).

Por otra parte, Riascos y Aguilera (2011) mencionan que “Las TIC constituyen la base de las
tecnologias que permiten mejorar el manejo de la informacion, por tanto se convierten en un
recurso estratégico, y del uso que se haga del mismo pueden obtenerse ventajas competitivas
sostenidas para la empresa” (p.145)

Asi mismo Riascos y Aguilera (2011) expresa que “Es importante resaltar que aunque las TIC
representan una alternativa importante para el progreso de una organizacion, también se requiere
de una planificacién y direccionamiento que les permitan su inclusién en los diversos procesos
administrativos de forma adecuada” (p.145).

Porter y Millar, 2009 (Como se cit6 en Riascos y Aguilera, 2011) indica que:

Entre las principales herramientas TIC que se utilizan a nivel administrativo se encuentran las
bases de datos y los sistemas de informa-cion, estos dltimos han sido adoptados en la gran
mayoria de los procesos administrativos, las empresas actuales consideran a las TIC y a los
sistemas de informacion en especial, como herramientas de vital importancia en el proceso de
conseguir sus objetivos y funda-mentalmente en el proceso de constituirse en organizaciones

competitivas e innovadoras. Los sistemas de informacion en la gestion del talento humano
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facilitan reunir, registrar, almacenar, analizar y recuperar los datos rela-cionados con los recursos
humanos de la orga-nizacion; los procesos principales que deben ser cubiertos por un sistema de
informacion de gestion del talento humano son: planea-cion estratégica; formulacion de
objetivos y programas de accion; registros y controles de personal; registro de némina; informes
sobre remuneraciones; incentivos salariales; bene-ficios; reclutamiento y seleccion; entre otros.
(p. 145).

A continuacion se relacionan las herramientas TIC que pueden ser utilizadas en cada uno de

los procesos de Gestion del Talento Humano.

* Correo electronico
Reclutamiento * Bolsas de empleo
* Foros enlinea

¢ Datamining (Chien y Chen, 2008)
* Software especializado

Seleccion

+ Sistemas de informacion de
elaboracion de contratos
+ ERP

Contratacion

*  Videos multimediales
* E- leaming

Induccion

Figura 2. Herramientas TIC que apoyan los procesos de ingreso del personal.

Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestion del talento humano.
Recuperado de
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2ch5f07430159d50a3c

91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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Analisis de puestos Disefios de Cargos

ERP
Software especifico

Workflow
Herramientas de
simulacion

Figura 3. Herramientas TIC utilizadas en los procesos relacionados con las funciones.

Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano. Recuperado
de
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2ch5f07430159d50a3c

91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937

Plan de incentivos

P * Software especifico
Retribucion

+ ERP

» Sistemas de Informacion Beneficios

Contable
+ Software especifico

Figura 4. Herramientas TIC utilizadas en procesos relacionados con la compensacion.

Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano. Recuperado
de
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?___hstc=17859942.1bb630fcde2ch5f07430159d50a3c

91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=177366693


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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Capacitacion y
Entretenimiento

« E-learning
*  Videoteca en linea

Isnls nR'all ©  Foros, listas de correo y chats

*  Herramientas de Web 2.0 ]
Desarrollo empresariales

Figura 5. Herramientas TIC como apoyo a procesos de adquisicion de conocimiento.

Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano. Recuperado
de
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?___hstc=17859942.1bb630f9cde2ch5f07430159d50a3¢

91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937

Higiene
Sofware de diagnostico- Sensores de atomatizados

Seguridad

Videos interactivos- Avisos miltimediales

Calidad de vida laboral
Herramientas WEB- Divulgacion de eventos en linea

Relaciones laborales

Fotos y chat- Grupos en linea

Ruptura laboral
Correo electrénico- Bases de datos

Figura 6. Herramientas TIC utilizadas en procesos relacionados con las condiciones de trabajo.


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano. Recuperado
de
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c

91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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Figura 7. Herramientas TIC que apoyan los procesos relacionados con la evaluacion.

Adaptado de Riascos y Aguilera (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestién del talento humano. Recuperado
de:http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf?__ hstc=17859942.1bb630f9cde2ch5f07430159d50a
3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1& _hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=17736669
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Tardard tiempo para que los ordenadores, equipos tecnol6gicos, maguinas o robots,
reemplacen la creatividad, emociones y mucha funciones que realiza el cerebro humano, las
relaciones interpersonales que acrecientan los negocios y las posibilidades de mejora vy
crecimiento tampoco pueden ser reemplazadas por las maqguinas, por lo anterior se requiere del

hombre para el uso y manejo de las TIC.

5.5.1.2 Modelos de gestion en las organizaciones. Para Tejada (2003) indica que:


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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El desarrollo de los procesos organizacionales y la busqueda de nuevas perspectivas que
garanticen una buena gestion (la cual se basa en criterios de calidad, productividad eficiente,
eficaz y efectiva, satisfaccion, coherencia y congruencia, y compromiso y participacion
individual y colectiva) han llevado a plantear estrategias 0 modelos de gestion que intenten
asegurar un mejor desarrollo organizacional. Indica que los modelos mas representativos en la
actualidad son; gestion del talento, la gestion del conocimiento y la gestion por competencias. La
aparicion y aceptacion de una vision sistémica en las organizaciones ha probabilizado que estos

modelos se estén convirtiendo en las fuentes fundamentales de desarrollo (p.116).

% Gestién Del Talento Humano

Como lo afirma Tejada (2003),

Desde la perspectiva organizacional, la gestion del talento se basa en la legitimizacién de que la
potencialidad humana puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces y
efectivos. De esta manera, el papel que se le pide a la gerencia, ademas de desempefiar lo que
clasicamente ha realizado (lo cual se asocia a la direccion, la toma de decisiones, la gestion, etc.),
es que adquiera también conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a
prueba e incentivar el talento de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una nueva
alternativa de cambio organizacional (p.117).

Con base en lo anterior, las transformaciones organizacionales se logran partiendo del
reconocimiento que hace la gerencia por el respeto a las diferencias o individualidades. La
gestion del talento humano es efectiva en la medida en que se haga uso de las potencialidades de

las personas en las organizaciones.
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Asi mismo Tejada (2003) refiere que,

Como se est& hablando de transformacidn, es obvio que el pensamiento gerencial debe incluir
una vision sobre el valor del aprendizaje y el desarrollo. Asi, se da importancia a las
organizaciones como ambientes de aprendizaje. Esto hace que las organizaciones que estén
interesadas en trabajar bajo este modelo deban explicitar e intencionalizar sus procesos de
aprendizaje e integrarlos a su vida diaria y continua. Como resultado de lo anterior, el
conocimiento se debe considerar como la fuente més importante del desarrollo organizacional,
ya que es la esencia de la nueva gestion (p.118).

Para concluir, a parte de las actividades propias que tiene a cargo la gerencia como la toma de
decisiones y gestion, se requiere la adquisicién de conocimiento que permita detectar, apoyar,
impulsar, poner a prueba e incentivar el talento de sus colaboradores y también el suyo propio,
esto generara cambios en la organizacion. Por lo cual el pensamiento gerencial debe incluir una
vision sobre el valor del aprendizaje y desarrollo; con el fin de dar importancia a la organizacion
como ambiente de aprendizaje, con herramientas de adquisicion y desarrollo de potenciales para

generar el cambio.

% Gestion Del Conocimiento
Tejada (2003), indica que:

Esta estrategia de gestion nace en el entorno cambiante de las nuevas tecnologias de
informacidn y en congruencia con los principios que se acaban de plantear; de alli que se esté
utilizando tan frecuentemente el concepto de las sociedades del conocimiento. Asi, este modelo

se podria definir como la alternativa de gestion que parte del aseguramiento de la experiencia y



SEMINARIO DE INVESTIGACION 71

el conocimiento que adquiere la organizacion como posibilidad de desarrollo; en otras palabras,

busca aprovechar el conocimiento, el talento y la experiencia colectiva e histérica (p.118).

De igual forma tejada (2003), dice

Como se puede observar, son indisolubles los lazos que unen la gestion del talento y la
gestion del conocimiento. Precisamente, aprovechando esta cohesion a continuacién se formulan
cuatro caracteristicas gerenciales, que serian los patrones béasicos que un gerente deberia

desarrollar para lograr un proceso de gestion exitoso desde estas perspectivas:

1. El reconocimiento de si mismo vy, a partir de esto, el constituirse en autotransformador del
cambio.

2. El reconocimiento del otro y, a partir de esto, el constituirse en facilitador del cambio del
otro.

3. El reconocimiento del entorno o contexto y el constituirse en agente de su transformacion.

4. El desarrollo de competencias de alta calidad y actualidad.

El gerente construye los procesos de cambio a partir del desarrollo de estrategias que le
permitan dilucidar las fortalezas (talentos o potencialidades) y las debilidades (deficiencias y
dificultades) tanto propias como de sus colaboradores; de igual modo direcciona las
transformaciones. Esto explicita el concepto de reconocimiento de si mismo o del otro (p.119).

Hoy en dia las organizaciones consideran el conocimiento como un activo, es decir un
recurso intangible estratégico que genera productividad, estabilidad y competitividad, por lo

cual la gestion del conocimiento puede ser definida como un conjunto de actividades que se
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realizan con el fin de utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de una organizacion y de
las personas que laboran en la misma, en direccion al logro de los objetivos empresariales, es una
tendencia de futuro para encarar los retos que existen en la era de la informacion.

Actualmente las organizaciones se centran en el factor de la informacion y, sobre todo, en su
adecuada sistematizacion para convertirla en conocimiento. El objetivo de la Gestion del
conocimiento es el fomento de competencias personales, esta es considerada una herramienta
esencial para las organizaciones donde sus portadores es el capital humano que integran las

empresas.

% Gestion Por Competencias

De acuerdo con Tejada (2003),
Se inicia el analisis a partir de una definicion sencilla, que es la que se puede extraer de la
literatura existente: en general se considera que la competencia es un “saber hacer en contexto”;
es decir, implica la construccion de un conocimiento que se referencia en la accion, quehacer o
desempefio, y que se realiza en un entorno o contexto determinado. La anterior definicién se
podria ampliar de la siguiente manera: es un complejo de comportamientos que se desarrollan en
un entorno especifico y que tienen como fin el logro de un resultado eficiente y eficaz. En este
sentido se puede decir que la competencia se refiere a un comportamiento experto (p.119).

Tejada (2003), refiere que

La definicion de competencia estudiada reafirma el resultado como eficiente y eficaz al
indicar un nivel experto que probabiliza, el resultado esperado. Es decir, teniendo en cuenta la
percepcion de que la competencia implica un proceso complejo continuo, el hacer

frecuentemente bien una tarea aumenta la probabilidad y la confianza de que en el futuro se siga



SEMINARIO DE INVESTIGACION 73

realizando asi 0 mejor, y si por alguna circunstancia no se alcanza el resultado exitoso esperado,
el hecho de ser un complejo de comportamientos expertos permite una reestructuracion del

proceso o resultado més altamente probable (p.122).

Modelo de Competencias.

CONTEXTO

Conocimiento
(SABER

Desempefio
(HACER)

Estilo
(PREFERIR.)

INTERACCION

Figura 8. Modelo de Competencias.
(Tejada, 2003 p.121). los modelos actuales de gestion en las organizaciones. Gestién del talento, gestion del

conocimiento y gestion por competencias. Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/213/21301208.pdf

Tejada (2003), expresa que:

El modelo que se observa en la anterior figura intenta representar esquematicamente las
dimensiones que constituyen las competencias. Los circulos internos superpuestos tratan de
representar la totalidad o integralidad del comportamiento. Se establece que como minimo
existen cuatro dimensiones que interactuan entre si: la primera hace referencia al conocimiento
adquirido; es decir, el saber que se construye y que puede relacionarse con el pensamiento. La

segunda especifica los afectos, es decir, el sentir como dimension sustancial en las emociones y


https://www.redalyc.org/pdf/213/21301208.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/213/21301208.pdf
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sentimientos. La tercera dimension se refiere a nuestro desempefio o0 accion; objetiva nuestro
quehacer y representa lo que tradicionalmente se conoce como hacer. Finalmente estan las
preferencias, caracterizadas por los estilos que vamos construyendo a traves de la vida y que nos
identifican o caracterizan. En esta dimension la identidad e individualidad pueden quedar bien
representadas a partir de lo que se llama el estilo, y de alguna manera, al relacionarse con
nuestras preferencias para actuar, pensar, aprender, relacionarnos, etc., implican nuestras
motivaciones, expectativas, impulsos para la accion, etc... (p.122).

La gestion por competencias ha realizado importantes aportes a la direccion de recursos
humanos y, por tanto, a la mejora de la gestion en las empresas, la competencia hace referencia a
las habilidades, actitudes y conocimientos de las personas, en el &mbito empresarial se ven
reflejadas en el desempefio exitoso de los trabajadores en sus labores.

La gestién por competencias permite a las organizaciones alinear a las personas que la
integran con sus objetivos estratégicos. Las empresas que gestionan correctamente su capital
humano se benefician de una ventaja competitiva, pues el éxito de una organizacioén se basa en la
calidad y talento de las personas. Cuanto mas alineadas estén las competencias de las personas
con la estrategia de la organizacion, mas competitiva sera la empresa.

Es posible afirmar que, la competencia es una capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada, al igual que desempefios
satisfactorios en situaciones reales de trabajo, que se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento reflexivo, de la posibilidad de construir marcos referenciales de accion aplicables a
la toma de decisiones que exigen los contextos profesionales, de desarrollar y asumir actitudes,
habilidades y valores compatibles con las decisiones que se deben tomar y con los procesos

sobre los cuales se debe actuar responsablemente. La competencia laboral no es una probabilidad
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de éxito en la ejecucién de un trabajo; es una capacidad real y demostrada, no solo teniendo en
cuenta el aspecto cognitivo, sino también el emocional.

5.5.1.3 Importancia del capital humano en los servicios turisticos de Santander.
Mochén (como se cita en Lillo, Ramén y Sevilla, 2007), “justifica el valor atribuible a los
activos intangibles, ya que los activos fisicos, aunque no carecen de importancia, son facilmente
transmisibles en el mercado y originan pocas ventajas competitivas” (p. 61).

El capital humano es un factor fundamental en el crecimiento de las organizaciones, y aun
méas cuando se trata de un servicio, pues son los colaboradores quienes dan a conocer las
capacidades de la empresa.

Como se menciona en el parrafo anterior, permiten generar ventajas competitivas en el
mercado, puesto que se mejoran procesos Yy actividades que son de vital importancia para el
crecimiento de la organizacion, y a su vez, se fortalece la posicion de la empresa frente a los
competidores.

Mencionando nuevamente a Lillo, et al (2007), “definen el capital humano turistico como la
cantidad de conocimientos técnicos y cualificaciones que poseen los trabajadores del sector,
procedente de las inversiones en educacion formal y en formacion en el trabajo” (p.61).

Es importante resaltar la importancia de no solo capacitar a los empleados a través de la
educacion formal, que es ofrecida por un centro de educacién bien sea virtual o presencial. Sino
a través de la formacion en el trabajo, que se obtiene mediante el aprendizaje de las actividades
cotidianas.

Siendo esencial para el empleado, pues por medio de la practica adquiere conocimientos que
le permiten ser mas competitivos y practicos, mejorando la calidad en el servicio brindado al

cliente.
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De acuerdo con una investigacion realizada por Hernandez (2017) en la ciudad de
Bucaramanga, se aprecia que la capacitacion que se le realiza a los empleados en los hoteles de
Bucaramanga en cuanto a bilingiismo es baja, pues indica en las conclusiones que:

En cuanto al nivel competitivo de las empresas se pudo verificar que las competencias de
idiomas son una debilidad en lo que respecta al talento humano de la gran parte de los hoteles, lo
que se empeora con la imposibilidad de contratar empleados bilingues, dado la poca capacidad
financiera de los hoteles, de alli la importancia de utilizar las opciones de capacitacion gratuita,
que otorgan las entidades estatales a fin de disminuir la poca preparacion para la llegada de
turistas extranjeros (p.86).

Un capital humano que posea habilidades diferenciadoras permite generar grandes ventajas
frente a la competencia. En los servicios turisticos es de vital importancia que el personal esté
capacitado en una segunda lengua como es el inglés, ya que esto permite mejorar la calidad del
servicio prestado y a su vez genera satisfaccion en el cliente, de esta forma sera mucho mas
sencilla la comunicacion con clientes extranjeros.

Camison (como se cita en Lillo, et al, 2007) afirma que en una empresa de servicios como es
la empresa turistica, el principal recurso productivo son las personas que lo producen. Por tanto,
la ventaja competitiva estd relacionada positivamente sobre todo con las capacidades de los
recursos humanos (p.62).

De acuerdo a lo anterior se puede decir que las empresas de servicios turisticos deben estar al
tanto de las habilidades que poseen sus colaboradores y la importancia que tiene el capital
humano a la hora prestar un servicio turistico, pues brindar un excelente servicio al cliente y
hacer que el cliente quede satisfecho genera mayor ventaja frente a sus competidores, para esto

es de gran importancia que se realice continua capacitacion en foros, seminarios o talleres que



SEMINARIO DE INVESTIGACION 77

promuevan el uso de las TIC como herramienta de crecimiento profesional y de apoyo para la
prestacion de los servicios turisticos. Esto permitird a sus colaboradores ser mas competentes al

momento de prestar los servicios y mejorara la experiencia para los visitantes.

5.5.2 Uso de las TIC en los procesos de gestion de talento humano en las empresas
turisticas de Santander.  Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion han venido
revolucionando el mundo, estan presentes en los cambios y son coautores de los mismos. Las
TIC han intervenido en procesos educativos, en el avance de estudios cientificos y entre otros de
sus grandes aportes, se resalta el impulso que han brindado al desarrollo de las organizaciones.
Avila (2013) analiza los origenes de las Tic en un recuento desde la tecnologia de la informacion
y tecnologia de la comunicacion, pero a medida que el mundo fue desarrollandose se encontraron
grandes afinidades y complementos que podrian ser aprovechados en las empresas.

Para dar mayor claridad a la intervencién e influencia de las TIC en las organizaciones,
Macau(2004) realiza un analisis cronoldgico desde los afios 60 hasta inicios del siglo XXI donde
se resaltan los siguientes paradigmas:

e Los afios 60. La novedad: se introduce la informética en las grandes empresas con el objetivo
de automatizar los procesos de contabilidad, facturacion y némina. Se queria tener un ahorro,
pero se generé mayor trabajo.

e Los afios 70. ¢La consolidacion? La aplicacion de la informética abarca un mayor nimero de
areas de la empresa, pero de manera aislada produciendo un sin numero de informes, lo cual
genero una dificil toma de decisiones y las empresas seguian haciendo su gestion de la misma

manera no habia presencia de evolucion.
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e Los afos 80. La estrategia. las tic se convierten en un factor necesario para todas las
empresas, se implementan mejoras en las organizaciones para manejar la integridad en los
procesos y se introduce la tematica de cadena de produccion, donde las actividades realizadas
tienen una interconexion mediante determinados enlaces.

e Los afios 90. Explosion tecnoldgico - financiera: la evolucion de las tic se empieza a acelerar,
el internet genera una mayor velocidad decrecimiento. Los productos empiezan a crear
valores agregados, se difunden més réapido, la fotografia impulsa el mecanismo de compra.

En este analisis Macau (2004) resalta como en las empresas se ha dado importancia a las Tic,
se evidencia su importancia no solo en la parte operacional sino también en conjunto con el

talento humano, para poder hacer una toma de decisiones que beneficie a la organizacion.

5.5.2.1 Influencia de las TIC en el desarrollo del sector Turismo. Los cambios
tecnoldgicos cada vez se hacen mas rapidos, mas fluctuantes y més integrales, es decir que no
solo afectan un sector, sino que tienen un impacto general en el mercado, por ejemplo, la
innovacion del celular no solo ha influido en las empresas de telecomunicaciones sino que ha
gestionado la aparicion de plataformas digitales, aplicaciones, nuevas formas de servicio al
cliente, entre otras. En el caso de las empresas, las TIC han influenciado sus cambios a través de
la historia, ofreciendo herramientas, para facilitar trabajos operativos, aumentando y mejorando
los niveles de produccion y conectando diferentes mercados y sociedades. Joyanes, Tubella y
Vilaseca (como se cita en Avila, 2013) afirman que:

Las TIC se han sumergido en las relaciones econdémicas y sociales del mundo globalizado
donde ya no existen barreras culturales y religiosas y estan superando la capacidad de sorpresa

de la privacidad y el concepto de la realidad del entorno en que se vive (p. 223).
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Permitiendo no solo el intercambio de productos, sino de cultura, conocimiento y lugares, lo
cual influencia en el sector turismo desde el momento en que permite que una persona sin salir
de sus casas pueda ver por medio de fotos o videos destinos turisticos y asi poder decidir a qué
lugar viajara.

El psicélogo canadiense Don Tapscott (como se cita en Avila, 2013) afirma:

Los de la generacion Net, o los nativos digitales, serén los encargados de analizar las actitudes
de las TIC, al transformar las innovaciones, cambiar los habitos tecnoldgicos y modificar la
fuerza laboral, los mercados y el marketing, por cuanto usaran herramientas extremadamente
digitales, tales como dispositivos moviles inteligentes, redes sociales, internet inalambrica,
conexiones digitales, y las distintas formas como prefieren comunicarse. (p. 225)

Este impacto de las TIC se ve reflejado en las variadas ofertas turisticas, en plataformas
digitales, paginas web y aplicaciones que ademéas de apoyar a las empresas de este sector
también generan un impacto, en el comercio del lugar y por tanto su desarrollo econémico.

La influencia de las Tic no debe ser relegada sélo al uso de herramientas para el desarrollo de
marketing, sino que deben estar presentes en toda area de la organizacién, como lo afirma
Macau, (2004):

Las TIC no se superponen a la organizacion moderna, son parte integrante de la misma. Las
TIC no se superponen a las redes, son parte integrante de dichas redes. Las estrategias, los
criterios operativos y las formulas organizativas deben pensarse conjunta e integradamente con la
estrategia de uso de las TIC(p. 9).

Las empresas del sector turistico deben ser gestoras de cambio, asi como la tecnologia ha
permitido el conocimiento de estas al mundo, de igual forma hay aumento de la competitividad y

por tanto el crecimiento de las estrategias para liderar el mercado, poder posicionarse y
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mantenerse frente a la competencia, esta mejora permite gestionar desde la parte directiva y calar
en cada una de sus areas sin importar su tamafio con el fin de cumplir el objetivo organizacional.

Como afirma Lopez y Lopez (2018)

El turismo es un sector intensivo en informacién y las TIC han cambiado en la forma de
relacionarse con los clientes (turistas o visitantes) provocando cambios profundos en la gestion e
infraestructura de las empresas; esto ha generado, por una parte, un notable mejoramiento de la
capacidad productiva y competitiva de las que han sabido aprovechar estos avances tecnolégicos
y por la otra, la desaparicién de aquellas que no los han adoptado (p. 404).

Las TIC han permitido que las empresas se centren en otros aspectos aparte del operativo, han
despertado la necesidad de posicionar a los empleados en roles diferentes a los rutinarios y
repetitivos, cambiando el concepto de las funciones de un cargo, pasando a aprovechar la gestion
del conocimiento, las habilidades intelectuales de los empleados, preocupandose por brindar un

mejor servicio y una experiencia de calidad que el cliente quiera volver a vivir.

5.5.2.2 Beneficios que aportan las TIC a las empresas de turismo Colombianas.
Colombia es un pais de diversos climas, se puede encontrar desde un frio glacial a temperaturas
de desierto, de igual manera cuenta con regiones de clima tropical, esto favorece al pais
ofreciendo una gran variedad de experiencias turisticas, una gama de culturas y tradiciones, para
poder beneficiarse de esas ventajas que pueda representar Colombia para los turistas, este
potencial requiere ser manejado por medio de una Gestion integral. Poon (como se cita en
Mirabell, 1999) tambiéen define:

El turismo como un sector con intensa actividad informativa, por lo que conecta con las TIC

en la medida en que se vuelve facilitador de la transformacion y transmision de esta informacion,
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aportando ademas oportunidades de llegar a cualquier lugar del mundo y retos a través de la
exigencia de calidad. (p. 74)

Por tanto, las empresas de turismo se benefician de este plus y tiene la responsabilidad de
aprovechar estas transformaciones para gestion el desarrollo no solo de la empresa sino del
sector turistico.

Una de las formas de transformacion y beneficios que las organizaciones, ofrecen al sector
turistico a través de las TIC; es el cambio de las relaciones entre empleado cliente, facilitando la
fluidez de la informacion y los tramites para adquirir el servicio.

Schertler (como se cita en Mirabell, 1999) plantea:

Una organizacion virtual para las empresas de turismo en busca de una competitividad
sostenible, estos objetivos planteados hoy se ven realizados en muchas empresas que han creado
redes virtuales entre organizaciones y entre clientes lo cual permite hacer llegar la informacion al
cliente, poder captar su atencion y poder prestar su servicio.

Hoy en dia los medios de comunicacion y las redes sociales dan este beneficio al sector, no es
necesario el desplazamiento del cliente a una agencia, hacer contacto telefonicamente, o
inclusive obtener respuesta de un correo electrdnico, esta experiencia se hace mucho mas rapido
a través de la organizacion virtual, algo que las empresas de turismo colombiana deben
implementar para poder ser competitivas.

Las empresas turisticas han venido cambiando su estructura no solo en forma fisica, sino
también en sus propositos y sus estrategias, pero a pesar de las herramientas que se han creado
con tal fin, estas no son utilizadas de manera sustancial.

Monitor (citado por Mirabell, 1999) propone a través de un estudio los siguientes factores de

éxito:
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1. Mejorar los sistemas y los servicios de informacion.

2. Incrementar la especializacion y la diferenciacién de las empresas.

3. Reducir la fragmentacion del sector mediante la creacion de redes o la concentracion de
empresas.

4. Mejorar la oferta de los diferentes segmentos turisticos

5. Potenciar la industria de soporte e integrar servicios complementarios posibles.

6. Instalar sistemas de reserva y compra. Las anteriores estrategias van respaldadas por las TIC
y la buena organizacion de las empresas con el fin de respaldar el sector. (p. 77)

Estas estrategias son una base para las empresas de turismo donde se ven relacionadas las
variables estudio de este seminario, tecnologias de la informacion y la comunicacién, Capital
humano, competitividad y turismo imprimiendo ademas calidad a las ofertas turisticas y
productividad a la region. Montiel (2018) también afirma:

La tecnologia por si sola no beneficia a la organizacion, es necesario que ésta se incorpore a
las actividades cotidianas mediante la formacion de los empleados. Asimismo, la tecnologia
aislada, no cambia los procesos de produccién o comercializacion, si no estd respaldada de

planes de negocios que controlen y definan los objetivos de su uso. (p. 84)

5.5.2.3 Transformacion del sector turistico a través de las TIC. A lo largo del tiempo el
sector de servicios turisticos ha evolucionado de acuerdo a las necesidades de los clientes, Bakos
y Treacy (como se cita en Oliveros y Martinez, 2017) afirma que:

Las TIC conducen a un incremento de los resultados y a un mejoramiento de la cooperacion
con clientes y proveedores, asi como en la innovacion de productos. Morcillo y Bueno

encontraron que las tecnologias favorecen la gestion empresarial mediante la mejora en el
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funcionamiento, la eficiencia, la productividad, la rentabilidad, la calidad y la innovacion que
conlleva ventajas competitivas. (p.18).

Las TIC son una herramienta fundamental en el desarrollo de cualquier empresa, estas no solo
permiten ser mas competitivos en el mercado, sino que mejora sus procesos haciendo més rapido
el servicio, mejorando la comunicacion directa con los clientes, atendiendo sus necesidades en
tiempo real y permitiendo vivir una experiencia a los usuarios en el destino turistico elegido.

Lépez y Lopez (2018), expresa que:

Con la aparicion de Internet, hay un cambio en el modelo de negocio de las empresas
prestadoras de servicios turisticos porque los proveedores, distribuidores y consumidores pueden
tener una comunicacion directa mediante las aplicaciones tecnolégicas de los dispositivos
moviles (teléfonos inteligentes, tabletas y computadores portétiles) surgiendo el nuevo
paradigma del marketing: “marketing social y experiencial”, basado en el nuevo perfil de los
viajeros, usuarios regulares de Internet que valoran altamente la experiencia del viaje y la
facilidad de compartirla en tiempo real con sus amigos de las redes sociales (p.404).

Las TIC han jugado un papel importante en el desarrollo de los servicios turisticos, las
empresas de turismo con un modelo de negocio tradicional han pasado a un segundo plano, ahora
es mas comin que promocionen sus servicios o paquetes a través de redes sociales de manera
gratuita, lo que genera una ventaja competitiva ya que los usuarios estan al tanto de nuevas
promociones o servicios, se mantiene una comunicacion directa y asi puede el usuario compartir
su experiencia con sus amigos, dando a conocer los distintos destinos turisticos que se pueden
visitar, cuales son sus sitios mas emblematicos y qué experiencias se pueden vivir en el lugar.

A través de la tabla 5 se muestra un analisis de una muestra de 20 empresas de turismo en

Santander que su segmento de mercado es los servicios turisticos de la region.
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Tabla 6.

Analisis de empresas de turismo en Santander.

No No Si Si

San Gil travel Si

Vivex Si No Chat en linea y enlace Si Si Si
a Whatsapp

Caminantes de Si No

Santander

Litursan No No No si Si No

Excurtour Si No Llamada en linea y Si Si Si
whatsapp

Agencia de viajes Si No No Si Si Si

horizontes

Cruzando fronteras  Si No No Si Si No

Receptivos Aventurs  Si No Enlace a Whatsapp Si Si

Santander al Extremo Si No Chat en linea y enlace Si Si Si
a Whatsapp

Universal de turismo  Si No No Si Si Si

Viajes Otur Si No Enlace a Whatsapp Si Si No

Ecoturismo No No No Si Si No

Alternativo

Turismo Cajasan Si Si No Si Si Si

Aventura total Si No Chat en linea Si Si Si

Turismo comfenalco Si Si No Si Si Si

Santander

Weekend Santander  Si No Contacto correo Si Si Si
electronico

Zarate tours No No No Si Si Si

Lc Tours No No No Si Si Si

Wolf tours Colombia Si No Enlace a Whatsapp Si Si Si

Unitours No No No Si Si No

Se realiza un analisis de 20 empresas de Santander, seleccionadas aleatoriamente por

busqueda en la web teniendo como principal criterio la oferta de paquetes turisticos enfocados en
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ofrecer servicios turisticos que incluyan a Santander. Se tiene en cuenta la variable chat en linea
0 contacto online desde la pagina web y la variable trabaje con nosotros y portafolio de producto
desde cualquiera de las plataformas que la empresa tenga.

Al realizar el andlisis se encontr6 que, aunque la mayoria de estas hacen uso de las
herramientas TIC, pues tienen pagina web, portafolio de productos y redes sociales, muchas de
ellas no cuentan con un chat en linea o contacto online, esto pone en riesgo su relacion con los
clientes, debido a que no pueden dar solucién inmediata a sus solicitudes o inquietudes. De igual
manera se encuentra que no se esta al tanto de actualizar su contenido o de promocionar su
portafolio pues se evidencia que algunas llevan hasta tres meses sin actualizar su contenido. Por
otra parte, se evidencia que de las 20 empresas analizadas solo 1 cuenta con algin enlace o
recurso de gestion de talento humano en su proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion, lo
que dificulta el reclutamiento del personal, ya que a través del uso de esta herramienta se puede
realizar un filtro, teniendo en cuenta conocimientos y habilidades del personal a contratar.

Por otra parte, Santander con el fin de aprovechar las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, el 30 de mayo de 2012 crea la Secretaria de las TIC, esta entidad como
objetivo tiene promover, coordinar y ejecutar planes que garanticen a la poblacion, las empresas
y las entidades publicas el acceso a las nuevas tecnologias. Siendo importante la relacion turista-
empresa, debido a que actualmente esta es impulsada por las redes sociales y las plataformas
digitales. El crear una secretaria de las TIC es de gran importancia para el departamento, esto
permite que haya mayor conectividad en toda la region, y el que todos los usuarios tengan acceso
a internet mejora la experiencia turistica.

Se ha dado tanta relevancia al sector turistico en Santander que investigadores de la

universidad de San Gil y empresarios impulsan la construccion de proyectos hacia la innovacion,
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que se centra en el sur de Santander. Segun el sector hotelero de la mesa de turismo de San Gil,
como se menciona en Santander Innova (2013):

Se buscaba consolidar el sur de Santander como un solo oferente turistico. Es decir, que por la
provincia se ofrezca un solo paquete de servicios y no por separado para asi generar proyectos en
pro de todos de modo que la region sea reconocida en el sector y los atractivos que poseen

generen la llegada de mas visitantes, lo cual es una ganancia para todos (p. 44).

5.5.2.4 Santander hacia el fortalecimiento del turismo sostenible y de salud. De
acuerdo con la OMT (2018), en 2017 se movilizaron 1332 millones de viajeros en todo el mundo
y el turismo tiene una perspectiva de crecimiento anual hasta el 2030 cercana a 3,8%; no
obstante, para los destinos turisticos de las economias emergentes, como Colombia, este
crecimiento ha sido superior al promedio global, representando una variacion de 4,8% promedio
anual entre 2005 y 2017.

Estos datos son representativos ya que dan a conocer el gran potencial que tiene Colombia en
el fortalecimiento del sector turistico. Acerenza (2006), afirma que:

Uno de los atractivos turisticos mas grandes de Latinoamérica es el Caribe, es la segunda
cuenca mas importante del mundo en turismo de sol y playa, después del Mediterraneo (la
tercera es el océano Indico). La mayoria de los destinos turisticos de la cuenca del Caribe estan
ubicados en las costas de paises latinoamericanos como México, Colombia, Cuba y Republica
Dominicana. De igual manera indica que la variedad del patrimonio turistico natural de
Latinoamérica ha estimulado el desarrollo de casi todas las modalidades de turismo: turismo de
naturaleza, ecoturismo, turismo de aventura y deportes extremos; turismo de caza y pesca,

turismo de sol y playa, turismo nautico; y turismo de nieve y deportes de invierno (p.106).
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Teniendo en cuenta la riqueza natural de Santander se puede decir que el turismo que mayor
potencial tiene es el de aventuras y deportes ya que cuenta con destinos como San Gil que
potencia este tipo de turismo. Por otra parte, Santander también cuenta con municipios
patrimonio cultural como son Barichara, Giron y Socorro que permiten fortalecer el desarrollo de
turismo sostenible.

La Cémara de Comercio (como indica Lalangui, Espinoza, & Pérez 2017),

Define el turismo sostenible como el equilibrio entre el méximo aprovechamiento que se
puede realizar de los recursos econémicos, sociales, culturales y naturales de la zona de destino
frente a la satisfaccion de los visitantes y los impactos negativos que en la sociedad anfitriona o
en el medio ambiente se pueden causar (p.150).

Este tipo de turismo genera un crecimiento econdémico en la region a través del fomento de la
historia, cultura, contacto con la naturaleza del municipio de manera responsable, teniendo en
cuenta el bienestar de sus habitantes y sus visitantes, disminuyendo el impacto de los efectos
negativos de los servicios turisticos, permitiendo que la biodiversidad se conserve y se cuide para
asi potenciar y atraer el turismo al lugar.

De esta manera el turismo sostenible busca aprovechar sus recursos naturales y culturales,
generando crecimiento econdémico a través de los turistas sin dejar de lado el bienestar en sus
habitantes y la importancia que tienen estos recursos tanto para el crecimiento del sector como
para las futuras generaciones.

Otra clase de turismo relevante encontrada durante la investigacion, es el turismo de salud,
este turismo ha tomado fuerza en los ultimos cinco afios, pues las personas actualmente estan

interesados en su salud y en mejorar sus condiciones de vida. La firma McKinsey (como indica
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De la Puente 2015) “aproximadamente 46 % de los turistas a nivel mundial reciben tratamientos
médicos en el extranjero, con lo que se transforman en turistas de salud” (p.133).

Por otra parte, segin De la Puente (2015) la llegada del nuevo milenio trajo consigo una
mayor reflexion acerca de los chequeos médicos, principalmente en paises desarrollados donde
los individuos buscan preservar su salud, lo que llevd a que los servicios de salud se amplien en
cuatro categorias que son:

Medicina curativa: busca eliminar una enfermedad o condicion médica desfavorable
preexistente y tratar una condicion médica especifica.

Medicina preventiva: busca prevenir futuras apariciones de enfermedades, optimizando la
salud a través de transiciones.

Medicina estética: busca la satisfaccion de la apariencia fisica.

Bienestar (Inspired Wellness): busca la satisfaccion emocional de los pacientes a través del
énfasis social, espiritual y fisico/ambiental (p. 134).

Estas categorias permiten enfocar los servicios turisticos ofrecidos, en donde se puede
evidenciar que los que mayor impacto tienen en la regidn son los de medicina estética y medicina
curativa. Teniendo en cuenta estas categorias es importante saber cual es la categoria que mayor
acogida tiene a nivel nacional y regional, puesto que a través de ella se conoce el tipo de turista
que ingresa al pais cudl es su necesidad al momento de llegar a la region.

Del mismo modo, el Foro Econémico Mundial (FEM), Colombia ocupé el puesto 68 entre
141 paises en el indice de competitividad turistica internacional en el afio 2015; sin embargo,
para el periodo 2016 a 2017 ocup0 el puesto 61 entre 138 economias, dato que puede reflejar una
mejora en la gestion que ha facilitado el cumplimiento de los indicadores internacionales de

competitividad ha permitido que el pais escale puestos Vargas (2017), expresa que en el mundo
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cerca del 40% de los pacientes que reciben cuidado médico son turistas en salud (10). En la
categoria de medicina, la solicitud de especialidades varia en funcidon del destino, siendo
Latinoamérica para la cirugia estética (p.351). Se puede entender entonces que Colombia ha ido
mejorando en los servicios de salud ofertados y esto se debe a la mejora en condiciones de
servicio al cliente, vias y oferta de servicios.

Por otra parte, Vargas (2017), expresa que:

El potencial turistico de una region se mide teniendo en cuenta la oferta, la demanda, la
competencia y las tendencias de mercado; actualmente Colombia, en lo que respecta a turismo en
salud, se presenta como uno de los paises con alto potencial, gracias a las mejores condiciones de
orden publico, a las estrategias para posicionar al pais en el exterior y al aumento de la
conectividad aérea (p.352). Actualmente Santander cuenta con estrategias que permiten mejorar
sus condiciones para impulsar el turismo de salud, la regién cuenta con clinicas y hospitales que
poseen tecnologia e infraestructura de alto nivel, permitiendo asi potenciarla como una de las
mejores regiones a nivel nacional, asi mismo, cuenta con personal médico y administrativo
capacitado para brindar atencion en el sector salud y para la llegada de un paciente ya sea
extranjero o local.

Mencionando nuevamente a Vargas (2017):

El potencial que tiene este turismo se argumenta en los logros del sector salud y en el
desarrollo socio-econémico de algunas regiones. Esto pone a Santander como una region con una
gran ventaja en servicios turisticos de salud, pues es reconocido a nivel Latinoamerica por
clinicas y hospitales que tienen grandes inversiones en tecnologia e infraestructura como la
Fundacion Cardiovascular de Colombia (FCV) la cual esta clasificada en el puesto 8 segun el

estudio realizado por la Asociacion Colombiana de Hospitales y Clinicas (ACHC) vy la
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Fundacion Oftalmoldgica de Santander (FOSCAL) la cual en el afio 2016 ocupd el puesto 21 en
el ranking internacional de clinicas y hospitales. Posicionado asi a Bucaramanga como una de las
ciudades con servicios de salud de alta calidad a nivel latinoamericano e internacional (p.352).

Se evidencia que en Santander ha habido una gran evolucion en cuanto a servicios de salud,
gracias a esto el turismo en este sector se ha ido incrementando, generando asi mayores
beneficios para los habitantes de la region, pues su calidad de vida se ve mejorada.

Asi mismo, Vargas (2017), indica que:

Colombia se presenta como uno de los paises con mayor potencial para exportar servicios en
los proximos afios, en cuanto a turismo de salud se refiere. La imagen de sus médicos en
diferentes especialidades ha venido aumentando, gracias a su preparacion, calidad y relativo bajo
costo con respecto a los paises de la region. Santander, concretamente con las zonas francas en

salud, ha venido alcanzando reconocimiento a nivel latinoamericano (p.349).

5.5.3 Habilidades que favorecen la competitividad en las empresas de servicios turisticos.
Para poder describir las diferentes habilidades que favorecen la competitividad en las empresas
del sector turistico, se hace necesario conocer los términos que se mencionan a continuacion, asi

como, la evolucion que ha tenido el sector a partir de términos de competitividad.

5.5.3.1 Competitividad en el sector turistico internacional, nacional y en Santander.
5.5.3.1.1. Concepto de Competitividad.  Porter, (como se cito en Bernal, Francica y Frost

(2012). Afirma:
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Desde la perspectiva macroecondmica, la competitividad es entendida como la capacidad de
un pais para, en condiciones de mercado abierto, producir bienes y servicios para los mercados
nacionales e internacionales, al tiempo que se mantiene o aumenta la renta nacional. (p.306)

Hitt, Irelend & Hoskisson (como se cito en Bernal, Francica y Frost (2012).

Desde la perspectiva meso, la competitividad es entendida como la capacidad de un sector
para mantener o aumentar, en condiciones de libre competencia, su participacion en los
mercados interior y exterior, a la vez que mantiene un crecimiento satisfactorio de las rentas
reales generadas por su actividad. Finalmente, desde la perspectiva microeconémica, la
competitividad designa la capacidad de una empresa para producir bienes y servicios destinados
a los distintos mercados donde compite, manteniendo o incrementando su cuota de participacion
relativa en este o0 estos junto con su nivel de rentabilidad. (p.306)

Segun lo anterior la competitividad es la capacidad que tiene una organizacion para producir
bienes y/o servicios que sean satisfactorios para las necesidades del sector, asi mismo generar
rentabilidad incrementando la participacion en el mercado para lograr crecimiento en el sector,

asi lograr elevar la economia del pais.

e Concepto de competitividad internacional.

Es importante analizar como logra hacer la participacién una organizacion en los mercados
internacionales, que requiere para ser competitivo ademas de elevar su productividad y presentar
mejor rendimiento ante sus competidores.

Pefia-Vinces & Triguero Sanchez (como se citd en Serrano, 2013) Puede definir: “la

competitividad internacional como la capacidad que tiene una empresa para lograr un mayor y
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mejor rendimiento sobre sus competidores en los mercados extranjeros y preservar asi las
condiciones que sustentan sus rendimientos actuales y futuros” (p.2).

El rendimiento internacional de una empresa significa evaluar la competitividad de la empresa
en términos de sus consecuencias, es decir, a través de los resultados netos que se obtienen de su
rivalidad competitiva con otras empresas que disputan el mismo mercado, obteniendo asi una
mejor cuota internacional (Chen & Lin, 2006; Lu & Beamish, 2004; Moon y Lee, 2004). (p.2)

Para Depperu & Cerrato (como se cit6 en Serrano, 2013) Afirma:

Que la competitividad internacional de las empresas tiene que ver con las fuentes de creacion
de ventaja competitiva (competitividad ex-ante), con el perfil de internacionalizacién, y con la
presencia de la empresa en los mercados internacionales y su rendimiento en el extranjero
(competitividad ex-post).

En la competitividad ex-ante se encuentran las fuentes de creacion de las ventajas
competitivas, el origen de dichas ventajas descansan sobre los factores del entorno, los recursos
del pais de origen y del extranjero, denominados Location Specifics Advantages [LSAs],
conjuntamente con las capacidades internas de cada empresa, llamadas Firm Specifics
Andvantages [FSAs].

Dentro del perfil de internacionalizacion se encontraron cuéles son esos factores, esas
dimensiones, esas estrategias y esas dificultades en las que se ve involucrada la empresa, las
cuales determinan que tan internacional llega a ser.

Por otra parte, en la competitividad ex-post se vio cual es la presencia de la empresa en los
mercados internacionales y su rendimiento en el extranjero, y su rendimiento medido por

indicadores financieros, de mercado u operacionales. (p.3-9).
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Segun Serrano (2011). El perfil de internacionalizacion indica que tan internacional es una
empresa, Cerrato & Depperu (2011) identifican 6 dimensiones medibles que se muestran en la

siguiente tabla 7.

Tabla 7.

Perfil de internacionalizacion de una empresa.

Internacionalizacion ~ desde la
Ingresos demanda Ventas externas/totales
Recursos Recursos ubicados en el extranjero  Activos externos/totales
Subsidiarias externas/totales
Porcentaje de empleados extranjeros
Geografia Dispersion geografica Nimero de regiones o paises de operacion
Diversidad de ambientes externo
Orientacion  internacional  del

Actitudes personal Numero de gerentes con experiencia internacional /total
Afios de experiencia internacional de los gerentes/ total de afios
trabajados

Capital Internacionalizacién financiera Porcentaje de propietarios extranjeros

Deudas externas/ total
Internacionalizacion de la red
Relaciones  empresarial NUmero de alianzas y socios internacionales

Nota: *EIl perfil de internacionalizacion busca explicar el rendimiento de las empresas y su

presencia a nivel internacional. Adaptado de Cerrato & Depperu (2011).

5.5.3.1.2 Indicadores de Competitividad del departamento de Santander. Se hace una
revision del perfil econdémico del departamento de Santander, con el fin de hacer un analisis de la
competitividad de las empresas de Santander, en el cual se evidencia la presencia en el mercado
laboral, la influencia en su participacién en el PIB, de igual forma medir el nivel de innovacién
del departamento.

Segun la Comision Regional de Competitividad de Santander, el departamento en el 2018,

muestra los siguientes indicadores de competitividad:
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iINDICE DEPARTAMENTAL DE COMPETITIVIDAD (IDC) R

Santander es el cuarto departamento
mas competitivo del pais.

Fuente: Consejo Privado de Competitividad, 2018
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Figura 9. Indice departamental de competitividad.

Adaptado de Comisién Regional de Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-

competitividad

Santander ocupa el cuarto lugar en el indice departamental de competitividad, el departamento
muestra una buena posicién, ya que previamente se ubican dos ciudades capitales y una ciudad

del sector cafetero, las cuales son fuertes en el sector turistico.


http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
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INDICE DEPARTAMENTAL DE INNOVACION PARA COLOMBIA (IDIC)

Santander es el tercer departamento
mas innovador de Colombia.

Fuente: Departamento Nacional de Planeacion, 2018
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Figura 10. indice departamental de Innovacion para Colombia.

Adaptado de Comisién Regional de Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-

competitividad

En el indice departamental de innovacion Santander es el tercer departamento mas innovador

de Colombia.

SANTANDER, CUARTA ECONOMIA NACIONAL

El departamento de
Santander aporta un

6,3% al PIB (Producto
e Interno Bruto) nacional.

Fuente: DANE, 2017
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Figura 11. Santander, cuarta economia nacional.

Adaptado de Comisién Regional de Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-

competitividad
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El departamento aporta el 6.3% al PIB (Producto Interno Bruto) nacional, lo cual convierte a
Santander en la cuarta economia nacional.

Por medio de las estadisticas de la comision Regional de Santander, se muestra los indices del
departamento y su presencia en el mercado ubicandose como la cuarta economia a nivel
nacional, esta informacién evidencia el comportamiento econdmico, el crecimiento y el
desarrollo de la region, siendo estadisticas favorables que permiten posicionar a Santander como
un departamento altamente competitivo e innovador.

e Cifras del turismo en Colombia

Segun el plan estratégico de desarrollo turistico (2016 — 2025):

El turismo en Colombia esta pasando por su mejor momento, en los ultimos afios, las cifras
en cuanto al nimero de turistas internacionales han mostrado una tendencia creciente, al pasar de
1.718.940 visitantes en 2010 a 4.192.742 en 2014 (Oficina de Estudios Econdmicos del
Viceministerio de Turismo, 2015). Segun cifras del Banco de la Republica, en 2014 la cuenta de
viajes participd en 6,3% en el total de exportaciones de bienes y servicios (USD 3.914,1 MM),
mientras que durante el 2013 dicha participacion fue de 5,5% (USD 3.610,7 MM); esto ha
ocasionado que el rubro viajes sea el tercer rengldn generador de divisas en el pais, después de
Petréleo y derivados y carbon (Oficina de Estudios Econdmicos del Viceministerio de Turismo,
2015). (p. 14-15)

Asi mismo el plan estratégico de desarrollo turistico (2016 -2025) indica que:

El pais tiene diferentes posibilidades en términos de turismo, asi por ejemplo de acuerdo con
el Programa de Transformacion Productiva existen capacidades en el turismo de salud, turismo
de naturaleza y turismo de bienestar; todo ello sin dejar atras el turismo cultural, cuya politica

denominada “Turismo cultural: identidad y desarrollo competitivo del patrimonio colombiano
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para el mundo” resalta la potencialidad del turismo para articular procesos de identificacion,
valoracion, competitividad, sostenibilidad y difusion del patrimonio cultural, de tal forma que se
incentive, por un lado, la apropiacion de las costumbres y la puesta en valor a través
revalorizacion del patrimonio material e inmaterial, y por otro lado, se generen beneficios a la
comunidad, garantizando que la actividad turistica sea sostenible (interpretado como el equilibrio
adecuado entre las dimensiones de sostenibilidad ambiental, econémica y sociocultural) e
incluyente”.(p. 14-15)

De acuerdo a informes de la Cdmara de Comercio de Bucaramanga, se establecen cuatro
lineas de accion que permiten fortalecer y fomentar el turismo en Santander. Estas son:

Accion 1 — Turismo Experiencial para el Sur de Santander

Desarrollar procesos de innovacion en los empresarios del sur de Santander para generar
productos y actividades turisticas experienciales que articulen vivencias Unicas

Accion 2 — Referenciales de Buenas Précticas para el Sur de Santander

Desarrollar e implementar referenciales de buenas précticas en las empresas del sector
turistico del sur de Santander para el cumplimiento de requisitos minimos de servicio y calidad
que garanticen la estrategia de turismo experiencial y conectado en la zona.

Accion 3 - Incorporacion de las TIC’s en la gestion empresarial del sector turismo en el Sur
de Santander

Generar un proceso de sensibilizacion y formacion de empresarios del sector turistico del sur
de Santander que permitan desarrollar capacidades de relacionamiento, captura de la informacion
y la adecuada gestion de clientes por medio de las TICs.

Accion 4 — Desarrollo de Clubes de producto en el Sur de Santander
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Fortalecer el destino turistico del sur de Santander a través de la creacion y desarrollo de
clubes de producto que permitan el trabajo articulado entre las diferentes administraciones
turisticas y la iniciativa privada generando procesos de cambio, confianza y construccion de un
destino turistico coherente y competitivo. (parr.3-6)

La cdmara de comercio de Bucaramanga busca fortalecer el desarrollo econémico y social de
todo el departamento de Santander, impulsando el desarrollo del sector, promoviendo el
fortalecimiento empresarial y la inversion de empresas extranjeras, estas lineas de accion
ratifican la posicion del departamento a nivel nacional y los retos para alcanzar estandares de
calidad e innovacion integrando diferentes estrategias basadas en la conectividad y formacién de
capital humano como factor fundamental dentro de las organizaciones con el objetivo de generar
actividades turisticas experienciales Gnicas en los turistas que visiten la capital santandereana.

Asi mismo, segun el Plan Regional de Competitividad (PRC), Al 2032, en el sector turismo se
espera:

Mejorar la competitividad turistica de Santander a través de estrategias de gestion integral de
sus destinos. Santander, en el 2032, serd uno de los tres departamentos con mejor puntaje en el
indice de Competitividad Turistica Regional. El departamento tiene el desafio de alcanzar un
turismo de clase mundial basado en el reconocimiento y la revalorizacion del territorio y la
identidad santandereana. La contribucién del sector turismo al PIB departamental serd minimo
del 3 %. A través de actividades como fortalecer el turismo de convenciones y de salud,
implementar programas de formacion de capital humano, construir y mejorar atractivos

turisticos, etc. (p.17)
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5.5.3.2 Calidad en el turismo.  Camison (como se cita en Sancho (2001), indica que en la
actividad turistica, las estrategias adoptadas para el logro de una mayor competitividad deben
estar basadas en un sistema analitico compatible con los elementos econdmicos, politicos,
sociales, culturales y medio ambientales del destino donde operan.(p.203)

Sancho (2001), también habla sobre:

Que para tener una mayor competitividad en el sector turistico, se deben tener unas ventajas
comparativas y ventajas competitivas y que las ventajas comparativas hacen referencia a los
factores propios del destino turistico que han posibilitado su nacimiento y su expansion. Y las
ventajas competitivas, vienen determinadas por aquellos elementos incorporados (valor afiadido)
al destino turistico. (p.204)

Fayos (como se cita en Sancho 2001), establece:

Que la competitividad de los destinos turisticos debe afrontarse a través de las ventajas
competitivas, que permiten asegurar que el destino no s6lo compite a través de los precios, como
ocurria anteriormente, sino incorporando otros elementos: calidad del servicio, imagen, respeto
al medio ambiente. (p.204)

Algunos de los factores claves que plantea Sancho (sin fecha), son la busqueda de
competitividad para obtener beneficios a largo plazo, la fidelizacién de clientes, satisfaccion de
los turistas y calidad del producto segin los turistas. Para ello, indica que es importante
identificar las expectativas del cliente a través del marketing interno, en donde busca que sus
colaboradores sean clientes internos, satisfaciendo sus necesidades, para que finalmente estos
presten un mejor servicio a los clientes externos.

Hassan (como se cita en Alcocer (2013), habla sobre la competitividad de los destinos

turisticos como la capacidad de un destino para crear e integrar productos con valor afiadido que
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permitan sostener los recursos locales y conservar su posicién de mercado respecto a sus
competidores. (p. 241)

Santander es un departamento que tiene unos grandes retos en relacion a la calidad en el
turismo como anteriormente lo mencionan algunos autores es importante en este sector crear
ventajas competitivas las cuales giran en torno a este factor diferenciador que es la calidad,
dentro de lo cual es importante mencionar el servicio y fidelizacion del cliente, la seguridad,
legalidad, y el valor afiadido a los destinos turisticos, este valor esta enfocado en el desarrollo
sostenible de los diferentes destinos ya que para los tiempos actuales el medio ambiente es un
recurso que se debe proteger por parte del estado y por parte de las diferentes empresas,
Santander apunta hacia un turismo sostenible con el fin de conservar la diversidad biologica.

Segln el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT, 2016) en la politica de calidad
turistica:

“La calidad del turismo es entendida por la Organizacién Mundial del Turismo, OMT, como
el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas del consumidor en materia de producto y servicio, a un precio aceptable,
de conformidad con las condiciones contractuales objeto de un acuerdo mutuo y las
determinantes subyacentes de la calidad que son la seguridad, la proteccion, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de la actividad turistica”.(p.8)

Es de vital importancia promover la certificacion de calidad turistica a las diferentes empresas
de turismo que operan en Santander, “El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ha
reglamentado el uso de la Marca de Certificacion de Calidad Turistica para la promocion de
servicios y destinos turisticos, mediante la Resolucion 0650 de 2008, esto permite elevar los

indices de competitividad del departamento asi como la creacion de una experiencia positiva por
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parte de los turistas nacionales y extranjeros. La informalidad ocasiona desconfianza en los
turistas, tampoco permite medir los indices de competitividad de las empresas y su crecimiento
en el sector, en el departamento se evidencia este comportamiento, la mayoria de las empresas
operan sin estos estdndares y no tienen reconocimiento, al obtener esta certificacion se genera

valor agregado y se promueve fortalecimiento de la oferta turistica con mayor equidad.

5.5.3.3.  Clima organizacional como factor de competitividad empresarial. ~ Dentro de la
organizacion las relaciones personales son un factor determinante para la productividad de las
mismas.

Los procesos sociales en las organizaciones estan determinados por la relaciones personales y
comunicacionales que definen la cultura y, que, a su vez, es propia de los procesos sistémicos
abiertos que deben mantener el equilibrio entre las influencias provenientes del mundo externo y
las exigencias y necesidades internas (Evan, 1976). Para lograr esta homeostasis de
productividad, eficiencia y satisfaccion al cliente, al interior de las empresas, se hace necesario
conocer cuales son los factores que determinan e inciden de manera positiva en la cultura para el
logro de los prop6sitos organizacionales. (Morelos 'y Fontalvo, 2014, p.98).

Para Fernandez (como se cit6 en Morelos y Fontalvo, 2014), afirma :

Desde la perspectiva del analisis interno de las organizaciones, el enfoque de recursos y
capacidades resalta que la competitividad de la empresa depende de que ésta sea capaz de
configurar un conjunto de recursos dificilmente copiables por los competidores, y que confieran
a la misma una serie de capacidades o competencias distintivas (Febles & Oreja, 2008).

Este conjunto de recursos son los que se forjan a traves del capital humano y sus capacidades

de integrar sus habilidades conjunto con las necesidades de las empresas, por medio de los
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procesos internos que desarrolla el personal dentro de la organizacién se promueven un
incremento de la productividad, asi como la capacidad de comunicacién y competencias que
impulsan a las empresas a crear ventajas competitivas sobre sus competidores.

Para Valdenebro y Lozano (como se cita en Agreda y Muiioz, 2006) indica:

El clima organizacional comprende el grupo de caracteristicas que definen a una organizacion
y que las distingue de otras, son de permanencia relativa en el tiempo e influyen en la conducta
de las personas de dicha organizacion.

Por otra parte, Varela (1991):

Indica que para que exista un buen clima debe crearse un ambiente donde las personas que
pertenecen a la organizacion se sientan comodas. Y afirma que, al existir un ambiente agradable
y confortable para las personas, estas comienzan a buscar nuevas formas de desarrollar su
trabajo, no solo quieren su trabajo rutinario, sino que buscan la forma de hacer que su labor se
convierta en algo interesante y que puedan desde alli, aportar diferentes ideas dentro de la
organizacion. (p.7)

Para el crecimiento de la organizacién se hace necesario contar con personal altamente
comprometido con los objetivos de la empresa, por ello se le debe garantizar a los mismos las
condiciones en el ambiente empresarial que permitan realizar sus tareas de forma idonea, para
lograr un clima organizacional que posibilite un incremento de la participacion de los empleados

en las ventajas diferenciadoras y obtener mejor cultura organizacional.

5.5.3.4 Entornos de accidn efectiva entre tecnologia y competitividad.  La incorporacion de

la tecnologia en los procesos administrativos ha estado en constante evolucion, hoy en dia las
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tecnologias de la informacion juegan un papel estratégico como herramienta integrada para
elevar la productividad y como clave de la innovacion tecnoldgica de las empresas.

Las empresas en la actualidad requieren hacer un enfoque en utilizar la tecnologia no solo
para obtener mejoras incrementales y hacer las cosas cada vez mejor, sino como medio para
hacer las cosas de manera sustancialmente distinta (Moraleda, 2004, p.132). De esta forma al
transformar y redisefiar los procesos dentro de la organizacion se generan ventajas competitivas,
las cuales permiten aportar valor a la misma.

De acuerdo con Moraleda, (2004):

Todas esas nuevas posibilidades tecnoldgicas necesitan una infraestructura sélida y eficaz,
que tiene que dar cumplida respuesta a una serie de nuevos requerimientos. En la actualidad se
esta construyendo todo un nuevo entorno operativo, que, en lineas generales, debe cumplir cuatro

grandes atributos:

- Debe ser un entorno integrado, porque de lo contrario seria incapaz de dar servicio a esa
empresa plenamente integrada, interna y externamente, a la que nos dirigimos.

- Debe ser un entorno virtual, en el sentido en que todos los elementos de la infraestructura de
una empresa deben poder ser gestionados y utilizados como si de un Unico ordenador virtual
se tratara, lo que permite aprovechar al maximo todo el potencial de la infraestructura, incluso
de recursos dispersos geograficamente.

- Debe ser autonomo, en el sentido de que la tecnologia tiene que contar con una creciente
capacidad de autogestion, autoreparacion y autoregulacion (similar al automatismo con el que

nuestro sistema nervioso regula las funciones vitales), porque este es el Unico medio
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razonable para asumir la gestion de unos sistemas informaticos que tienden inevitablemente a

un progresivo aumento de su complejidad.

Y finalmente, deben ser entornos basados en estandares que aseguren la adecuada capacidad
de intercomunicacién, interoperabilidad y portabilidad. (p. 134-135)

Contar con una infraestructura solida y eficaz de la tecnologia posibilita en las organizaciones
la capacidad de generar un factor de competitividad. Estos ejemplos ponen de relieve como la
tecnologia, cuando se integra adecuadamente en los procesos de negocio, puede ser una
herramienta clave al servicio de la mejora de productividad, la diferenciacion, la capacidad de
respuesta, la reduccion de costes y la mejora del valor y el servicio ofrecido al cliente.
(Moraleda, 2004, p.134).

De igual forma Moraleda (2004) indica, “la gran clave para afrontar con éxito estos tiempos
reside en acentuar la innovacion de las empresas™ (p.136). La tecnologia debe apropiarse dentro
la organizacion transformando los procesos empresariales con el fin de hacer organizaciones mas

competitivas y eficaces.

e Formacién, productividad y competitividad del capital humano de la organizacion.

Segln Mejia, Jaramillo y Bravo (2006)

En la era actual del conocimiento y la informacion, el factor estratégico de competitividad
sostenible de las organizaciones es el capital intelectual, el cual se diferencia de otros tipos de
capital que intervienen en los procesos productivos, porque es intangible, presenta rendimientos
crecientes a escala y no se compra, solo se puede cultivar a través de organizaciones inteligentes;

es decir, de aprendizaje continuo e innovadoras. Los conocimientos de las personas clave de la
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empresa, la satisfaccion de los empleados, el know-how de la empresa, la satisfaccion de los
clientes, etc., son activos que explican buena parte de la valoracién que el mercado concede a
una organizacion y que, sin embargo, no son recogidos en el valor contable de la misma (p.44).

Asi mismo Mejia et al. (2006) afirman que

Identificar y medir este capital intelectual tiene como objeto hacer visible el activo que genera
valor en la organizacién. Como se sabe, el peso del capital intelectual sobre el valor de mercado
de una organizacion es creciente y por lo tanto los esfuerzos se dirigen a medirlo y gestionarlo.
El capital intelectual puede tener dos enfoques complementarios: uno, como factor de
produccion para la obtencion de conocimiento productivo o innovacion, aspecto en el cual
desempefian un papel determinante las estrategias de formacion del talento humano de la
organizacion; y el otro, que ya se definié como activo de valor. En otras palabras, significa que
lo mas importante y estratégico para el desarrollo de una empresa competitiva sostenible es
utilizar el capital intelectual como factor de generacién de conocimiento productivo; finalmente
este conocimiento se constituye en la base de la innovacion y la productividad (enfoque de
creacion de riqueza o de valor en la perspectiva de Nonaka y Takeuchi) y, ademas, en fuente
directa de la ventaja competitiva sostenible (p.44).

Prokopenko, 1998 (Como se citd en Mejia et al. 2006),

Desde otra perspectiva, esta realidad y el nuevo esquema de competencia (competitividad),
plantean la necesidad de analizar los conceptos de supervivencia, crecimiento, rentabilidad,
productividad, competitividad y desarrollo; aspectos que estan intimamente ligados a los factores
de éxito como lo son los cambios tecnoldgicos, productivos y organizacionales; estos conceptos

pueden convertirse en medios importantes de justa distribucion de la riqueza, de relaciones
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laborales estables y de participacion democréatica de los trabajadores, con lo que se lograria
balancear los objetivos econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales (p.47).

Como lo afirman estos autores para el impulso de la productividad de las organizaciones se
hace necesario contar con capital intelectual, que conjunto con otros factores de éxito asociados
como los cambios tecnoldgicos, organizacionales y productivos, se convierten en elementos

importantes para alcanzar ventajas competitivas.

5.6 Planteamiento de estrategias para desarrollar la competitividad en las empresas
turisticas de Santander a través de la inclusion de la tic y la gestion del capital

humano en sus procesos directivos

Luego de determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano, su relacion
con la inclusion de las TIC dentro de una organizacion y realizar un analisis de los procesos
mediados con el uso de estas herramientas que utilizan actualmente las empresas del sector
turismo de Santander, se plantea un conjunto de estrategias que le permita a las empresas de
turismo aprovechar las competencias del capital humano de su organizacion y las TIC para

aumentar su participacién en el mercado y crear ventajas competitivas.

e Elevar los indices de Productividad y asi promover procesos de internacionalizacion.

La productividad empresarial esta directamente relacionada como uno de los factores que inciden
en la competitividad de las empresas y en el proceso de desarrollo de internacionalizacion de una
economia, por ello es importante desarrollar y fortalecer en las empresas de la region por medio

programas de formacion empresarial en turismo con calidad exportadora por medio de la Camara
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de Comercio de Bucaramanga, CCB, el Bureau de Bucaramanga, entre otras autoridades en ejes
como: vacacional, negocios y hoteleria, con el propdsito de implementar procesos que mejoren
la presencia y rendimiento en los mercados externos de las empresas, a través de esta formacion
se pretende el fortalecimiento de la calidad de su capital humano y crear alianzas estratégicas
entre los empresarios de la region, lo cual busca impulsar a una diversificacion del mercado y

consolidar mayor numero de empresas de Santander que lleguen a mercados internacionales.

e Calidad Turistica en Santander
La calidad en este sector un papel fundamental para impulsar una empresa sostenible y
competitiva en el mercado, Santander a lo largo de los ultimos afios apunta como un destino
preferido por su oferta en Turismo de Salud, el Turismo de Negocios y el Turismo sostenible,
estos tipos de turismo tienen a la region en el radar internacional, la oferta pierde transparencia
para viajeros internacionales al no garantizar ciertos estandares, ya que esto otorga mayor
visibilidad y credibilidad a nivel internacional y le da mayor confianza al consumidor, entre otros
beneficios que pueden alcanzar las empresas con la gestion de estos procesos son eficiencia en el
uso de los recursos , Calidad del empleo, viabilidad econémica, es por ello que las empresas
deberan trabajar por una certificacion proactivamente con el fin de obtener un sello de calidad
turistica y asi garantizar la inclusién de dichos mercados, esto permitiria la contribucion con una
experiencia turistica satisfactoria por parte de los turistas.

Segun el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT, 2016) en la politica de calidad
turistica:

“La calidad del turismo es entendida por la Organizacion Mundial del Turismo, OMT, como

el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
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expectativas legitimas del consumidor en materia de producto y servicio, a un precio aceptable,
de conformidad con las condiciones contractuales objeto de un acuerdo mutuo y las
determinantes subyacentes de la calidad que son la seguridad, la proteccion, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de la actividad turistica”.(p.8)

Es de vital importancia promover la certificacion de calidad turistica a las diferentes empresas
de turismo que operan en Santander, MINCIT (2016) ha reglamentado el uso de la Marca de
Certificacion de Calidad Turistica para la promocion de servicios y destinos turisticos, mediante
la Resolucién 0650 de 2008, esto permite elevar los indices de competitividad del departamento,
asi como la creacion de una experiencia positiva por parte de los turistas nacionales y
extranjeros. La informalidad ocasiona desconfianza en los turistas, tampoco permite medir los
indices de competitividad de las empresas y su crecimiento en el sector, en el departamento se
evidencia este comportamiento, la mayoria de las empresas operan sin estos estandares y no
tienen reconocimiento, al obtener esta certificacion se genera valor agregado y se promueve
fortalecimiento de la oferta turistica con mayor equidad.

Segln el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT, 2016) en la politica de calidad
turistica:

“En Colombia se adelantan una serie de iniciativas puntuales en cuanto al mejoramiento de
las condiciones de prestacion de servicios y actividades turisticas, asi como en el manejo de sus
destinos, todo lo cual permite la definicion y el cumplimiento de requisitos que promuevan la
calidad y la sostenibilidad del turismo en el pais.

Dentro de este esfuerzo de fortalecer la calidad turistica de Colombia para llegar a ser un
destino turistico que compitan eficientemente en los mercados, es importante resaltar algunos

referentes que facilitan la continuidad de la gestion adelantada en este tema:



SEMINARIO DE INVESTIGACION 109

e Las orientaciones de la Ley 300 de 1996, Ley General de Turismo, que establecen que el
tema de calidad turistica sera liderado y promovido por el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo, articulado al Sistema Nacional de Calidad, propiciando la elaboracion de normas
técnicas y la certificacion en calidad turistica.

e Endesarrollo de lo dispuesto en la Ley 300 de 1996, el Ministerio de Desarrollo Econémico
—hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo— promovié la creacion de Unidades
Sectoriales de Normalizacion para cada subsector del sector turismo y con el apoyo del
ICONTEC como Organismo Nacional de Normalizacion, se han elaborado a la fecha 59

Normas Técnicas Sectoriales y una Guia Técnica Sectorial. (p. 5)

e Competencia del talento humano para uso efectivo de las plataformas digitales.

El capital humano se concibe como uno de los aspectos mas importantes en el analisis de la
competitividad de las economias, puesto que genera un importante impacto positivo y
significativo para el desarrollo tecnolégico y econdmico. (Neira y Guisan, 2002). Las
herramientas TIC promueven el desarrollo y la innovacién en las empresas, pero estas deben
estar direccionadas por personal competente y bilingtie, uno de los retos que tienen las empresas
de turismo es contar con personal bilingie, el turista extranjero encuentra esto como una barrera
de comunicacion, la estrategia de las empresas es capacitar al personal a través de convenios con
el SENA, para lograr elevar el nivel de competencias del capital humano, asi hacer uso eficiente
de las plataformas Web y establecer una administracion turistica eficiente y ofrecer un servicio

completo y unificado.
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e Portafolio de servicios online

Implementacién de portafolios de servicio virtuales completos que le permita conocer al cliente
el servicio que presta la empresa, pero que a su vez si el cliente tiene alguna duda sobre la
informacion en la pagina se pueda hablar con un asesor por un chat en linea, el cual le pueda
brindar la informacion adicional, brindando al cliente una experiencia de servicio mucho mas

rapida y oportuna que dara confianza a las empresas turisticas de santander.

o Fidelizacion de los clientes

Matzler et al (como se citaen Moliner y Berenguer, 2011) Afirma:

Las relaciones duraderas con los clientes deben partir de la existencia de clientes satisfechos, por
lo que la satisfaccion del consumidor es un topico que continGa teniendo un interés tanto
académico como empresarial (p.103). De este modo si el cliente esta satisfecho con el servicio
prestado tanto en tiempo y calidad de la experiencia sera un cliente que no solo se fideliza sino
que también recomiende el servicio que la empresa brinda. Esto se puede lograr mediante la
implementacién de una app que retna las empresas de turismo de Santander, facilitando al

cliente la basqueda de informacion y eleccion de la experiencia que desea.

e Aprovechamiento de herramientas TIC y habilidades intelectuales al servicio del sector
turismo
Segun Melian, y Bulchand(2015)
Una de las claves para tener éxito en el sector turistico es la diferenciacion, el uso que un
trabajador puede hacer de las TIC cuando presta un servicio puede dar lugar a ese nivel de

rendimiento sorprendente para los clientes y complejo de imitar por la competencia (p. 1272).
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Se requiere tanto el capital humano como de las TIC para que una empresa sea competitiva y
mas enfocada en el sector turistico la interrelacion de estas variables da un plus hacia la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion han abierto al mercado un mundo de
posibilidades entre ellas el sector turistico, donde han servido para la comercializacion, la
promocion y el marketing.

Estructurar los cargos de acuerdo a las habilidades requeridas, en toma de decisiones y de
tecnologias, realizando también una adecuada seleccion ajustandose al perfil del cargo y

estableciendo un programa de seguimiento y formacion.

e Formacién y mejoramiento continuo
El talento humano es una herramienta muy importante en el fomento de la ventaja competitiva
del sector turistico, es por esto que las empresas de Santander requieren un adecuado manejo de
esta area fundamental, por lo cual se hace importante la implementacion de un plan estratégico
que ligue el capital humano desde la eleccion del personal hasta el bienestar y permanencia del
empleado, la utilizacién de Tic para dinamizar procesos y exponer el portafolio tanto de las
empresas de turismo de salud como en el turismo sostenible.

Segun Chiavenato, 1. (2007):

En la Era de la Informacion, el capital financiero deja de ser el recurso mas importante de una
organizacion. Otros activos intangibles e invisibles toman rapidamente su lugar relegandolo a un
plano secundario. Es por esto que la empresa debe permitirse también analizar su presente y cual

quiere que sea su futuro, los encargados de generar estos cambios no son solo los
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administrativos, sino que también los mismos empleados aportan grandes ideas para el
planteamiento del plan estratégico que mas favorezca a la organizacion y a todos sus
colaboradores. De igual modo poder tener una comunicacién asertiva y un buen manejo y apoyo
de las Tic al servicio de la organizacion.

Fortalecer el manejo de conocimientos y habilidades de los empleados, a traves de convenios
con el SENA o entidades de capacitacion, formando personas con capacidad de anélisis,
resolucion de conflictos, de innovacion, manejo de relaciones sociales, siendo el ultimo factor
fundamental en los servicios de turismo.

Incentivar en los colaboradores de las empresas turisticas el bilingtismo, lo cual amplia el
mercado objetivo de las empresas turisticas y es permite tener una mejor relacion con los clientes

extranjeros ya sea por plataformas digitales o en atencidn personalizada.

e Estrategias promocionales on-line

Las redes sociales son el instrumento tecnolégico mas cercano al que las empresas de turismo
acceden, pero se evidencia que un gran porcentaje descuida la informacion que se publica dando
la impresion de que la empresa no funciona, la informacion audaz y permanente no solo permite
al cliente conocer de la existencia de las empresas, sino que lo motiva desde la parte emocional a
querer Vvivir esta experiencia. Es por esto que estrategias promocionales como el Give away de la
red social Instagram reline a varias empresas, capta la atencion de los usuarios e influye en el

crecimiento del mercado objetivo.
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6. Conclusiones

El anélisis de la relacion que existe entre el desarrollo de los procesos directivos de gestion del
capital humano, destacando la importancia del valor de los intangibles, asi como la inclusién de
las TIC, permitié determinar estos como factores influyentes en la productividad y efectividad de
las personas, asi como elementos esenciales para impulsar el aumento de la competitividad
empresarial del sector turistico en Santander.

Con base a la investigacion documental, desarrollada se identifican cuales son los factores que
intervienen en la gestion del capital humano dentro de una organizacion, como clima y cultura
organizacional, relaciones interpersonales, asi mismo, se establece la importancia en la
formacion, capacitacion constante y la gestion del conocimiento del capital humano como
factores que contribuyen en el crecimiento de las organizaciones.

Es importante destacar la aplicacion de las TIC dentro de los procesos directivos y su relacién
con el capital humano, ya que, por medio de estas, se hace el uso adecuado de los avances
tecnoldgicos en beneficio de la empresa u organizacién. Por tanto, su capacidad de aprendizaje y
adaptacion a las nuevas tecnologias y procesos de trabajo serd crucial para el éxito y
competitividad de su actividad empresarial en el sector.

Se resalta que es importante para el crecimiento del sector turismo que las empresas se
certifiquen con el sello de calidad turistica y desarrollen procesos de innovacién por medio de la
aplicacion de las TIC, a traves de los paginas web y redes sociales, factor importante para lograr
una fidelizacion, con el fin de que el turista viva una experiencia basada en la calidad y en el

servicio, de esta manera las empresas logran ventajas competitivas en el mercado.
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Con respecto al sector de Turismo en Santander, se resalta el turismo sostenible y la
exportacion de servicios en salud, de igual manera la posicion que tiene el departamento a nivel
nacional respecto a los indices de competitividad e innovacion, revisando la proyeccion que tiene
con respecto a los proyectos de alto impacto que se estan ejecutando, los cuales son en el area de
turismo de salud, la zona franca (Foscal internacional) y la fundacion cardiovascular de
Colombia. Por otra parte los municipios con reconocimiento de patrimonio cultural (Socorro,
San Juan de Girén y Barichara).

Adicionalmente se evidencia que una de las falencias para el crecimiento de las empresas de
Turismo es el idioma inglés, ya que las empresas cuentan con personal calificado en el area de
turismo, sin embargo, la formacién en lengua extranjera aun es muy baja y los turistas

encuentran esto como una barrera en sus destinos turisticos.
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Anexo A. Formato para el Desarrollo de la Sesidn y Presentacion de la Relatoria.

Universidad Industrial de Santander

Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria

Sesién X. Seminario de Xxx
Tema especifico:
Presentado Por:

Fecha:

1. Obijetivo (perspectiva de la relatoria):
1. Fuentes de informacion:

Cita y una breve descripcion

1. Preguntas que motivan la investigacion

Disefiar un minimo de 5 preguntas por tema de seminario

1. Desarrollo del tema
Trabajo escrito de la investigacion.
Conclusiones

Inquietudes.
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Anexo B. Formato para el Desarrollo de la Sesion y Presentacion de la Correlatoria.

Universidad Industrial De Santander

Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de gestion empresarial

Formato para la presentacién de la correlatoria

Sesidn x. Seminario de xxx

Tema especifico:

Presentado por:

Fecha:

1.  Aspectos que complementan el tema de exposicion

2. Reflexion critica

a. contenido

aspectos a relevantes del tema.

acuerdos y desacuerdos.

b. claridad de la exposicion

c. capacidad de comunicar y liderar el grupo
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Anexo C. Formato para la Presentacion del Protocolo

Universidad Industrial de Santander

Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacién del protocolo

Sesion x. Seminario de xxx

Tema especifico:

Fecha:

1. Asistentes y funciones:

2. Comentarios del protocolo anterior

3. Evaluacién de la relatoria y correlatoria

4. Desarrollo de la discusion

5. Anotaciones y preguntas de los participantes
6. Reglas metodoldgicas utilizadas

7. Conclusiones

8. Tema de la siguiente sesion



SEMINARIO DE INVESTIGACION 128

Anexo D. Sesion | Competitividad

Universidad Industrial de Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia de gestion empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria

Sesion 1. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: Competitividad
Presentado Por: Sindy Carina Diaz Ramirez

Fecha: 10 de abril de 2019

1. Objetivo (perspectiva de la relatoria):

Plantear un conjunto de estrategias que le permita a las empresas del sector turistico de

Santander, aumentar la competitividad empresarial al optimizar la gestién del capital humano a

través de la implementacion de las TIC.
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1. Preguntas que Motivan la Investigacion

e (COmo influye la competitividad nacional en la forma en que los paises piensan su
desarrollo?

e (Por qué el Estado busca promover la competitividad?

e ;COmo se logra ser competitivo en el campo empresarial y qué factores son sus
determinantes?

e Por qué promover la competitividad regional a través del sector turistico?

e (COmo integrar las TIC en los procesos del capital humano para elevar la productividad?

1. Desarrollo del Tema
Para el desarrollo de este seminario de investigacién se consultaron varias referencias
bibliograficas con el fin de analizar los diferentes factores claves que determinan el concepto de
competitividad.

Con el fin de desglosar la informacién para su mejor apreciacion y entendimiento se

establecieron unos subtemas especificos, los cuales son:

e Globalizaciéon y competitividad.

Porter, (como se citdé en Bernal, Francica y Frost (2012). Afirma: Desde la perspectiva
macroecondmica, la competitividad es entendida como la capacidad de un pais para, en
condiciones de mercado abierto, producir bienes y servicios para los mercados nacionales e

internacionales, al tiempo que se mantiene o0 aumenta la renta nacional. (p.306)
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Hitt, Irelend & Hoskisson (como se citd6 en Bernal, Francica y Frost (2012). Desde la
perspectiva meso, la competitividad es entendida como la capacidad de un sector para mantener
0 aumentar, en condiciones de libre competencia, su participacién en los mercados interior y
exterior, a la vez que mantiene un crecimiento satisfactorio de las rentas reales generadas por su
actividad. Finalmente, desde la perspectiva microecondmica, la competitividad designa la
capacidad de una empresa para producir bienes y servicios destinados a los distintos mercados
donde compite, manteniendo o incrementando su cuota de participacion relativa en este o estos

junto con su nivel de rentabilidad. (p.306)

e Competitividad internacional.

Pefia-Vinces & Triguero Sanchez (como se citd en Serrano, 2013) Puede definir: “la
competitividad internacional como la capacidad que tiene una empresa para lograr un mayor y
mejor rendimiento sobre sus competidores en los mercados extranjeros y preservar asi las
condiciones que sustentan sus rendimientos actuales y futuros” (p.2).

El rendimiento internacional de una empresa significa evaluar la competitividad de la empresa
en términos de sus consecuencias, es decir, a través de los resultados netos que se obtienen de su
rivalidad competitiva con otras empresas que disputan el mismo mercado, obteniendo asi una
mejor cuota internacional (Chen & Lin, 2006; Lu & Beamish, 2004; Moon y Lee, 2004). (p.2)

Para Depperu & Cerrato (como se cit6 en Serrano, 2013) Afirma:

Que la competitividad internacional de las empresas tiene que ver con las fuentes de creacion
de ventaja competitiva (competitividad ex-ante), con el perfil de internacionalizacion, y con la
presencia de la empresa en los mercados internacionales y su rendimiento en el extranjero

(competitividad ex-post).
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En la competitividad ex-ante se encuentran las fuentes de creacién de las ventajas
competitivas, el origen de dichas ventajas descansan sobre los factores del entorno, los recursos
del pais de origen y del extranjero, denominados Location Specifics Advantages [LSAs],
conjuntamente con las capacidades internas de cada empresa, llamadas Firm Specifics
Andvantages [FSAs].

Dentro del perfil de internacionalizacion se encontraron cuales son esos factores, esas
dimensiones, esas estrategias y esas dificultades en las que se ve involucrada la empresa, las
cuales determinan que tan internacional llega a ser.

Por otra parte, en la competitividad ex-post se vio cual es la presencia de la empresa en los
mercados internacionales y su rendimiento en el extranjero, y su rendimiento medido por

indicadores financieros, de mercado u operacionales. (p.3-9).

e Gestidn del conocimiento y competitividad empresarial.

Segln, como se citd en Morelos y Fontalvo (2014), para el analisis de los factores
determinantes de la cultura organizacional en el ambiente empresarial y la incidencia de estos
condicionantes del entorno. (p.96). Se realizd una revision documental para analisis los
diferentes conceptos de cultura organizacional y los factores determinantes y se mencionan los
siguientes:

Drucker, (como se citd en Bernal, Francica y Frost (2012):

Afirma que el conocimiento es el componente clave en la ventaja competitiva de cualquier
empresa porque, como activo, tiene propiedades como las de multiplicarse cuando se comparte,

ser la fuente de la dinamica de los demaés recursos (por ejemplo, los recursos materiales no se
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dinamizan sino es con el uso del conocimiento) y ser un recurso con posibilidades de incremento
infinitas.

Al respecto, para Quinn, Anderson & Finkelstein (1996) la identificacion de los talentos
intelectuales y el aprovechamiento de su interaccion dentro de la firma es lo que en Gltima
instancia determina la capacidad de competir de cualquier empresa. Sin embargo, estos autores
consideran que la integracion del conocimiento y su adquisicion como valor, depende de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién, al permitir sistematizarlo. En este sentido,
Drucker (2000) considera que la administracion de conocimiento requiere necesariamente de la
tecnologia de la informacién y la comunicacién para optimizar su apropiacion, generacion y uso
como ventaja competitiva empresarial.

De acuerdo con Grant & Baden-Fuller (2004), la labor fundamental de la gerencia
organizacion para propiciar nuevas estructuras y facilitar la interaccion entre las personas para
explotarlo en rutinas de interaccion colectivas de equipo. Segun Drucker (1994), la
responsabilidad del trabajador del conocimiento se centra en el desarrollo de la labor asignada,
mientras que la de la gerencia es la de coordinar esa labor con la de otros especialistas.

Autores como Nonaka & Takeuchi (1998) y Saint-Onge (1999), el conocimiento se entiende
como un activo que tiene la capacidad de generar valor y producir riqueza, por lo cual requiere
ser protegido para preservar la fuente de la ventaja competitiva de la empresa. Segln Bierly &
Chakrabarti (1999) y Earl (2001), las diferencias entre las firmas nacen de la forma como éstas
integran, comparten y usan el conocimiento en una dinamica interactiva entre el conocimiento
individual y el colectivo.

Por su parte, Boissot (1998) asegura que, mientras que la economia industrial del siglo XX

gird en torno a los recursos fisicos y energéticos, la competitividad de la economia de inicios de
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este nuevo siglo XXI se basa en el desarrollo de maneras originales y creativas de administrar los
recursos y capacidades de las personas y las propias organizaciones, para construir sinergias
capaces de crear valor para la organizacion y todos sus grupos de interés.

De acuerdo con Rivero (2002), la evidencia empirica en Espafia muestra que, en los ultimos
diez afios, la capacidad competitiva de las organizaciones ha estado en gran parte determinada
por la capacidad de éstas para gestionar el conocimiento mediante su capacidad para identificar,
adquirir, socializar o compartir, conservar, crear y usar el conocimiento como recurso
estratégico. Para el mencionado autor, la evidencia muestra que para mejorar la competitividad
de las organizaciones no basta solamente con identificar el conocimiento relevante o producirlo,
sino que es preciso saberlo utilizar de la forma més eficaz, es decir, las organizaciones requieren
saber gestionar el conocimiento y la pertinencia del mismo, méas que producirlo. Al respecto,
para McAdam & Reid (2001) las empresas que saben gestionar el conocimiento (identifican,
crean, incorporan, difunden y usan adecuadamente este recurso), segun el contexto en el que
actlian, tienden a ser mas competitivas que aquellas que no lo saben.

Segln un estudio de la KPMG (2007), el 81% de las grandes y medianas empresas en Estados
Unidos, Europa y Asia, afirman tener o por lo menos estdn considerando adoptar un sistema
administrativo basado en el conocimiento.

En este mismo sentido, el estudio realizado por Andreu, Baiget & Salvaj (2004) sobre gestion
del conocimiento como estrategia competitiva en las empresas espafolas, muestra que el 67% de
estas actualmente realizan actividades de gestion del conocimiento y que otro 38% aseguran
tener previsto poner en marcha proyectos de este tipo en un breve tiempo, especialmente en lo
relacionado con soluciones tecnologicas. Igualmente, este estudio sefiala que el 92% de las

empresas consideran a la gestion del conocimiento como la base de su competitividad porque
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proporciona ventajas diferenciadoras duraderas. Finalmente, el estudio indica que el 78% de los
empresarios o directivos consideran que la buena gestién del conocimiento impacta de forma
directa en la mejora de la calidad de los bienes o servicios, el 75% en la satisfaccion de los

clientes y el 70% en la capacidad de respuesta efectiva a los cambios del entorno. (p. 306-307)

e Relacidon tecnologia-competitividad.

De acuerdo con Moraleda, (2004). Todas esas nuevas posibilidades tecnoldgicas necesitan
una infraestructura sélida y eficaz, que tiene que dar cumplida respuesta a una serie de nuevos
requerimientos. En la actualidad se esta construyendo todo un nuevo entorno operativo, que, en
lineas generales, debe cumplir cuatro grandes atributos:

- Debe ser un entorno integrado, porque de lo contrario seria incapaz de dar servicio a esa
empresa plenamente integrada, interna y externamente, a la que nos dirigimos.

- Debe ser un entorno virtual, en el sentido en que todos los elementos de la infraestructura de
una empresa deben poder ser gestionados y utilizados como si de un Unico ordenador virtual
se tratara, lo que permite aprovechar al maximo todo el potencial de la infraestructura, incluso
de recursos dispersos geograficamente.

- Debe ser auténomo, en el sentido de que la tecnologia tiene que contar con una creciente
capacidad de autogestion, autoreparacion y autoregulacion (similar al automatismo con el que
nuestro sistema nervioso regula las funciones vitales), porque este es el Unico medio
razonable para asumir la gestion de unos sistemas informaticos que tienden inevitablemente a
un progresivo aumento de su complejidad.

Y finalmente, deben ser entornos basados en estandares que aseguren la adecuada capacidad

de intercomunicacion, interoperabilidad y portabilidad. (p. 134-135)
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e Clima organizacional como factor de competitividad empresarial.

Los procesos sociales en las organizaciones estdn determinados por la relaciones personales y
comunicacionales que definen la cultura y, que, a su vez, es propia de los procesos sistémicos
abiertos que deben mantener el equilibrio entre las influencias provenientes del mundo externo y
las exigencias y necesidades internas (Evan, 1976). Para lograr esta homeostasis de
productividad, eficiencia y satisfaccion al cliente, al interior de las empresas, se hace necesario
conocer cuales son los factores que determinan e inciden de manera positiva en la cultura para el
logro de los propositos organizacionales. (Morelos y Gémez, 2014, p.98)

Para Ferndndez (como se cit6 en Morelos y Gomez, 2014), desde la perspectiva del analisis
interno de las organizaciones, el enfoque de recursos y capacidades resalta que la competitividad
de la empresa depende de que ésta sea capaz de configurar un conjunto de recursos dificilmente
copiables por los competidores, y que confieran a la misma una serie de capacidades o

competencias distintivas (Febles & Oreja, 2008).

e Relacidon entre productividad-competitividad.

Como se cita en Cabrera, Lopez y Ramirez (2011). Se entiende en cuanto al concepto de
productividad la capacidad de producir bienes y/o servicios optimizando sus recursos y la
competitividad segun Porter (1993), que insiste en la importancia del proceso productivo como
criterio determinante de la competitividad, Alic (1987) la define como “la capacidad de las
empresas para disefiar, desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado internacional
en medio de la competencia con empresas de otros paises”. Urrutia (1994) afirma que “es la

capacidad de responder ventajosamente en los mercados internacionales”.
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Reinel (2005), por su parte, “afirma que la competitividad de la empresa es el performance
valorado por la capacidad que tiene para generar mas valor agregado que sus competidores”. (p.

24)

e Competitividad en el sector turistico internacional, nacional y en Santander.
Segun el plan estratégico de desarrollo turistico (2016 — 2025).

El turismo en Colombia estd pasando por su mejor momento, en los ultimos afios, las cifras en
cuanto al nimero de turistas internacionales han mostrado una tendencia creciente, al pasar de
1.718.940 visitantes en 2010 a 4.192.742 en 2014 (Oficina de Estudios Econdémicos del
Viceministerio de Turismo, 2015). Segun cifras del Banco de la Republica, en 2014 la cuenta de
viajes participd en 6,3% en el total de exportaciones de bienes y servicios (USD 3.914,1 MM),
mientras que durante el 2013 dicha participacion fue de 5,5% (USD 3.610,7 MM); esto ha
ocasionado que el rubro viajes sea el tercer rengldon generador de divisas en el pais, después de
Petréleo y derivados y carbon (Oficina de Estudios Econdmicos del Viceministerio de Turismo,
2015). Aunque el numero de turistas internacionales que llega a Colombia aln esta muy lejos de
paises como Francia, Espafia, Estados Unidos, y México -principal destino de Latinoamérica-,
porcentualmente el crecimiento si ha sido alentador. Esto, producto de programas dirigidos hacia
el fortalecimiento de la oferta turistica y al incremento de los recursos destinados para la
promocién del pais.

El pais tiene diferentes posibilidades en términos de turismo, asi por ejemplo de acuerdo con
el Programa de Transformacion Productiva existen capacidades en el turismo de salud, turismo
de naturaleza y turismo de bienestar; todo ello sin dejar atras el turismo cultural, cuya politica

denominada “Turismo cultural: identidad y desarrollo competitivo del patrimonio colombiano
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para el mundo” resalta la potencialidad del turismo para articular procesos de identificacion,
valoracion, competitividad, sostenibilidad y difusion del patrimonio cultural, de tal forma que se
incentive, por un lado, la apropiacion de las costumbres y la puesta en valor a través
revalorizacion del patrimonio material e inmaterial, y por otro lado, se generen beneficios a la
comunidad, garantizando que la actividad turistica sea sostenible (interpretado como el equilibrio
adecuado entre las dimensiones de sostenibilidad ambiental, econdmica y sociocultural) e
incluyente. Justamente, en pos del fortalecimiento del turismo en los diferentes pueblos
pertenecientes a la Red Turistica de Pueblos Patrimonio (RTPP) se busca el fomento del
desarrollo sostenible, la apropiacion del patrimonio y la participacion de la comunidad en el
desarrollo de los municipios que reinen mayor valor historico y turistico en el pais.

Los municipios de esta Red precisan de instrumentos de gestion y promocion para
consolidarse como destino turistico, y que permitan consolidar modelos de desarrollo local
acordes a la vocacion de los territorios articulados con 15 los planes sectoriales, planes
nacionales, planes departamentales y municipales. De alli surge la necesidad del uso de
herramientas de planificacion turistica en los municipios que integran la Red, que soporten una
gestion estratégica que siente las bases del crecimiento futuro y potencialicen la competitividad
de estos destinos.

De esta forma los Planes Estratégicos de Desarrollo Turistico (PEDT) para los pueblos de la
Red son el instrumento basico con el cual se visualizaran los escenarios futuros para el desarrollo
sostenible del turismo en estos destinos, ya que el turismo cada dia enfrenta mayores exigencias
y retos, gracias al entorno cada vez mas globalizado. Asi las cosas, ya no solo se requiere de
disponer de atractivos naturales o culturales para tener una posicion competitiva en el mercado,

sino que también se precisa que el destino seleccione las estrategias que utilizara para enfrentar
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los mercados internacionales. En otras palabras, el PEDT sera la guia para conducir al destino
turistico de forma planificada y ordenada, sembrando semillas de prosperidad en la region y, por

tanto, mejorando la calidad de vida de la comunidad. (p. 14-15)
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1. Aspectos que complementan el tema de exposicion.

De acuerdo a lo planteado en cada subtema que compone el tema de Competitividad, se

plantean a continuacion aspectos que complementan y dan un enfoque al tema expuesto.
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e Globalizacién y Competitividad

De acuerdo a lo planteado en este subtema, es importante conocer de donde viene el concepto
de Globalizacion.

Mittelman (como indica Morales), piensa que la globalizaciéon es una fusion de procesos
transnacionales y estructuras domésticas que permiten que la economia, la politica, la cultura y la
ideologia de un pais penetre en otro. La globalizacion es inducida por el mercado, no es un
proceso guiado por la politica.

Por otra parte, para Mittelman (1996:237), indica que la globalizacion trata acerca de
oportunidades que nacen de la reorganizacion del gobierno, de la economia, y de la cultura
alrededor del mundo. Se puede decir entonces que la globalizacion es la interdependencia entre
paises, en donde mediante la internacionalizacion de paises, se logra la expansion de mercados y
de culturas. (p. 1-2)

De igual forma, para Porter (como se cita sufion, 2006):

“La capacidad para sostener e incrementar la participacion en los mercados internacionales,
con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacion. El Unico camino solido para
lograrlo, se basa en el aumento de la productividad”.

A pesar de que, como se advierte en la anterior definicion, Porter incluye como un elemento
importante de la competitividad el factor humano, cominmente, al abordar este concepto, se
omite la necesidad de lograr de manera concomitante la elevacion del nivel de vida de la
poblacion, elemento que constituye uno de los pilares de la productividad y consecuentemente,
de la competitividad. En este sentido afirma: “La productividad es, a la larga, el determinante

primordial del nivel de vida de un pais y del ingreso nacional por habitante. La productividad de



SEMINARIO DE INVESTIGACION 142

los recursos humanos determina los salarios, y la productividad proveniente del capital determina
los beneficios que obtiene para sus propietarios” (Porter, 1990). (p.181)

De acuerdo a los conceptos anteriores, se puede entender que la Competitividad va ligada a la
Globalizacion, pues entre mas competitivo este un pais, va a ser mucho maés facil competir en

otros mercados, siempre y cuando se cuente con los recursos y el capital humano requerido.

e Competitividad Internacional
En la relatoria se mencionan los conceptos de distintos autores, estos conceptos permiten tener
claridad sobre lo que es la competitividad internacional. De igual manera, es importante hacer
énfasis en la importancia que tiene el uso de sus recursos humanos, ya que para las empresas
actualmente es una ventaja contar con personal capacitado que permita optimizar procesos y
recursos, y a su vez mejorar las condiciones para poder ser mas competitivos en el mercado
internacional.

Para Pefa-Vinces & Triguero Sanchez (como se cita en Gaviria y Urieles, 2018) “la
competitividad internacional puede definirse como la capacidad que tiene una empresa para
lograr un mayor y mejor rendimiento sobre sus competidores en los mercados extranjeros y
preservar asi las condiciones que sustentan sus rendimientos actuales y futuros”. (p.21)

De acuerdo a datos estadisticos tomados del indice Global de Competitividad (IGC), para el
2018 a nivel Latinoamérica, Colombia se posiciond como el pais nimero 60 mas competitivo.
Igualmente, En la ultima edicion del ICG se destaco la existencia del Sistema Nacional de
Competitividad, Ciencia, Tecnologia e Innovacion en Colombia como ejemplo de un arreglo

institucional publico-privado que busca mejorar el nivel de competitividad del pais. (parr.6)
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e Gestion del Conocimiento y Competitividad Empresarial.

Haciendo referencia a este item, es importante resaltar la importancia que tiene el capital
humano en las organizaciones.

Sanchez (como se citd en Sanchez, 2016) para gestionar el capital intelectual es necesaria la
gestion del conocimiento en sus dos dimensiones, la Hard que expresan los aspectos mas duros o
formalizables, ahi es donde se ubica el capital intelectual con posible cuantificacién sobre el
capital estructural y el capital relacional; y el lado Soft que son los aspectos mas blandos o no
formalizables donde se ubica el capital humano, es decir, los conocimientos atesorados en los
cerebros de los empleados producto del aprendizaje.

De la misma forma Fallad , (como se cit6 en Sanchez, 2016) indica que la gestion del
conocimiento es una integracion de procesos dindmicos para obtener informacion y poder
transformarla en conocimiento, la cual es de gran ayuda para las instituciones poder innovar o
mejorar en lo actual y obtener mejores ideas para poder ser competitivos.(p,24)

Vazquez y Rojas (segun lo referenciado en Sanchez, 2016) mencionan que la competencia
profesional:

Es el conjunto de conocimientos, destrezas, comportamientos y motivaciones que tienen una
relacion con el desempefio sobresaliente de las personas en una actividad competitiva; Por lo
tanto, la competitividad significa la capacidad de las empresas de un pais dado para disefar,
desarrollar, producir y colocar sus productos en el mercado internacional en medio de la

competencia con empresas de otros paises (Alic, 1997). (p.29)
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e Clima Organizacional como Factor de Competitividad Empresarial.

Para Valdenebro y Lozano (como mencionan Agreda y Mufioz, 2006) el clima organizacional
comprende el grupo de caracteristicas que definen a una organizacion y que las distingue de
otras, son de permanencia relativa en el tiempo e influyen en la conducta de las personas de
dicha organizacion.

Por otra parte, Varela (1991), indica:

Para que exista un buen clima debe crearse un ambiente donde las personas que pertenecen a
la organizacidn se sientan comodas. Y afirma que, al existir un ambiente agradable y confortable
para las personas, estas comienzan a buscar nuevas formas de desarrollar su trabajo, no solo
quieren su trabajo rutinario, sino que buscan la forma de hacer que su labor se convierta en algo

interesante y que puedan desde alli, aportar diferentes ideas dentro de la organizacién. (p.7)

e Competitividad en el Sector Turistico Internacional, Nacional y en Santander.
De acuerdo a informes de la Camara de Comercio de Bucaramanga, se establecen cuatro lineas
de accién que permiten fortalecer y fomentar el turismo en Santander. Estas son:
= Accién 1 - Turismo Experiencial para el Sur de Santander

Desarrollar procesos de innovacion en los empresarios del sur de Santander para generar
productos y actividades turisticas experienciales que articulen vivencias Unicas
= Accién 2 — Referenciales de Buenas Practicas para el Sur de Santander

Desarrollar e implementar referenciales de buenas practicas en las empresas del sector
turistico del sur de Santander para el cumplimiento de requisitos minimos de servicio y calidad

que garanticen la estrategia de turismo experiencial y conectado en la zona.
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= Accion 3 - Incorporacion de las TIC’s en la gestion empresarial del sector turismo en el Sur
de Santander

Generar un proceso de sensibilizacion y formacion de empresarios del sector turistico del sur
de Santander que permitan desarrollar capacidades de relacionamiento, captura de la informacion
y la adecuada gestion de clientes por medio de las TICs.
= Accién 4 — Desarrollo de Clubes de producto en el Sur de Santander

Fortalecer el destino turistico del sur de Santander a traves de la creacion y desarrollo de
clubes de producto que permitan el trabajo articulado entre las diferentes administraciones
turisticas y la iniciativa privada generando procesos de cambio, confianza y construccion de un
destino turistico coherente y competitivo. (parr.3-6).

Igualmente, segun el Plan Regional de Competitividad (PRC), Al 2032:

“El departamento de Santander sera reconocido internacionalmente por sus altos indicadores
de competitividad, y por ser una region con altos niveles de calidad de vida. Habra logrado
mayor insercion en la economia internacional a través de empresas altamente productivas y
competitivas; sus instituciones seran eficientes y transparentes; y existird un desarrollo territorial
mas equilibrado y equitativo. Todo esto, gracias a la calidad de su capital humano, el desarrollo
de estrategias innovadoras y la integracion entre sus territorios como resultado del
fortalecimiento de la conectividad.” (p.4).

Asi mismo, en el sector turismo se espera:

Mejorar la competitividad turistica de Santander a través de estrategias de gestion integral de
sus destinos. Santander, en el 2032, serd uno de los tres departamentos con mejor puntaje en el
indice de Competitividad Turistica Regional. El departamento tiene el desafio de alcanzar un

turismo de clase mundial basado en el reconocimiento y la revalorizacion del territorio y la



SEMINARIO DE INVESTIGACION 146

identidad santandereana. La contribucién del sector turismo al PIB departamental serd& minimo
del 3 %. A través de actividades como fortalecer el turismo de convenciones y de salud,
implementar programas de formacion de capital humano, construir y mejorar atractivos

turisticos, etc. (p.17).

Universidad industrial de Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia de gestion empresarial

Formato para la presentacion del protocolo

Sesion 1. Seminario de andlisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Sesion 1. Seminario de investigacion
Tema especifico: Competitividad

Fecha: 10 de abril del 2019

1. Asistentes y funciones:

Siendo las 8:45 pm se da inicio a la sesion con los siguientes participantes:

Estudiantes:

Relatora: Sindy Carina Diaz Ramirez
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Correlatora: Leidy Johana Pabon Orejarena

Protocolante: Leydi Liliana Gémez Sierra

Tutor:

Directora: Lady Marcela Castro Rodriguez

1. Comentarios del Protocolo Anterior:

No se realizan comentarios ya que esta es la primera sesion del seminario de investigacion.

1. Evaluacion de la relatoria y correlatoria:

La directora da por aprobada la sesion cumpliendo con los roles y desarrollo del tema a cabalidad

sin contratiempos y los cuales fueron seleccionados con anticipacion.

1. Desarrollo de la Discusion:

La directora da inicio a la sesion de la primera relatoria siendo las 8:45 pm cediendo la palabra a
la protocolante Leydi Liliana Gémez Sierra quien hace la introduccién al seminario, tema a tratar
para la sesion y las preguntas planteadas para ser resueltas en la sesion. Se cede la palabra

seguidamente a la correlatora Sindy Carina Diaz Ramirez.

Relatoria:
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La relatora inicia entrelazando la globalizacién y la competitividad calificando la
competitividad seglin Porter como “la capacidad de competir y obtener mejores resultados”, se
focaliza hacia la competitividad internacional teniendo en cuenta las fuentes de creacion de la
ventaja competitiva como son: competitividad ex-ante (ventajas especificas de la empresa y de
localizacion), perfil de internacionalizacién (andlisis de ingresos, internacionalizacion de la
demanda, recursos extranjeros, geografia, orientacion internacional, capital, relaciones y
alianzas) y competitividad ex-post (medir el rendimiento internacional, participacion,
rendimiento de inversion extranjera).

Se habla de la Gestion del conocimiento en relacion con la competitividad internacional, un
tema que es muy amplio pero que converse en una relacion entre estos dos temas, se citan
autores como DrucKer(1998), Quinn, Anderson & Finkelstein (1996), Grant & Baden —
Fuller(2004), Nonaka y Takeuchi(1998), Saint Onge(1999), Bierly & Chakrabarti(1999), Earl
(2001), Boissot(1998), Rivero (2002), McAdam & Reid (2001), definiendo esta relacion como
importante que puede dar valor a la ventaja competitiva acompafiado de otros aspectos como la
tecnologia, dinamizar los recursos, producen riqueza, mejorar el manejo de los recursos de las
organizaciones, gestion del conocimiento base de la competitividad de las empresas.

Para finalizar la relacion gestion de conocimiento y competitividad se establece la
importancia de incluir las tecnologias para mejora en la calidad de las empresas, gestionadas
desde 4 entornos, entorno integrado, entorno virtual, entorno auténomo y entorno estandarizado.

Se plantea el clima organizacional como fuente importante para impulsar la competitividad
que le da a la organizacidbn competencias distintivitas de los demas competidores. La
competitividad también se relaciona con la productividad ya que esta segunda es criterio

determinante en la productividad.
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Focalizando en el sector turistico, el plan estratégico de desarrollo turistico muestra
favorabilidad para Colombia y abre posibilidades en Turismo de Salud, Turismo de Naturaleza y
turismo de bienestar, impulsando también el ya existente turismo cultural resaltando su
potencialidad. Se habla de Santander resaltando una red turistica de los municipios patrimonio en
los que se destacan Barichara, San Juan de Girdn, el socorro. Se define la importancia de
potencializar atractivos turisticos con el fin de poder competir internacionalmente y elevar la
prestacion del servicio.

Seguidamente hace su intervencion la correlatora seleccionada para la sesion Leidy Johana

Pabon Orejarena.

Correlatoria:

Para impulsar la competitividad se requiere capacitacion para poder tener mayor
productividad analizando las capacidades que cada pais tiene que le puedan favorecer y
beneficien la economia. Se aporta que en competitividad internacional segun el indice global de
competitividad Colombia ocupo el puesto 60 a nivel Latinoamérica.

En cuanto a Gestion del conocimiento y competitividad se cita al autor Sdnchez Diaz (2005)
quien propone dos dimensiones: hard (Conocimiento que adquiere una persona y habilidades
técnicas) y Soft (Comunicacion, habilidades de la vida diaria, base de ventaja competitiva). Estas
dos dimensiones favorecen también el clima organizacional, ya que el empleado quiere su
trabajo y se convierte en algo interesante y pueden fluir mejores ideas para el beneficio de la

organizacion.
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En cuanto a la tecnologia en relacion con la competitividad y citando al autor Segovia, C.,
Bermeo, H., Gonzéalez D., (2015). Pérez y Dressler (2007), se define que es obligatorio que una
empresa incluya tecnologias para darle valor agregado a los productos o servicios.

Se habla del turismo internacional, nacional y en Santander exponiendo 4 lineas de accion
establecidas por la cAmara de Comercio de Santander: Accion 1: Turismo experiencial para el sur
de Santander; Accion 2 Referenciales de buenas précticas en el sur de Santander; Accién 4
Incorporacion de la Tic’s en la gestion empresarial del sector turismo en el sur de Santander;
Accion 5 Desarrollo de Clubes de producto en el sur de Santander.

Se manifiesta se tiene proyectado incorporar acciones y actividades que posicionen a
Santander a través del sector turismo, hacer estudio objetivo y fortalecer dichas empresas
apoyados en programas como Santander Competitivo y modernizar.

Se pone en discusion si debe haber una secuencia entre las fuentes ventaja competitiva a lo
cual la relatora aclara que no son secuencia sino son pautas de internacionalizacién son factores
influyentes para crear la fuente de ventaja competitiva en busca de lograr tener un mejor
rendimiento sobre sus competidores se analizan las tres clases de factores en una empresa. Y en
perfil de internacionalizacion se enfoca en aspectos directamente internacionales.

Relatora exalta presentacion de correlatora agradece tratar tema de habilidades blandas
importantes para la creacion de la ventaja competitiva, manifiesta que ha observado que todas las
variables del seminario se interrelacionan en varios momentos de la sesién, se habla siempre
sobre la ventaja competitiva donde se habla de habilidades blandas, tic’s, procesos de innovacion
y gestion del conocimiento importante para que las empresas sean mas competitivas.

Se destaca ampliacion de la correlatora sobre el turismo enfocando en Santander y que

acciones se estan llevando a cabo para que se desarrolle a nivel internacional.
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Se exalta también la informacién enfocada a que el turismo en Santander esta focalizado en el
sector del sur, indicando que es un dato muy importante en el proceso de estudio propuesto para

el seminario a la hora de tocar la sesion de turismo ya que identifica zonas potenciales.

1. Anotaciones y Preguntas de los Participantes
Preguntas:

e (Qué tipo de secuencia debe tener la competitividad ex-ante, perfil de internacionalizacién y
ex-post o se clasifican a una empresa en alguno?

e ;Ddnde se encuentran las estadisticas de competitividad en Santander?

o (Existe algin documento de cémo se mide la competitividad internacional en las fases que se
exponen?

e (En qué otra sesion se ampliara el tema de competitividad?

e (En qué documento o evidencia se encuentra materializado los 5 entornos de enfoque de
tecnologia y competitividad?

e ;Laclasificacion de Colombia en el puesto 60 de competitividad entre cuantos paises?

Anotaciones:

o Se solicita ampliar tema competitividad en otro espacio de una sesion y para el documento
final teniendo en cuenta de que documento del seminario servira para las empresas de
turismo. Se programa ampliacion para la sesion 5.

e La relacion entre tecnologia y competitividad es el punto fuerte del seminario, se destacaron 4
entornos, se solicita hacer un desarrollo de parrafo para ampliar informacion, posiblemente

para la sesion de tecnologia.
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e Las clases de turismo de salud, naturaleza, bienestar y cultural, se solicita definir en base en
que se clasifican, se aclara se tratardn en la sesion de turismo.

e Tener en cuenta y definir a cual de los tipos de turismo le va apuntar Santander.

e Tener en cuenta cuales son las fuentes subyacentes, clarificar las conexiones que hay sin
profundizar directamente en especifico, ya que cada tema da para ampliar, pero no todo se
debe ampliar. Aclarar cuéles son las dimensiones duras y blandas, se requieren en el sector
turismo para poder ir visionando las estrategias a plantear.

e Se solicita indicar unidades de medida para la clasificacion en unidades de medida, se debe
revisar el indice de competitividad resaltando entre cuantos paises Colombia esta en el 60 y
porque para poder focalizar y centrar los objetivos que se quieren plantear

e Se debe ampliar el anélisis de plan regional de competitividad en la sesion de turismo
resaltando que aspectos pueden ser seleccionados para incluirse en las recomendaciones

finales.

1. Reglas Metodoldgicas Utilizadas
La sesion se citd de manera virtual por herramienta WizIQ, se dio la palabra a la relatora y
seguidamente a la correlatora, sin interrupciones, terminada su intervencién se realizaron

comentarios por los participantes y comentarios y recomendaciones de la directora.

1. Conclusiones
Se llega a la conclusion de que los temas elegidos para cada relatoria se hicieron presentes en

diferentes momentos de la relatoria, destacando la importancia que juega cada tema
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interrelacionado con el otro en busca de la creacion de la ventaja competitiva para las empresas
del sector turistico en Santander.

Se concluye que Santander ha logrado subir un punto del 2016 al 2017 destacAndose en el
tercer lugar sobre los demés departamentos, se debe analizar el comportamiento del
departamento junto con el de los demé&s departamentos para validar su progreso, el analisis se

inicia a nivel internacional, y aterrizar a nivel Santander.

1. Tema de la Siguiente Sesion

Turismo
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Anexo E. Sesién Il Turismo

Universidad Industrial de Santander

Instituto de proyeccion regional y educacioén a distancia de gestién empresarial

Formato para el desarrollo de la sesién y presentacion de la relatoria

Sesién I1. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestién del capital humano como factor

influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en Santander.

Tema especifico: Turismo

Presentado Por: Leidy Johana Pabon Orejarena

Fecha: 24 de abril de 2019

1. Objetivo (perspectiva de la relatoria):

Identificar el contexto organizacional del sector turistico de Santander, a partir de la gestion del capital humano y

la inclusion de las TIC en sus procesos.

2.  Fuentes de informacion:

Acerenza, M. A. (2006). Conceptualizacion, origen y evolucion del turismo, México: Trillas. Recuperado de:

https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2017/11/Conceptualizaci%C3%B3n-origen-y-

evoluci%C3%B3n-del-turismo-de-Miguel-Acerenza-PDF.pdf

Alcocer, J. A. (2013). Competitividad en el sector turistico: una revision de la literatura. Revista Lebret (5).
Bucaramanga, Colombia: Universidad Santo Tomas, pp. 271-291. Recuperado de:

http://revistas.ustabuca.edu.co/index.php/LEBRET /article/viewFile/833/647



https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2017/11/Conceptualizaci%C3%B3n-origen-y-evoluci%C3%B3n-del-turismo-de-Miguel-Acerenza-PDF.pdf
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2017/11/Conceptualizaci%C3%B3n-origen-y-evoluci%C3%B3n-del-turismo-de-Miguel-Acerenza-PDF.pdf
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2017/11/Conceptualizaci%C3%B3n-origen-y-evoluci%C3%B3n-del-turismo-de-Miguel-Acerenza-PDF.pdf
http://revistas.ustabuca.edu.co/index.php/LEBRET/article/viewFile/833/647
http://revistas.ustabuca.edu.co/index.php/LEBRET/article/viewFile/833/647
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Carvajal, L. Analisis de la gestion de la competitividad en Colombia como destino turistico, Revista EAN, (76),

78-91. Recuperado de:_http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n76/n76a06.pdf

Hernandez, Y. (2017) Caracterizacion del sector turismo empresarios de Bucaramanga y su Area metropolitana.
(Tesis de pregrado). Universidad Santo Tomas Bucaramanga, Bucaramanga, Santander. Recuperado
de: https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/4775/HernandezForeroYelitza2017.pdf?sequence=1&isAl
lowed=y

Lalangui, J., Espinoza, C., & Pérez, M. (2017). Turismo sostenible, un aporte a la responsabilidad social
empresarial; sus inicios, caracteristicas y desarrollo. Revista Universidad y Sociedad, 9(1), 148-153. Recuperado de:

http://scielo.sld.cu/pdf/rus/vOnl/rus21117.pdf

De la Puente, M. (2015). Sector de turismo de salud: caso Colombia. Revista de economia del caribe, (16), 129-
161. Recuperado de: http://dx.doi.org/10.14482/ecoca.16.7226

Lillo, A.,, Ramon, A., y Sevilla Jiménez, M. (2007). El capital humano como factor estratégico para la
competitividad del sector turistico. Cuadernos de Turismo, (19), 47-69.

https://revistas.um.es/turismo/article/view/13831/13361

Salazar, N. (2006). Antropologia del turismo en paises en desarrollo: analisis critico de las culturas, poderes e
identidades  generado  por el  turismo. Tabula  Rasa, (5), 99-128. Recuperado  de:

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=39600506

Sancho, A. (2001). Introduccién al turismo, Organizacion Mundial del Turismo OMT. Recuperado de:

https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-turismo-de-la-OMT .pdf

Oliveros, D. y Martinez, G. (2017). Efecto de las TIC sobre la gestion de las empresas hoteleras afliadas a
Cotelco de Bucaramanga-Santander, Colombia. Revista EAN, 83, pp 15-30.

http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n83/0120-8160-ean-83-00015.pdf

Riascos, S. C (2011). Herramientas TIC como apoyo a la gestion del talento humano. Cuadernos de
administracion, Universidad del Valle, 27(46), 141-154.Recuperado de:

http://wwwv.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf

Zona franca fundacion cardiovascular de Colombia, (2016). Santander competitivo. Proyectos estratégicos.

Comision regional de competitividad. Recuperado de: http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-

funcionamiento/zona-franca-fundacion-cardiovascular-de-colombia/



http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n76/n76a06.pdf
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/4775/HernandezForeroYelitza2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/4775/HernandezForeroYelitza2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202017000100021
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202017000100021
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v9n1/rus21117.pdf
https://revistas.um.es/turismo/article/view/13831/13361
https://revistas.um.es/turismo/article/view/13831/13361
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39600506
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39600506
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-turismo-de-la-OMT.pdf
https://www.entornoturistico.com/wp-content/uploads/2018/02/Introducci%C3%B3n-al-turismo-de-la-OMT.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n83/0120-8160-ean-83-00015.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf
http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-funcionamiento/zona-franca-fundacion-cardiovascular-de-colombia/
http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-funcionamiento/zona-franca-fundacion-cardiovascular-de-colombia/
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Centro de convenciones, Ciencia, Tecnologia, Innovacion y Cultura de Bucaramanga- Neomundo. (2018).
Santander competitivo. Proyectos estratégicos. Comisidn regional de competitividad. Recuperado de:

http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-funcionamiento/corporacin-centro-de-convenciones-

ciencia-tecnologa-innovacin-y-cultura-de-bucaramanga-neomundo/

Plan regional de competitividad (PRC) de Santander. (2018-2032). Santander Competitivo. Comision regiona de
competitividad. Recuperado de:

http://www.santandercompetitivo.org/media/43elc8febaOfeb9ef87203b6eb2ala7d35dd261e.pdf

Plan de desarrollo  departamental, (2016-2019). Santander nos une, Descargado  de:

http://www.santander.gov.co/images/cooperacion/plan_de desarollo.pdf

Plan Sectorial de Turismo, (2018-2022). Turismo: el propdsito que nos une. Descargado de:

http://www.mincit.gov.co/CMSPages/GetFile.aspx?quid=2ca4ebd7-1lacd-44f9-9978-4c826bab5013

Vargas, M. M. (2018). Revision de estrategias de turismo de salud e identificacion de aportes para Santander,

Colombia. MedUNAB, 20(3), 349-361. https://doi.org/10.29375/01237047.2582

1.  Preguntas que Motivan la Investigacion

e  Cual es la influencia que tiene el sector turistico en el crecimiento econémico?
e  ;Por qué son importantes las distintas clases de turismo?

e  ;Por qué es importante la competitividad para fortalecer el sector turistico?

e  ;Como influencia el sector TIC en las empresas de turismo?

e Por qué el capital humano permite mejorar las condiciones del sector turistico?

1. Desarrollo del Tema
Para el desarrollo de este seminario de investigacion se consultaron varias referencias bibliograficas con el fin de
analizar los diferentes factores claves que determinan e concepto de competitividad.

Con el fin de desglosar la informacion para su mejor apreciacién y entendimiento se establecieron unos subtemas

especificos, los cuales son:


http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-funcionamiento/corporacin-centro-de-convenciones-ciencia-tecnologa-innovacin-y-cultura-de-bucaramanga-neomundo/
http://santandercompetitivo.org/proyectos-estrategicos/en-funcionamiento/corporacin-centro-de-convenciones-ciencia-tecnologa-innovacin-y-cultura-de-bucaramanga-neomundo/
http://www.santandercompetitivo.org/media/43e1c8feba0feb9ef87203b6eb2a1a7d35dd261e.pdf
http://www.santander.gov.co/images/cooperacion/plan_de_desarollo.pdf
http://www.mincit.gov.co/CMSPages/GetFile.aspx?guid=2ca4ebd7-1acd-44f9-9978-4c826bab5013
https://doi.org/10.29375/01237047.2582
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Evolucion Historica del Turismo

Seglin la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1994), “el turismo comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por negocios y otros”.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) (como se citdé en Sancho 2001) la actividad
turistica esta influenciada por el crecimiento econdmico, distinguiéndose distintas etapas en su evolucion:

Desde los afios cincuenta hasta la década de los ochenta, el nimero de viajes internacionales en el ambito
mundial duplic6 cada diez afios aproximadamente. Ademas, cabe referir que en este periodo de tiempo la demanda
de todo tipo de bienes se caracterizd por un continuo crecimiento.

En la década de los afios ochenta, el mercado del sector turistico alcanzé un mayor grado de madurez,
caracterizandose por un crecimiento mas lento de la demanda y por un exceso de oferta. Asi, el aumento medio de
las llegadas de turistas internacionales a los destinos concretos crecid a un ritmo mas lento.

En el comienzo de la década de los afios noventa el turismo internacional no ha mostrado una tendencia clara en
su crecimiento, aunque se ha caracterizado por presentar un elevado grado de resistencia. No obstante, se registraron
algunas disminuciones en las tasas de crecimiento del turismo internacional en los afios 1991 y 1993, debido a la
influencia de la fuerte recesién econémica de los paises industrializados a raiz de la Guerra del Golfo. En la
actualidad, se siguen desarrollando nuevos productos y la actividad turistica se esta extendiendo a nuevas regiones
donde comienza a consolidarse.

Desde la visién econdémica, Schullern zu Schattenhofen (como indica Acerenza, 2006) expresa que, Turismo es
el concepto que comprende todos los procesos, especialmente econémicos, que se manifiestan en la afluencia,
permanencia y regreso del turista hacia, en y fuera de un determinado municipio, pais o estado.

Las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) (como indica Acerenza 2006), no puede
elaborarse un concepto formal del sector ‘turistico’, pero si puede concebirse éste, en lineas generales, como el
conjunto de las actividades industriales y comerciales que producen bienes y servicios consumidos total o
parcialmente por visitantes extranjeros o por turistas nacionales (p.12).

Acerenza (2006), afirma que uno de los atractivos turisticos mas grandes de Latinoamérica es el Caribe, es la

segunda cuenca mas importante del mundo en turismo de sol y playa, después del Mediterraneo (la tercera es el
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océano Indico). La mayoria de los destinos turisticos de la cuenca del Caribe estan ubicados en las costas de paises
latinoamericanos como México, Colombia, Cuba y Republica Dominicana. De igual manera indica que la variedad
del patrimonio turistico natural de Latinoamérica ha estimulado el desarrollo de casi todas las modalidades de
turismo: turismo de naturaleza, ecoturismo, turismo de aventura y deportes extremos; turismo de caza y pesca,

turismo de sol y playa, turismo ndutico; y turismo de nieve y deportes de invierno. (p.106).

Clases de Turismo

e  Turismo de Naturaleza

Como indica Acerenza (2006)

En Latinoamérica, las iniciativas para la conservacion y el uso turistico de los recursos naturales son también
muy tempranas. Los primeros pasos para la creacidén de areas protegidas surgen en Argentina en 1903, cuando
Francisco P. Moreno dona al Estado argentino 7500 hectareas de tierra de su propiedad en el &rea del actual Parque
Nacional Nahuel Huapi, con la expresa finalidad de "mantener su fisonomia natural y de que las obras que se
realicen sdlo sean aquellas que faciliten comodidades para la vida de los visitantes” (p.39).

Asi mismo Acerenza (2006) expresa que

Los parques nacionales y las areas protegidas son los espacios que tradicionalmente han atraido al turismo de
naturaleza para contemplar la flora y la fauna, asi como apreciar la belleza escénica, y en las Gltimas décadas se han
convertido también en los espacios naturales en que tiene lugar el llamado turismo de aventura y deportes extremos

(montafiismo, safaris, turismo de selva, descenso en aguas turbulentas, etc.) (p.40).

e  Turismo Rural

Acerenza (2006), expresa que

El turismo rural es una actividad turistica que se lleva a cabo en espacios o0 areas rurales. Los antecedentes
indican que este tipo de turismo tiene sus origenes en Inglaterra alrededor de los afios cincuenta, como consecuencia

del deseo de la poblacion urbana por escapar de la monotonia y la tensién de la vida cotidiana en las grandes
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ciudades, en busqueda de descanso y recreacion, el disfrute de los paisajes y del aire puro del campo, y de
familiarizarse con las actividades del medio rural (p.41).

De acuerdo a lo expresado anteriormente por Acerenza (2006), este indica que

Las condiciones en que se da el turismo rural en Latinoamérica difieren de las existentes en Europa. El
porcentaje de la poblacién asentada en el campo, el tamafio de los establecimientos rurales, asi como los diferentes
grados de tecnificacion en las explotaciones agricolas y ganaderas que se dan en los distintos paises, hace que el
turismo rural en nuestra region muestre, ademas de formas similares a las que se dieron en Europa, otras

modalidades que le son propias (p.42).

e  Ecoturismo

Ceballos-Lascurian (como indica Acerenza 2006), indica que definié al ecoturismo como:

Aquella modalidad turistica ambientalmente responsable consistente en viajar o visitar areas naturales
relativamente sin disturbar con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los atractivos naturales (paisaje, flora y fauna
silvestre) de dichas &reas, asi como cualquier manifestacién cultural (del presente y del pasado) que pueda
encontrarse ahi, a través de un proceso que promueve la conservacion, tiene bajo impacto ambiental y cultural y 7
propicia un involucramiento activo y socioeconémicamente beneficioso de las poblaciones locales (p.44).

Segln lo indicado por Acerenza (2006), “en 1993 la entonces Sociedad de Ecoturismo (hoy dia The
International Ecoturism Society, TIES) definié al ecoturismo como: Un viaje responsable a areas naturales que
apoya la conservacion del medio ambiente y mejora el bienestar de las comunidades locales” (p.45).

Acerenza (2006), hace referencia al ecoturismo como

Un concepto que identifica a un tipo de turismo de naturaleza responsable, respetuoso del medio ambiente, y
socialmente justo, que contribuye al desarrollo del turismo sostenible. No corresponde por tanto a una motivacion de
los turistas, sino al interés de los ambientalistas por la conservacion del medio ambiente y la mejora del nivel de vida

de las comunidades locales (p.46).
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e  Turismo Sostenible

La Camara de Comercio (como indica Lalangui, Espinoza, & Pérez 2017),

Define el turismo sostenible como el equilibrio entre el maximo aprovechamiento que se puede realizar de los
recursos econémicos, sociales, culturales y naturales de la zona de destino frente a la satisfaccion de los visitantes y
los impactos negativos que en la sociedad anfitriona o en el medio ambiente se pueden causar (p.150).

La OMT (como indica Acerenza 2006)

Concibe al desarrollo sostenible del turismo como una via hacia la gestion de todos los recursos de forma que
puedan satisfacer las necesidades economicas, sociales y estéticas, respetando al mismo tiempo la integridad
cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas que sostienen la vida.

Lalangui, Espinoza, & Pérez (2017), hablan de tres pilares que conforman la sostenibilidad, estos son:

El pilar economico, social y ambiental. E indican que el turismo sostenible consolida sus bases en hallar el
equilibrio entre la actividad econémica realizada por las empresas del sector turistico y el medio ambiente con su
biodiversidad, de tal manera, que estos Ultimos se mantengan intactos en su estado natural y no se vean expuestos a

los efectos negativos que puede traer el turismo sino es manejado de una manera adecuada (p.150).

e  Turismo de Salud

La firma McKinsey (como indica De la Puente 2015) “aproximadamente 46 % de los turistas a nivel mundial
reciben tratamientos médicos en el extranjero, con lo que se transforman en turistas de salud” (p.133).

Segun De la Puente (2015),

La llegada del nuevo milenio trajo consigo una mayor reflexion acerca de los chequeos médicos, principalmente
en paises desarrollados donde los individuos buscan preservar su salud, lo que llevé a que los servicios de salud se

amplien en cuatro categorias que son:

e Medicina curativa: busca eliminar una enfermedad o condicién médica desfavorable preexistente y tratar una
condicién médica especifica.

e Medicina preventiva: busca prevenir futuras apariciones de enfermedades, optimizando la salud a través de
transiciones.

e Medicina estética: busca la satisfaccion de la apariencia fisica.
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e Bienestar (Inspired Wellness): busca la satisfaccion emocional de los pacientes a través del énfasis social,

espiritual y fisico/ ambiental (p.134).

Asi mismo, De la Puente (2015) indica que

En Colombia, el turismo de salud es un sector aun incipiente; de hecho, a principios del afio 2014 logr6 alrededor
de 61,700 visitantes entre las cuatro categorias de servicios, de acuerdo con datos del Ministerio de salud (2014).
Indicando también, que aproximadamente solo el 3.35 % de los turistas que ingresan a Colombia son turistas de
salud. La mayoria de los turistas de salud que Ilegan al pais son turistas de bienestar o sus relacionados, seguidos de

turistas de salud en la categoria de medicina estética, medicina preventiva y, finalmente, medicina curativa (p.137).

Calidad en el Turismo

Camison (como lo expresa Sancho 2001) indica que “en la actividad turistica, las estrategias adoptadas para el
logro de una mayor competitividad deben estar basadas en un sistema analitico compatible con los elementos
econdmicos, politicos, sociales, culturales y medio ambientales del destino donde operan” (p.203).

Sancho (2001), también habla sobre que para tener una mayor competitividad en el sector turistico, se deben
tener unas ventajas comparativas y ventajas competitivas y que las ventajas comparativas hacen referencia a los
factores propios del destino turistico que han posibilitado su nacimiento y su expansién. Y las ventajas competitivas,
vienen determinadas por aquellos elementos incorporados (valor afiadido) al destino turistico (p.203).

Fayos Sola (como indica Sancho 2001), establece que

La competitividad de los destinos turisticos debe afrontarse a través de las ventajas competitivas, que permiten
asegurar que el destino no sélo compite a través de los precios, como ocurria anteriormente, sino incorporando otros
elementos: calidad del servicio, imagen, respeto al medio ambiente (p.204).

Algunos de los factores claves que plantea Sancho (2001), son

La busqueda de competitividad para obtener beneficios a largo plazo, la fidelizacion de clientes, satisfaccion de

los turistas y calidad del producto segun los turistas. Para ello, importante identificar las expectativas del cliente a
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través del marketing interno, en donde busca que sus colaboradores sean clientes internos, satisfaciendo sus
necesidades, para que finalmente estos presten un mejor servicio a los clientes externos (p.204).

Hassan (como indica Alcocer, 2013), menciona que “la competitividad de los destinos turisticos como la
capacidad de un destino para crear e integrar productos con valor afiadido que permitan sostener los recursos locales
y conservar su posicion de mercado respecto a sus competidores” (p.279).

Asi mismo, la OMT (como expresa Alcocer, 2013) destaca “la necesidad de superar la vision convencional que
relacionaba el éxito del turismo con las ventajas comparativas, para enfrentar la vision estratégica que plantea la

necesidad de convertir esas ventajas iniciales en ventajas competitivas en el largo plazo” (p.283).

Transformacion del Sector Turistico a través de las TIC
Segln expresa Sancho (2001),

En el marco turistico, la tecnologia ha permitido una mayor flexibilidad a la hora de crear propuestas de viajes
para segmentos especificos, ha facilitado la comunicacidn global y ha reforzado la cooperacién entre las empresas.
Ademaés, ha permitido mejorar las percepciones que el consumidor tiene de la experiencia turistica, ofreciendo la
posibilidad de adaptar la oferta a sus exigencias, puesto que acelera la obtencién de datos disponibles sobre las
condiciones y caracteristicas de los diferentes nichos existentes en el mercado (p.202).

De acuerdo Bakos y Treacy (como indica Oliveros, & Martinez, 2017) identificaron que

Las TIC conducen a un incremento de los resultados y a un mejoramiento de la cooperacion con clientes y
proveedores, asi como en la innovacion de productos. Morcillo y Bueno (como indica Oliveros, & Martinez, 2017)
encontraron que las tecnologias favorecen la gestion empresarial mediante la mejora en el funcionamiento, la
eficiencia, la productividad, la rentabilidad, la calidad y la innovacion que conlleva ventajas competitivas (p.18).

Botello, Pedraza y Contreras (como indica Oliveros, & Martinez, 2017), indican que:

En Colombia, quienes analizan los impactos de la implementacion de las TIC en el desempefio de las empresas
de servicios del pais, encontraron que aquellas empresas de servicios que adoptan tecnologias tienen un indicador de
ventas por trabajador de 4.3 % por encima del mismo indicador promedio de las empresas analizadas, validando la

importancia de este tipo de herramientas para el desempefio de las organizaciones en la actualidad (p.21).
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Importancia del Capital Humano en los Servicios Turisticos de Santander

Para Aguilén y Alegre (como indican Lillo, Ramon, & Sevilla (2007),

De forma general existe un consenso de que el mercado turistico esta cada vez mas segmentado en grupos de
consumidores con intereses y necesidades diferenciadas, aumentando la demanda de formas mas activas e
individualizadas de turismo. Unido a esto, la tendencia al aumento del nimero de viajes realizados en el afio junto
con la minoracion de tiempo de estancia, asi como el deseo de nuevas experiencias (p.50).

Mochén (como se cita en Lillo, Ramén y Sevilla, 2007), “justifica el valor atribuible a los activos intangibles, ya
que los activos fisicos, aunque no carecen de importancia, son facilmente transmisibles en el mercado y originan
pocas ventajas competitivas” (p.61)

Lillo, et al (2007), “definen el capital humano turistico como la cantidad de conocimientos técnicos y
cualificaciones que poseen los trabajadores del sector, procedente de las inversiones en educacion formal y en
formacion en el trabajo” (p.61).

Segun encuesta realizada a 21 hoteles de Bucaramanga afiliados a COTELCON por Oliveros, D. y Martinez, G
(2017), evidencian que

Los hoteles utilizan internet para tener una relacion mas dinamica con el entorno, adoptar estrategias
competitivas y brindar un mejor servicio al cliente. Asi, el 90 % de los hoteles utiliza internet para comunicacion, 81
% para transacciones bancarias, 67 % para e-commerce y blsqueda de informacion, y 57 % para formacion y
aprendizaje. (p.22)

De acuerdo con una investigacion realizada por Hernandez (2017) en la ciudad de Bucaramanga, se aprecia que
la capacitacion que se le realiza a los empleados en los hoteles de Bucaramanga en cuanto a bilingliismo es baja,
pues indica en las conclusiones que:

En cuanto al nivel competitivo de las empresas se pudo verificar que las competencias de idiomas son una
debilidad en lo que respecta al talento humano de la gran parte de los hoteles, lo que se empeora con la
imposibilidad de contratar empleados bilinglies, dado la poca capacidad financiera de los hoteles, de alli la
importancia de utilizar las opciones de capacitacion gratuita, que otorgan las entidades estatales a fin de disminuir la

poca preparacion para la llegada de turistas extranjeros (p.86).
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Unas de las estrategias que se proponen en el Plan de Desarrollo Departamental para fortalecer el sector turistico

son:

e Promover el programa del bilingliismo, la capacitacion, la formacion del recurso humano y del empresariado del
sector turismo en Santander.

e Promover la preservacion, proteccion y sostenibilidad del turismo y el desarrollo de nueva infraestructura
turistica en el departamento.

e Fomentaremos la adopcion de normas de calidad en los prestadores de servicios.

e Crear identidad cultural y marca propia de la regién, como soporte de la actividad turistica.

e Definir rutas turisticas para el departamento y promover la innovacién de productos turisticos innovadores y
diferenciadores.

e Promover una cultura de atencidn, de generacién de nuevas experiencias al turista y la adopcién de buenas

practicas en el sector turismo (p.192).
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Turismo en Colombia
Segun cifras del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, MinCIT

Entre 2011 y 2017, en Colombia se presentaron destacados crecimientos en los principales indicadores del
turismo en el pais: se incrementd en un 69% las llegadas de viajeros internacionales, 52% la generacién de divisas,
19% la creacion de nuevos empleos y 74% en la incursion de nuevas empresas al sector, generando una oferta
presente en alrededor de 281 municipios del territorio nacional. De igual forma, segun el Departamento Nacional de
Estadistica, DANE, el turismo, medido desde la rama de hoteles y restaurantes, represent6 el 3,78% del PIB en
Colombia durante 2017 (MinCIT, 2018), evidenciando su gran potencial de desarrollo.

Este contexto hace que el sector turismo sea un renglén estratégico para el Gobierno Nacional, considerado
como “el nuevo petroleo de Colombia”, una opcidn viable y rentable de desarrollo sostenible donde el pais, basado
en su diversidad biologica y cultural, fortalece su competitividad como una alternativa para la generacion de divisas,
para crear empleo y mejorar las condiciones de vida de la poblacién; asi como constituirse en una iniciativa para la
transformacion regional, la reconciliacion entre los colombianos y mejorar la imagen del pais.

El turismo es una de las actividades econémicas mas importantes del planeta, representa 30% de las

exportaciones en el comercio global de servicios, generando 1 de cada 11 empleos y el 10% del PIB mundial (OMT,
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2016). De acuerdo con la OMT (2018), en 2017 se movilizaron 1332 millones de viajeros en todo el mundo y el
turismo tiene una perspectiva de crecimiento anual hasta el 2030 cercana a 3,8%; no obstante, para los destinos
turisticos de las economias emergentes, como Colombia, este crecimiento ha sido superior al promedio global,
representando una variacion de 4,8% promedio anual entre 2005 y 2017.

Segun el Foro Econémico Mundial, FEM (2017), el desarrollo econémico de los paises se ha sustentado
tradicionalmente en el sector industrial, pero cada vez son mas los estados que han estructurado modelos en los que

el turismo es el dinamizador de su economia.

Calidad en el Turismo
Como lo indica el Plan Sectorial de Turismo 2018- 2022 “Turismo: el propdsito que nos une”,

El objetivo es mejorar la competitividad de Colombia como destino turistico a partir de iniciativas de
fortalecimiento de la productividad, la generacion de valor y la corresponsabilidad entre los actores del sector
turismo, asi como su posicionamiento en los mercados nacionales e internacionales. De esta manera, se busca
promover mayor eficiencia y articulacion en la relacion entre la oferta y la demanda, asi como maximizar los
beneficios del turismo en la productividad empresarial, la equidad territorial y la calidad de vida de las comunidades
receptoras (p.6).

Para lograr este objetivo, este plan establece seis grandes lineas estratégicas del Gobierno Nacional para el
cuatrienio 2018 -2022 que definen la ruta de actuacién que, a mediano y largo plazo, solucionen los cuellos de
botella que enfrenta el sector. Las lineas estratégicas son:

1. Generacién de condiciones institucionales para el impulso al sector turismo.
2. Gestion integral de destinos y fortalecimiento de la oferta turistica del pais.
3. Més inversion, mejor infraestructura y conectividad para el turismo.

4. Innovacion y desarrollo empresarial en el sector turismo.

5. Fortalecimiento del capital humano para la competitividad del turismo.

6. Promocidn de un turismo transformador, incluyente y con equidad (p.6).
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Fortalecimiento del Capital Humano para la Competitividad del Turismo
Segun el Plan Sectorial de Turismo 2018- 2022,

El turismo juega un papel estratégico para el desarrollo y la creacion de empleo en los paises; de hecho, esta
industria es una de las mayores empleadoras del mundo con importantes consecuencias para el PIB y un efecto
multiplicador a lo largo de la cadena de valor de los destinos (p.42).

De acuerdo con (FEM, 2017), a nivel mundial el sector turismo representa uno de cada 10 empleos y en
promedio por cada 30 nuevos turistas en un destino se crea un nuevo trabajo. Adicionalmente, ofrece mayores
oportunidades laborales para las mujeres, los jovenes y para personas que ingresan al mercado laboral por primera
vez o que tienen opciones limitadas en otros sectores.

En Colombia, segun datos del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2017) se generan
1,9 millones empleos directos e indirectos en actividades relacionadas con turismo. Sin embargo, de acuerdo con el
FEM (2017) el sector turismo tiene dificultades para atraer y mantener talentos, tanto para cargos técnicos como
gerenciales. Esto puede deberse a la falta de atractivo y crecimiento profesional, baja remuneracion frente a otras
ramas de actividad econdmica, deficiencias en la oferta educativa, problemas de acceso, e insuficientes o
inadecuadas practicas y entrenamientos, entre otras situaciones identificadas en la industria.

Para abordar los desafios que supone mejorar e incrementar una fuerza laboral altamente calificada en un sector
tan dinamico como el turismo, asi como para fomentar el desarrollo y la creacion de empleo, se requiere que los
actores y partes interesadas trabajen mancomunadamente. Tareas como la actualizacién de los programas de
educacién y formacidn, asegurando que sean coherentes con las necesidades del mercado, de las regiones y de los
nuevos requerimientos tecnolégicos; estimular el emprendimiento y crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas, salvaguardando la calidad, la igualdad de condiciones y los derechos de los consumidores y empleados,
entre otros aspectos, deben ser prioridad del sector de educacion y formacion, asi como del sector publico y
privado.

Estos retos de la pertinencia de la formacion del talento humano en la industria del turismo han sido reconocidos
como un problema en Latinoamérica y el Caribe. Mientras tanto, varios paises de la Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econdmico, OCDE, trabajan de manera temprana estimando necesidades futuras del
mercado laboral para, desde ya, generar profesiones acordes a estos requerimientos. De ahi que no sorprenda la

existencia de diferencias en educacion y productividad entre ambas regiones, por ejemplo, en términos de
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rendimiento académico un estudiante de la OCDE en secundaria muestra lo equivalente a 2,4 afios de escolarizacién
adicional respecto a sus pares de América Latina. (OCDE, 2016).

Aln mas, el (FEM, 2017) destaca que a pesar de que la industria turistica es un gran generador de riqueza, el
potencial de esta podria verse obstaculizado por la falta de personal capacitado, y 14 millones de puestos de trabajo

podrian verse afectados si los gobiernos y el sector privado no gestionan adecuadamente el talento.

Turismo de Salud
Vargas (2017), expresa que

Colombia se presenta como uno de los paises con mayor potencial para exportar servicios en los préximos afios,
en cuanto a turismo de salud se refiere. La imagen de sus médicos en diferentes especialidades ha venido
aumentando, gracias a su preparacion, calidad y relativo bajo costo con respecto a los paises de la regién. Santander,
concretamente con las zonas francas en salud, ha venido alcanzando reconocimiento a nivel latinoamericano. El
potencial que tiene este turismo se argumenta en los logros del sector salud y los efectos en cuanto al turismo
internacional y en el desarrollo socio-econdémico de algunas regiones (p.349).

El turismo en salud es considerado como una actividad que se ha ido convirtiendo en una opcién que permite un
crecimiento econémico en diferentes paises; esto debido a que en los Gltimos diez afios el ejercicio de la préactica
médica en los paises en via de desarrollo ha incrementado y su enfoque en la atencion de pacientes extranjeros eleva
considerablemente el aporte econémico, logrando con ello una mayor competitividad en el area (p.350)

El potencial turistico de una region se mide teniendo en cuenta la oferta, la demanda, la competencia y las
tendencias de mercado; actualmente Colombia, en lo que respecta a turismo en salud, se presenta como uno de los
paises con alto potencial, gracias a las mejores condiciones de orden publico, a las estrategias para posicionar al pais
en el exterior y al aumento de la conectividad aérea.

En América el sistema de salud colombiano ocup6 el séptimo lugar, siendo superado por Panama, Argentina,
Uruguay, Estados Unidos, Costa Rica, Cuba y Canada. Lo anterior sugiere una mejora en el sistema de salud
colombiano en los Ultimos afios, logrando altos niveles de cobertura, incremento en la expectativa de vida y
disminuyendo la mortalidad infantil. Una muestra en el avance es el caso de la ciudad de Medellin, la cual ha venido

ganando terreno en el campo del turismo en salud, debido a la estrategia que implementaron hace mas de 11 afios
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creando el cluster de Medicina y Odontologia, orientados al desarrollo y posicionamiento de la marca Medellin
“Healthcity, Feel the confidence”, aplicando estrategias de marketing territorial y marca ciudad.

Vargas (2017) indica que:

En el departamento de Santander, es necesario identificar el sector de la salud el cual es reconocido a nivel
latinoamericano. En el Area Metropolitana de Bucaramanga (AMB) se han realizado inversiones en infraestructura,
tales como la remodelacidn de la planta fisica de clinicas y hospitales incluida la actualizacion de equipos médicos y
tecnoldgicos. Se ha trabajado en la posibilidad de posicionar a la ciudad de Bucaramanga como un referente de
turismo en salud a nivel latinoamericano e internacional con base en su alta calidad y especializacion, y su
competitividad en costos. Como resultado de este esfuerzo, se imponen instituciones de salud como la Fundacién
Cardiovascular de Colombia (FCV) la cual esta clasificada en el puesto 8 seguln el estudio realizado por la ACHC y
la Fundacién Oftalmoldgica de Santander (FOSCAL) la cual en el afio 2016 ocupé el puesto 21 en el ranking
internacional de clinicas y hospitales. Estas instituciones reciben visita de pacientes de diferentes destinos como
Ecuador, Aruba, Panamd, Estados Unidos, Alemania e Inglaterra, entre otros (p.352).

Las apuestas a las zonas francas en salud prometen potencializar la regién como uno de los mejores destinos de
turismo en salud, mejorando la oferta de servicios en medicina preventiva y curativa en especialidades como
cardiologia, tratamientos de céncer, oftalmologia, ortopedia, examenes médicos integrales y cirugia plastica. En el
caso del departamento de Santander, la economia local ha experimentado un constante crecimiento en los Gltimos
afios que lo presenta como una region interesante de inversién, pero ain deben revisarse algunos aspectos para que

sea un destino turistico atractivo.

Turismo Sostenible

Como lo indica la guia turistica de Santander, Segun el Convenio de Diversidad Bioldgica (CDB), el uso sostenible
de los recursos se entiende como la utilizacién de componentes de la diversidad bioldgica de un modo y a un ritmo
que no ocasione la disminucion a largo plazo de la biodiversidad y mantenga las posibilidades de satisfacer las
necesidades y las aspiraciones de las generaciones actuales y futuras. Es deber del hombre mitigar el impacto

ecoldgico negativo y procurar la conservacién de la biodiversidad.
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Turismo sostenible en Colombia

Teniendo en cuenta lo anterior y reconociendo el papel que juega el turismo en el desarrollo sostenible del pais, el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo orienta desde sus politicas sectoriales el adecuado aprovechamiento de
los recursos naturales y culturales, propende por la exaltacion de las singularidades y la participacion activa de las
comunidades de destino en un marco de prosperidad y bienestar para todos los colombianos tanto en su condicion de
anfitriones como de turistas.

El turismo sostenible se convierte en una herramienta muy potente de conservacion y gestion, en la medida en
que facilita el intercambio respetuoso entre visitantes y residentes; la valoracién y manejo responsable de los
recursos naturales y del patrimonio cultural; la promocidn de la responsabilidad social en los empresarios vinculados
al turismo; la generacién de condiciones justas y equitativas entre los actores involucrados; la potenciacion de
capacidades en las poblaciones locales y el fortalecimiento de capital social en los diversos destinos turisticos. La
sostenibilidad no es una opcion, es un imperativo para todas las formas de turismo y para aquellos territorios con
vocacion que quieran apostarle a un manejo responsable y de largo plazo de la actividad, de tal manera que se deje

un legado mayor del que se recibi6 de los antecesores a las generaciones futuras.
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Universidad Industrial de Santander

Instituto de Proyeccion Regional Y Educacién a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacién del protocolo

Sesién 1. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital humano como factor

influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en Santander.

Tema especifico: Turismo

Fecha: 24 de abril del 2019

1. Asistentes y funciones:

Siendo las 8:35 pm se da inicio a la sesion con los siguientes participantes:

Estudiantes:

Relatora: Leidy Johana Pabon Orejarena

Correlatora: Sindy Carina Diaz Ramirez

Protocolante: Leydi Liliana Gémez Sierra

Tutor:

Directora: Lady Marcela Castro Rodriguez

2. Comentarios del protocolo anterior

En la relatoria anterior se solicitd6 ampliar la parte de turismo en la relatoria de hoy enfocada en dicho tema con

temas como:
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e Clasificacion en turismo de salud, naturaleza, bienestar y cultural, se solicita definir en base en que se clasifican

e Tener en cuenta y definir a cual de los tipos de turismo le va apuntar Santander.

e Se solicita indicar unidades de medida para la clasificacion en unidades de medida, se debe revisar el indice de
competitividad resaltando entre cuantos paises Colombia esta en el 60 y porque para poder focalizar y centrar los
objetivos que se quieren plantear

e Se debe ampliar el analisis de plan regional de competitividad en la sesién de turismo resaltando que aspectos

pueden ser seleccionados para incluirse en las recomendaciones finales.

Objetivo (perspectiva de la relatoria):
Identificar el contexto organizacional del sector turistico de Santander, a partir de la gestion del capital humano y la

inclusién de las TIC en sus procesos

3. Evaluacién de la relatoria y correlatoria
La directora da por aprobada la sesién cumpliendo con los roles y desarrollo del tema a cabalidad sin

contratiempos y los cuales fueron seleccionados con anticipacion.

4. Desarrollo de la discusion
La directora da inicio a la sesion de la primera relatoria siendo las 8:40 pm cediendo la palabra a la relatora Leidy

Johana Pabdn Orejarena

Relatoria.
La relatora empieza definiendo qué es turismo citando la definicion de la organizacion mundial del turismo como las
actividades que realizan las personas durante sus viajes en lugares distintos a su entorno habitual por un periodo
consecutivo inferior a un afio.

Entre los afios 50 ‘s y 80’s se empez6 a aumentar el turismo, duplicando diez veces cada afio. En los 80’s se
aumento la oferta excesivamente, aunque la demanda no se comport6 igual y en el 90 la recesion causé que el

turismo internacional tuviera un crecimiento muy lento, pero resistio.



SEMINARIO DE INVESTIGACION 173

XVIl'y XIX con la revolucidn industrial y el crecimiento econémico apalanco y crecimiento del turismo con el
surgimiento de la clase media.

Cita a Acerenza quien define las clases de turismo en:

e Turismo de naturaleza: contemplacion de flora y fauna

e Turismo rural: distraccion y cambio de paisaje de ciudad al campo por descanso.

e Turismo ecoldgico: ecoturismo (Ceballos- Lascurian) Visitas a areas naturales para apreciar y estudiar paisajes y
atractivos naturales preservandolos.

e Turismo sostenible;: OMT Via hacia la gestién de los recursos que satisfagan las necesidades respetando la
integridad cultural, los procesos ecolégicos esenciales.

e Turismo de Salud: Viajes por salud a nivel nacional e internacional, medicina curativa, medicina preventiva,
medicina estética. Enfatiza su presencia en Santander.

Cita a De la Puente M (2015) quien afirmé que a 2014 solo el 3,35% del turista venian a Colombia por Salud.

Fayos Sold (como menciona Sancho A. 2001), propone la ventaja competitiva como factor de competitividad,
pasando de competir por precio a calidad del servicio, imagen y respeto al medio ambiente.

Alcoccer J. A. (2013), destaca la OMT en la necesidad de una vision estratégica para el turismo convirtiendo las
ventajas comparativas en ventajas competitivas a largo plazo para el crecimiento de la empresa.

La calidad en el turismo se plantea desde: crear productos con valor afiadido, sostener recursos naturales y
conservar la posicién en el mercado.

Se cita al autor Sancho A. en el planteamiento de transformacién del sector turistico a través de las TIC donde
exalta el gran papel que ha realizado las TIC en cuanto a la facilidad de creacién de viajes, la comunicacién y la
cooperacion. Por otra parte, los autores Oliveros, D & Martinez, G, (2007), Bakos y Treacy (1986) identificaron que
las TIC conducen a un incremento de los resultados y a fortalecer la relacién proveedor — Cliente, e innovacion de
productos.

Santander innova muestra como la region de Guanentd, Vélez, Barichara se une para crear la pagina Colombia es
Santander y brindar un portafolio de servicios.

En Cuanto a la relacién Turismo — Capital humano se cita al autor Lilo Bafiuls, A., Ramon Rodriguez, A, &
Sevilla Jiménez, M (2007) define el capital humano turistico como la cantidad de conocimientos técnicos y

cualificaciones que poseen los trabajadores del sector.
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Se expone un estudio realizado en Bucaramanga del autor Hernandez Y., Oliveros, D & Martinez, G; exponen el
uso de el internet y sus fines predominado el tema de comunicacion.
Relatora informa que segun el plan de ordenamiento territorial se estd promoviendo capacitacion de empleados

con el SENA.

Correlatoria
Correlatora empieza su intervencidn aportando datos del Ministerio de Comercio Industria y Turismo (MinCIT)
sobre crecimiento del Turismo entre 2011 y 2017, se encontré un incremento del 69% las llegadas de viajeros
internacionales; 52% de generacién de divisas; 19% creacidn de nuevos empleos y 74% en la incursion de nuevas
empresas.

Destaca que el Plan Sectorial de Turismo 2018-2022 titulada “Turismo: el propdsito que nos une” con el objetivo
de posicionar competitivamente a Colombia en el turismo. A su vez expone unas lineas estratégicas:

1.  Generacion de condiciones institucionales para el impulso al sector turismo

2. Gestidn integral de destinos y fortalecimiento de la oferta turistica del pais

3. Mas inversion, mejor infraestructura y conectividad para el turismo.

4. Innovacion y desarrollo empresarial en el sector turismo

5. Fortalecimiento del capital humano para la competitividad del turismo

6.  Promocion de un turismo transportador, incluyente y con equidad

Para lo cual se requiere: Mejorar e incrementa la fuerza laboral altamente calificada, actualizar programas de
educacion y formacion, estimular las Pymes.

Se enfoca en turismo en salud y turismo sostenible. Vargas, M (2017) exalta a Colombia como un pais potencial
para exportar servicios en Santander se identifican las zonas francas.

A nivel de Santander se enfoca en cirugias plasticas, bariatricas y ortopédicas, se requiere fortalecer el servicio a
través de acreditacion de politica publica internacional.

Fundacién oftalmolégica de Santander (FOSCAL) en 2016 ocup6 puesto 21 entre clinicas y hospitales, y la

Fundacion Cardiovascular Colombiana clasificada en el puesto 8.
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Aporta que la region de Santander tiene una cultura de Turismo de aventura, que no suple las necesidades de un
Turista de Salud. Santander tiene municipios de patrimonio histérico con mayor atractivo quienes buscan ser
sostenibles.

Seguidamente la protocolante expone los temas que quedaron pendientes la clasificacion de Turismo, definir las
clases de Turismo en que se va a enfocar el seminario y relacionar la unidad de medidas de los datos expuesto
teniendo en cuenta la cifra de la poblacidn total estudiada.

La relatora Leydi Johana Pabon aclara que en el indice de Competitividad Colombia ocupa el puesto 60 entre
140.

Se recuerda utilizar la unidad de medida para las posiciones aportadas en cada relatoria.

Protocolante Liliana Gémez pide aclarar si la clasificacion de la evolucion histdrica arte de manera mundial o de
un pais especifico. A lo cual la relatora aclara que se da desde un analisis internacional. Se expresa la importancia
del dato en cuanto a capacitacién del capital humano y TIC de las empresas Bumanguesas, ya que estos sirven como
foco y bases para continuar con el analisis del seminario.

Correlatora manifiesta que se estuvo revisando lo de Turismo al sur de Santander y pregunta si tiene
conocimiento de los proyectos que se estan trabajando en esa zona, a lo cual la relatora manifiesta que, si estan, pero
en el momento la pagina no tiene acceso. Correlatora pregunta si entres esos esta proyecto Guatiguara a lo cual se
aclara que si es uno de ellos en cuestion de tecnologia e infraestructura para el turismo de salud.

Directora pregunta sobre la linea del tiempo si hay alguna informacién de la evolucion en donde se encuentre la
relacion de evolucion turismo de la mano con la TIC, donde se pueda analizar conjuntamente las variables. Relatora
indica que no hay mucha informacion sobre utilizacién de las TIC con Turismo si no se dan apoyados en redes
sociales.

En evaluacion de la correlatora, Leidy Johana Pabon protocolante resalta el aporte de la correlatora en cuanto a
Turismo de Salud y las cifras acotadas de las instituciones médicas.

Se exalta las lineas estratégicas y se pregunta como se evalud la posicion de las entidades expuestas a lo que se
responde que la Fundacion Cardiovascular ocupa el puesto 8 de 58 paises de la economia americana y la Fundacion
oftalmoldgica puesto 21 de 58 también aporta el indice de Competitividad para el afio 2015 puesto 68 de 141 paises,
se resalta que en el consultado de 2018 subid al puesto 60. Correlatora indica que una de las limitantes de acceso

grandes en Santander es el idioma, el aprendizaje de una segunda lengua.
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Se aporta que también se esta trabajando sobre una certificacion internacional en cuestion de turismo de salud.
Indica que hay regiones que se ven mas atractivas de Santander, expone las falencias en cuestion de acceso a

Santander, para pacientes de alta complejidad.

5. Anotaciones y preguntas de los participantes

Preguntas.

¢Do6nde puedo encontrar informacién acerca de la evolucién en donde se encuentre la relaciéon de evolucion
turismo de la mano con la TIC?

¢Cbémo influye la parte de cultura de Turismo en el turismo de Salud?

¢Cudl es la fuente del gréafico presentado en las diapositivas de presentacion? ;EN base en que se hizo ciclico?

Anotaciones.

e Directora manifiesta que se debe profundizar mas en TIC y en turismo ya que, aunque se habla de tecnologia en
los aportes dados tanto en relatoria como en correlatora no se especifica o se enfoca en las tecnologias de la
comunicacién que son objeto de estudio para el seminario, solicita ampliar informacion para el documento.
Establecer la relacion que hay o si es un punto estratégico a realizar.

e Quedan tareas pendientes en cuanto a al analisis de las Tic en conjunto con el capital humano y su influencia
unido con las TIC en cémo se mejora la competitividad en la gestion del sector turistico, se solicita ampliar para
poder cumplir el objetivo planteado para el seminario.

e Se debe realizar andlisis en cuanto a la gestiébn del capital humano, la competitividad, tic y turismo
relaciondndolas con la informacion recuperada y entrelazarlas, para que influya positivamente.

e Se acuerda ampliar informacién de relacion turismo, competitividad, gestion del capital humano en la sesion 5.

e Complementar en que se basaron los gréficos propios.
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6. Reglas metodoldgicas utilizadas
La sesion nlmero dos se realizé nuevamente de manera virtual por herramienta WizlQ, se dio la palabra a la relatora
y seguidamente a la correlatora, sin interrupciones, terminada su intervencion se realizaron comentarios por los

participantes y comentarios y recomendaciones de la directora.

7. Conclusiones

e Se establece la importancia de la capacitacion del talento humano para prestar un mejor servicio en el sector
turismo, especificamente en la comunicacion por medio de una segunda lengua.

e Se concluye que las clases de turismo foco de la investigacién son turismo de salud y turismo sostenible las
cuales estan en proceso de crecimiento y son un reto de crecimiento para el departamento.

e Se resalta el aporte que tiene la Fundacién Cardiovascular de Colombia y la Fundacién oftalmoldgica en el
Turismo de Salud en Santander como lo tendran también nuevos proyectos como Guatiguara.

e Se define que entre 2015 a 2018 segln datos del indice de competitividad Colombia ha avanzado 8 puesto

pasando del 60 al 60 en los afios respectivos

8. Tema de la siguiente sesién

TIC
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Anexo F. Sesion 11 TIC

Universidad Industrial De Santander

Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
Sesion I11. Seminario de andlisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: TIC
Presentado por: Leydi Liliana Gémez Sierra

Fecha: 15 de mayo de 2019

1. Objetivo (perspectiva de la relatoria):
Identificar la influencia de las TIC en el desarrollo de las organizaciones, su trabajo en conjunto

con el capital humano para conducir a la competitividad de las empresas.

2. Fuentes de informacion:
Avila, D. (2013). Hacia una reflexion histérica de las TIC. Revista hallazgos. 10(19). 213-233.
Recuperado de: http://www.redalyc.org/pdf/4138/413835217013.pdf

Macau, R. (2004). TIC: ;PARA QUE? (Funciones de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en las organizaciones). RUSC. Universities and Knowledge Society Journal,

1(1).1-13. Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/780/78011256005.pdf
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Montiel, N. (2008). Tecnologias de informacion y comunicacion para las organizaciones del
siglo  XXI. Universidad Rafael Belloso Chacin. 5(1). 77-86. Recuperado de:
http://ojs.urbe.edu/index.php/cicag/article/view/453/380

Gandara, J., Mathison, L., Primera, C., y Garcia, L. (2007). Efectos de las Tic en las nuevas
estructuras organizativas: de la gerencia vertical a la empresa horizontal. Revista Negotium. 3(8).
4-29. Recuperado de:
http://ojs.revistanegotium.org.ve/index.php/negotium/article/download/49/41

Mirabell, O. (1999). Instituto de estudios turisticos secretaria de estado de comercio, turismo
y pymes. Vision estratégica de las organizaciones virtuales en el turismo. Estudios turisticos

(142). 73-84 Recuperado de: http://estadisticas.tourspain.es/img-iet/revistas/ret-142-1999-pag73-

84-83560.pdf

Lépez, M., Joyanes, L., y Pineda, J., (2010). La web social para la administracion por
Proyectos y competencias en las pymes del eje cafetero. Revista Educacion en Ingeniera. (9). 64-
73. Recuperado de:
https://www.academia.edu/35077593/La_web_social_para_la_administraci%C3%B3n_por_proy

ectos_y competencias_en_las Pymes_del_Eje_Cafetero

Correlatoria
Riascos, S. y Aguilera, A (2011). Herramientas tic como apoyo a la gestion del talento humano.
Cuadernos de administracion, universidad del valle, 27(46). 141-154. Recuperado de

http://www.redalyc.org/pdf/2250/225022711011.pdf


http://estadisticas.tourspain.es/img-iet/revistas/ret-142-1999-pag73-84-83560.pdf
http://estadisticas.tourspain.es/img-iet/revistas/ret-142-1999-pag73-84-83560.pdf
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Lépez, A.y Lopez, S. (2018). Impacto de las Tic en el turismo: caso colombiano. Cuadernos
de turismo (41). 399-418. Recuperado de
https://revistas.um.es/turismo/article/download/327081/228951/

Ramirez, R. (2014). Influencia de las Nuevas Tecnologias de La Informacion y la
Comunicacion en el Sector Turismo en Colombia. Universidad Militar Nueva Granada. 1-21.
Recuperado de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/11505/INFLUENCIA%20DE%20L
AS%20NUEVAS%20TECNOLOGIAS%20DE%20LA%20INFORMACI%D3N%20Y %20LA
%20COMUNICACI%D3N%20EN%20EL%20SECTOR%20TURISMO%20EN%20COLOMBI

A.pdf?sequence=1

3. Preguntas que motivan la investigacion

¢Qué impulso el nacimiento de las tecnologias de la informacién y la comunicacion?
¢Cudles son las aplicaciones de las Tic en las organizaciones?

¢Qué influencia tienen las Tic en la competitividad de las organizaciones?

¢Son las Tic complemento de la gestion del capital humano?

¢ Qué influencia tienen las Tic en el desarrollo del sector turismo en Santander?

4. Desarrollo del tema

Origen de las Tic

Chavarro (como se cita Avila 2013) afirma:

Las tecnologias no son herramientas de aplicacion, sino procesos por desarrollar, en el sentido

de que los usuarios también puedan ser creadores y por lo tanto convierten la habilidad y la
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creatividad mental en elementos determinantes de produccién. Enfocando la tecnologia como un
eje central para produccion desde la implementacion del capital del humano (p. 217).

Para entender mejor el significado de las Tic el autor del articulo hacia una reflexion histdrica
de las Tic, Avila (2013), fragmenta cada significa de las palabras que hacen parte de tic,
tecnologia, tecnologia de la informacion y tecnologia de la comunicacion.

Tecnologia: la tecnologia data desde el afio 600.000 a. C. Donde el hombre empezé a
aplicarla para cambiar su estilo de vida, un ejemplo de estos inicios se da en el tallado en piedras
como lanzas para la casa de animales. De ahi en adelante han venido desarrollandose cada vez
mas.

Tecnologias de la informacion: la informacion fue estudiada fue estudiada por fildsofos
griegos como platon. Con la invencion del telégrafo se da un aporte importante a las tecnologias
de la informacion ya que ahi mismo nace codificacion de puntos y rallas. Mas adelante con la
invencion del teléfono el cual funcionaba mediante corrientes eléctrica.

“La union entre simbolos y sefiales se hizo en la teoria de la informacion, que fue
desarrollada inicialmente por el matematico estadounidense Norbert Weiner” (Avila, 2013, p.
218).

Shannon (como se cita en Avila 2013) suministra en su obra teoria matematica de la
informacion componentes de un sistema de comunicaciones (fuente, transmisor, canal, receptor y
destino) y teoremas generales sobre los limites tedricos a la capacidad de flujo de informacion a

través del canal sujeto a ruidos.
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Tecnologias de la comunicacion:

La revolucion industrial fue detonante importante para las tecnologias de la informacion ya
que se generd una migracion del campo a la ciudad para trabajar en las grandes fabricas y se da
una produccion y transferencia masiva de bienes dependiendo de la comunicacion para acercarse
e interactuar con los centros de intercambio.

Después de la revolucion industrial se evidencia el crecimiento del sector servicios,
fundamentado en las tecnologias de la comunicacion como estrategia de productividad. El
avance de las tecnologias de la informacion ha trascendido a la internet, indispensable en la
sociedad y la economia actual. A comienzos del siglo XXI se gestan innovaciones
tecnocientificas modificando la manera como viven las personas. La tecnologia de la
comunicacion ha venido cambiada los esquemas como la sociedad percibe el mundo, la manera
en que toma decisiones y su organizacion social y econémica.

La comunicacion se ha desarrollado mediante dos clases: tecnologia punto a punto (telégrafo,
telefono, télex, correo electronico, telefonia celular y redes de computadoras) y la tecnologia
punto — multipunto que son la radio y la television, de igual manera las tecnologias de la
comunicacion estan marcadas por dos grandes etapas a través de su desarrollo:

e Edad del cable (1844-1900)

e Edad de transmisién de redes inalambricas (1900-1980)

e Edad de las redes digitales integradas(1980-hoy)

En busca de conformar una de funcién completa de tics, Avila (2013) define las Tic como:

El conjunto de herramientas, soportes y canales desarrollados y sustentados por las
tecnologias (telecomunicaciones, informatica, programas, computadores e internet) que permiten

la adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion
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de informaciones, en forma de voz, imagenes y datos, contenidos en sefiales de naturaleza
acustica, optica o electromagnética a fin de mejorar la calidad de vida de las personas (p. 222).

Avila (2013) en el enriquecimiento de su articulo toma lo siguientes aportes de los autores en
mencion:

Las Tic se han sumergido en las relaciones econdmicas y sociales del mundo globalizado
donde ya no existen barreras culturales y religiosas y estadn superando la capacidad de sorpresa
de la privacidad y el concepto de la realidad del entorno en que se vive (Joyanes, 1997) (Tubella
y Vilaseca, 2005).

Las Tic estan contribuyendo al desarrollo progresivo de una nueva civilizacion, al plasmar
nuevos drdenes sociales, econdmicos y politicos, como lo afirma el arquitecto argentino horacio
Berretta (2011) en su obra habitando en una nueva civilizacion.

Ademas, el escritor canadiense Marshall Mcluhan (1995), comenta en su libro aldea global
que la interconexién humana ha llegado a escala global,

El politélogo polaco Zbigniew Brzezinski (1970) planted que el impacto de la ciencia y la
tecnologia sobre el hombre y la sociedad se convirtid en la principal fuente de innovacion en los
valores de la sociedad, en la estructura social y en las costumbres.

El arquitecto estadounidense Nicholas Negroponte (1995), en su libro ser digital, puntualiza
que la economia actual se estd moviendo a una economia de la informética a escala global.

Joyanes (1997), en su libro ciber sociedad manifiesta que las Tic de hoy en dia son el recurso
clave de la economia, de las organizaciones, del mundo cultural y de la politica.

El psicélogo canadiense Don Tapscott(2009), en su libro la era digital, considera que los de la
generacion net, o los nativos digitales, seran los encargados de analizar las actitudes de las tic, al

transformar las innovaciones, cambiar los habitos tecnolégicos y modificar la fuerza laboral, los
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mercados y el marketing, por cuanto usardn herramientas extremadamente digitales, tales como
dispositivos moviles inteligentes, redes sociales, internet inalambrica, conexiones digitales, y las

distintas formas como prefieren comunicarse.

Las Tic en el &mbito empresarial

El tic en las organizaciones han venido teniendo presencia afios atras donde han venido teniendo
un proceso de transformacién en cuanto a su concepto y la funcionalidad para las empresas. A
través de la historia de las Tic podemos identificar aspectos importantes como:

1960: se introduce la informética en las grandes empresas con el objetivo de automatizar los
procesos de contabilidad, facturacion y némina. Se queria tener un ahorro, pero se generé mayor
trabajo.

1970: la aplicacion de la informética abarca un mayor nimero de &reas de la empresa, pero de
manera aislada produciendo un sin numero de informes, lo cual gener6 una dificil toma de
decisiones y las empresas seguian haciendo su gestion de la misma manera no habia presencia de
evolucion.

1980: las Tic se convierten en un factor necesario para todas las empresas, se implementan
mejoras en las organizaciones para manejar la integridad en los procesos y se introduce la
temética de cadena de produccion, donde las actividades realizadas tienen una interconexion
mediante determinados enlaces.

1990: la evolucion de las Tic se empieza a acelerar, el internet genera una mayor velocidad
decrecimiento. Los productos empiezan a crear valores agregados, se difunden mas rapido, la

fotografia impulsa el mecanismo de compra.
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Se evidencia que las Tic no se superponen a las organizaciones modernas, sino que son parte
fundamental del mismo. En esta época la cadena de valor adquiere un valor mas importante y es
el del anélisis.

Rafael Macau (2004) plantea algunas de las funciones de las Tic en la organizacion:

e Automatizacion del proceso administrativo y burocrético

e Infraestructura necesaria para el control de la gestion

e Parte integrante del producto, servicio o cadena de produccion.

e Piezaclave en el disefio de la organizacién y las actividades.

Las TIC como factor de competitividad

Las TIC al jugar un papel importante en la manera como funcionan las organizaciones por ende
juega un papel decisivo en la evolucion de una empresa y hasta de la region. Las tecnologias no
solamente se hacen presente en maquinas sofisticadas, sino que también juegan papel decisivo en
su comercializacion. Basado en el eje cafetero colombiano, se realizé un proyecto visionado a la
implementacién de una web social, con el fin de dinamizar la economia con la incorporacion de
administracion de proyectos y competencias en las PYMES, asi ayudar a las personas a aprender
nuevos conocimientos y a generar valor agregado a sus productos, con el fin de que puedan
competir con mercados internacionales.

Uno de los problemas que enfrentan las pequefias y medianas empresas es segin ACOPI y la
corporacion para la investigacion socioecondmica y tecnoldgica de Colombia (CINSET), se da
por desconocimiento y falta de recursos para la inclusion de las TIC.

En dicho estudio también se evidencio que equipos como un router o un switcher, telefonia a

través de internet hacen un manejo mas eficiente. Pero su uso en el area de estudio que fue el eje
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cafetero colombiano fue IP o servidores, es bajo. Por lo menos el 40% de los consultados no
sabia del tema. EI 30% de las Empresas dijo que quiere contar con créditos a largo plazo para
hacer estas inversiones, mas cuando los préstamos de corto plazo representan la primera
alternativa (21%) que se les da. El 61,5% de los empresarios entrevistados manifesto tener entre
1y 20 computadores instalados, pero solo el 41,5% de este grupo reporto tener los equipos
conectados a internet.

En la anterior informacion encontramos datos de tic en cuanto a infraestructura, pero segin
Scheel y Rivera (2009), afirman que no es suficiente con tener una herramienta tecnoldgica
instalada, el desarrollo y la competitividad se remiten al uso adecuado para generar valor y
atributo diferenciador a los servicios que la empresa ofrece, analizando el mercado, el entorno
con sus factores tanto interno como externos.

Arthur (1996) sefiala que el actual ritmo y velocidad en los negocios ha condicionado a las
empresas a competir bajo formatos basados en conocimiento y no en producto. Es decir que se
deben combinar tecnologia y habilidades de innovacidn para crear ventaja competitiva en las

organizaciones.

Las Tic en la gestion del talento humano

Las tic han generado grandes cambios en las organizaciones desde la parte administrativa hasta
la parte operacional, Chiavenato (como se cita en Riascos y Aguilera, 2011) afirma que la
gestion del talento humano es apoyada por sistemas de informacion y bases de datos que
facilitan la toma de decisiones en este contexto , es decir que las tic tanto como la gestion del
talento humano son de vital importancia para una organizacion y que se convierten en un

conjunto de posibilidades para la empresa de la generacion de valor agregado.
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Calderén, Alvarez y Naranjo (como se cita en Riascos y Aguilera, 2011) enfatizan “el aporte
de la gestion humana en el nuevo modelo tecno econdémico, que privilegia el conocimiento y las
personas como fuente de ventaja competitiva sostenida”. Con el correr de los afios los empleados
dejan de verse con el concepto que son quienes ejecutan una labor mecénica repetitiva para
valorarse como seres pensantes capaces de revolucionar el mundo con creatividad y de la mano
de la Tic ser innovadores aportando ventaja competitiva a las organizaciones, facilitando no solo
el almacenamiento de informacidn sino el andlisis de la misma.

Un estudio realizado por la universidad del valle a 60 empresas del sector comercial,
industrial y de servicios, arrojo, que el 93,1% de las empresas del sector comercial usan software
de apoyo la gestion del talento humano. En sector servicios un 75.9% y en el sector industrial tan
solo un 31%. Destacan también el uso de software no solo para contratacién sino como
indicadores de gestion, administracion del riesgo y administracion de registros.

Es evidente el gran aporte de las Tic a la gestion del talento humano ya que no solo se dedica
a tecnologia de infraestructura, sino que también se enfoca en el desarrollo social y econémico

vinculado con las redes de conocimiento, de pensamiento y de bienestar para los trabajadores.

Influencia de las Tic en el desarrollo del sector turismo
Michael Porter(como se cita en Mirabell, 1999) plantea 3 estrategias competitivas, coste de
liderazgo, diferenciacién y enfoque, estan estrategias son transformadas por Poon (1993) siendo
mas cercanas al impacto de las Tic en el turismo que son:

1. El consumidor primero

2. Ser lider de calidad

3. Desarrollar innovaciones radicales
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4. Reforzar la posicion estratégica de la empresa dentro de la cadena de valor del sector.

Poon (como se cita en Mirabell, 1999) también define el turismo como un sector con intensa
actividad informativa, por lo que conecta con las Tic en la medida en que se vuelve facilitador de
la transformacion y transmision de esta informacion, aportando ademés oportunidades de llegar a
cualquier lugar del mundo y retos a través de la exigencia de calidad.

Schertler (citado en Mirabell, 1999) plantea una organizacion virtual para las empresas de
turismo en busca de una competitividad sostenible, estos objetivos planteados hoy se ven
realizados en muchas empresas que han creado redes virtuales entre organizaciones y entre
clientes lo cual permite hacer llegar la informacion al cliente, poder captar su atencion y poder
prestar su servicio.

Monitor (citado en Mirabell, 1999) en su estudio para la mejora competitiva del turismo en

Catalufia, plantea factores de éxito para las empresas de turismo:

1. Mejorar los sistemas y los servicios de informacion.

2. Incrementar la especializacion y la diferenciacion de las empresas.

3. Reducir la fragmentacion del sector mediante la creacion de redes o la concentracion de
empresas.

4. Mejorar la oferta de los diferentes segmentos turisticos

5. Potenciar la industria de soporte e integrar servicios complementarios posibles

6. Instalar sistemas de reserva 'y compra
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Al analizar los factores de éxito podriamos afirmar que un porcentaje de las empresas de
turismo han implementado estas estrategias como la instalacion de reservas y compras, pero
también podemos afirmar que a pesar de que son estrategias antiguas muchas otras empresas no
les han prestado la suficiente atencion a dichas estrategias.

No se puede negar que hay brotes de innovacion, pero se requiere se replique para obtener una
region mas competitiva uno de este ejemplo es de innovacion de tic para el turismo es la
aplicacion bit Buddy in Town aplicacion de audio guias de Santander que permite orientarse en
recorridos que comprenden tres de los pueblos patrimonio del departamento de Santander en
Colombia: Barichara, el socorro y san juan de giron. Esta aplicacion fue galardonada en 2017 por
los premios latinoamericanos Latamdigital.

La transformacion del departamento mediante la implementacién de las Tic requiere ademas
de personal capacitado, con capacidad de innovacién y habilidad de comunicacion. Como se
estableci6 dentro de la red de cluster tres areas de mejora: el desarrollo de una oferta turistica de
calidad y experiencial, la apropiacion de tics (tecnologias de la informacion y la comunicacion)
para la gestion empresarial y una Gltima que se refiere a la promocion coherente y articulada del

destino.
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Universidad Industrial de Santander
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Formato para la presentacion de la Correlatoria

Sesion 11. Seminario de analisis del uso de las Tic en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: Tic
Fecha: 15 de mayo de 2019

Las Tic en la gestion del talento humano

Porter y Millar (como se cita por Riascos y Aguilera, 2011) afirma que los cambios que
afrontan las empresas en la actualidad conducen a analizar y distinguir diversas estrategias que
les permitan optimizar sus procesos organizacionales de tal forma que se puedan considerar
como competitivas e innovadoras). Los procesos administrativos han sufrido una metamorfosis
en su forma de operacion dado que a las organizaciones se les exige eficiencia y eficacia; por
tanto, se recurre a emplear cada vez mas herramientas y a aprovechar las ventajas que
suministran las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC).

Chiavenato (como se cita por Riascos y Aguilera, 2011) expresa que entre los procesos
administrativos mas importantes se encuentra la administracion del talento humano, este aspecto

ha presentado variaciones relacionadas con su significado y operacionalizacion en las
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organizaciones, atravesando por tres etapas importantes como son: a) la etapa de las relaciones
industriales (primera mitad del siglo XX), b) la administracion de recursos humanos (entre 1950
y 1990 aproximadamente), y c) la gestion del talento humano (desde 1990 aproximadamente
hasta nuestros dias); la Gltima etapa especialmente, implica un interés relevante dado que se
aplica en la era de la informacidn, en ésta, la gestion del talento humano es apoyada por sistemas
de informacion y bases de datos que facilitan la toma de decisiones en este contexto.

Garcia, Sanchez y Zapata (como se citd por Riascos y Aguilera, 2011) definen la gestion
humana como: “la actividad estratégica de apoyo y soporte a la direccion, compuesta por un
conjunto de politicas, planes, programas y actividades, con el objeto de obtener, formar, motivar,
retribuir y desarrollar al personal requerido para generar y potencializar, el Management, la
cultura organizacional y el capital social, donde se equilibran los diferentes intereses que
convergen en la organizacion para lograr los objetivos de manera efectiva”. La importancia del
area se centra en posibilitar la consecucién de los intereses personales de los empleados y de los
intereses de las organizaciones, por supuesto.

Adicionalmente algunos autores realizan clasificaciones de los procesos relacionados con las
politicas y practicas necesarias para integrar el personal y administrar su trabajo y desarrollo
dentro de las organizaciones, entre ellos estdn: Gomez Mejia y Balkin (2003); Koontz y
Weihrich (2004); Chiavenato (2002); Rodriguez (2002); de Cenzo y Robbins (2001), Dolan,
Valle-Cabrera, Jackson y Schuler (2003); Garcia, Sanchez y zapata (2008). Basandose en la
informacion obtenida a través de la lectura de diferentes textos, se organizé una agrupacion
conveniente para el desarrollo metodologico y practico de la investigacion (figura 1). La

delimitacion esta relacionada con las funciones del area de gestion del talento humano y con
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cada uno de los procesos necesarios para el ingreso, mantenimiento y desarrollo de las personas

dentro de las organizaciones.

Los procesos de Gestion Humana

Figura 1. Los procesos

Herramientas TIC como
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“La tecnologia ha avanzado considerablemente en funcion de apoyar esta mutacion

2

administrativa...” cuyo principal proposito es el éxito de las organizaciones. Es importante
resaltar que, aunque las Tic representan una alternativa importante para el progreso de una
organizacion, también se requiere de una planificacion y direccionamiento que les permitan su
inclusion en los diversos procesos administrativos de forma adecuada. Entre las principales
herramientas tic que se utilizan a nivel administrativo se encuentran las bases de datos y los
sistemas de informacién, estos ultimos han sido adoptados en la gran mayoria de los procesos
administrativos, las empresas actuales consideran a las tic y a los sistemas de informacién en
especial, como herramientas de vital importancia en el proceso de conseguir sus objetivos y

fundamentalmente en el proceso de constituirse en organizaciones competitivas e innovadoras

(Aguileray Riascos, 2011, p. 145).

Segln Aguilera y Riascos (2011), los sistemas de informacién en la gestion del talento
humano facilitan reunir, registrar, almacenar, analizar y recuperar los datos relacionados con los
recursos humanos de la organizacion; los procesos principales que deben ser cubiertos por un
sistema de informacion de gestion del talento humano son: planeacion estratégica; formulacion
de objetivos y programas de accion; registros y controles de personal; registro de némina;
informes sobre remuneraciones; incentivos salariales; beneficios; reclutamiento y seleccion;

entre otros.

Aguilera y Riascos (2011), afirma que el sector comercial utiliza en gran medida software de
apoyo para los procesos de gestion del talento humano (93.1%). En este sector el software de

mayor utilizacion es el sistema daruma, una solucion que apoya de manera integral la
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administracién, control y mejoramiento de los sistemas de gestién, permitiendo cumplir con los
estandares nacionales e internacionales; en cuanto a la administracion del talento humano, se
destacan el manejo de indicadores de gestion, administracion del riesgo, herramientas de
mejoramiento, administracion de registros. Este sector se afecta de manera directa por procesos
como la globalizacion del mercado, las economias de escala, la mundializacion de la economia;
por ello es imperativo que su nivel de innovacion en procesos administrativos, como el de
gestion del talento humano, involucre inversion en las herramientas tecnoldgicas que el mercado

ofrece.

Influencia de las TIC en el desarrollo del sector turistico

Como afirma Lopez y Lopez, (2018) que pasando al tema empresarial, el turismo es un sector
intensivo en informacion y las tic han cambiado en la forma de relacionarse con los clientes
(turistas o visitantes) provocando cambios profundos en la gestion e infraestructura de las
empresas; esto ha generado, por una parte, un notable mejoramiento de la capacidad productiva y
competitiva de las que han sabido aprovechar estos avances tecnoldgicos y por la otra, la

desaparicion de aquellas que no los han adoptado.

También Lépez y Lopez, (2018), expresa que con la aparicion de internet, hay un cambio en
el modelo de negocio de las empresas prestadoras de servicios turisticos porque los proveedores,
distribuidores y consumidores pueden tener una comunicacion directa mediante las aplicaciones
tecnoldgicas de los dispositivos moviles (teléfonos inteligentes, tabletas y computadores

portatiles) surgiendo el nuevo paradigma del marketing: “marketing social y experiencial”,
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basado en el nuevo perfil de los viajeros, usuarios regulares de internet que valoran altamente la
experiencia del viaje y la facilidad de compartirla en tiempo real con sus amigos de las redes

sociales.

Asi, el nuevo paradigma supone el cambio hacia la “sociedad de la informacion” y como
consecuencia surgen nuevos habitos de consumo, convirtiéndose en una variable compleja que
modifica drasticamente la estructura del mercado turistico, obligando tanto a las empresas como
a los destinos territoriales a adaptarse a las nuevas tecnologias. Algunos de los cambios son: a)
aparecen nuevas formas de produccién y de prestacion de servicios, favoreciendo la creacién de
Mipymes con alta capacidad de flexibilizacién y personalizacion de los servicios; b) se genera
una oferta diversificada de los destinos turisticos en areas geograficas antes desconocidas; c)
surge un enfoque turistico internacionalizado; d) se estimula el aumento de viajes debido a la
oferta de paquetes low cost; e) mayor nivel de personalizacion en la oferta turistica; f) mas
claridad en la responsabilidad social, la proteccién al medio ambiente y la solidaridad, y g)
aumento del turismo en zonas geograficas apartadas de los litorales, factor favorecido por la
expectativa “experiencial” en periodos cortos de ocio —de fin de semana o en los puentes festivos

de dos o tres dias— (Ramos y Gomez, 2010; Berné et al., 2011 y Lamsfus et al., 2010).

Por otra parte, Lépez y Ldpez, (2018), expresan el marketing juega un papel destacado en la
promocion para consolidar la imagen del destino turistico. En este sentido Lépez y Lopez (2007)
y Alcocer (2011) mencionan al marketing social como una estrategia de gestion local, enfocada

en tres aspectos: a) la satisfaccion de los turistas, mas que aumento de los mismos, b) control y
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evaluacion de las relaciones turista- residente y c) el estimulo al desarrollo de la infraestructura

del destino para mejorar la experiencia del turista y el bienestar del residente.

Segln la universidad ICESI (como se citd por Ramirez 2014), estos son algunos de los

beneficios que aportan las Tic a la empresa turistica colombiana:

Genera nuevos modelos para el negocio turistico.

Cambia las estructuras de comunicacion en la empresa.
Induce a la reforma de procesos.

Mejora la coordinacion de la actividad comercial en turismo.
Permite tomar decisiones mas efectivas.

Reduce la estructura jerarquica empresarial.

Facilita una informacion horizontal en el grupo.

Provee ventajas comparativas a la empresa.

Permite tener una presencia global.

Facilita la investigacion y el disefio de productos turisticos competitivos.
No existen las distancias.

Conocimiento geografico al alcance.

Alta accesibilidad de los destinos.

No existen barreras linguisticas.

Disponible las 24 horas.

Diversidad de informacion disponible.

Contenidos facilmente actualizables.

Posibilidad de interaccidn con otros usuarios.
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e Reduccion considerable de los costes de produccién de contenidos e informacion.

Dentro de su investigacion Ramirez (2014), indica que con el avance de la tecnologia se han
ido desarrollando diferentes aplicaciones orientadas al turismo, apoyadas en dispositivos moéviles
y sistemas de informacion geogréafica, como una novedosa forma de acceso a los elementos de
caracter turistico, algunos de ellas son:

e Personalizacion de rutas turisticas.

e Guia GPS hacia los puntos de destino.

e Visualizacion de médulos de informacion turistica.

e (Guianza detallada en museos.

e Dispensacion de informacidn Gtil sobre servicios cercanos a la localizacion actual

del turista.

e Servicios de reserva y pago a través del dispositivo mévil del turista.

e Diario del viajero. Herramienta para insertar anotaciones de texto y voz, fotografias,

videos, comentarios sobre el viaje.

Teniendo en cuenta las aplicaciones mencionadas anteriormente, estas son algunas en las que
el gobierno de Colombia ha estado desarrollando para la promocién del sector turismo en el pais.
e Publicacién de 1026 puntos turisticos estratégicos de Colombia sobre la plataforma de
google maps y 1285 fotografias de los puntos; esto permite a terceros integrar la plataforma a
distintos desarrollos para que pueda ser usada como geo referencia de puntos de interés en un

mapa, asociarlos con fotografias, generar comentarios, entre otras funcionalidades.
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e Laaplicacion (app) Colombia Travel, la cual funciona en plataformas los y Android y fue
disefiada para tener al alcance informacion oficial sobre los destinos turisticos que ofrece el pais,
presenta informacion sobre productos y subproductos turisticos, ofrece informacion de contacto
y geo referencia de mas de 330 atractivos turisticos, galeria de imagenes, directorio de més de
2100 prestadores de servicios turisticos (hospedaje y restaurantes, etc.), calendario de
festividades y eventos insignia en Colombia.

e 500 nuevos destinos.

e 36 nuevos puntos de informacion turistica.

e Mejoras funcionales de las aplicaciones moviles.

e Interaccion en redes sociales.

e Sefializacion vial de atractivos turisticos. (p. 17)
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Formato para la presentacion del protocolo

Sesion 1. Seminario de andlisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: TIC

Fecha: 15 de mayo del 2019

1. Asistentes y funciones:

Siendo las 8:50 pm se da inicio a la sesion con los siguientes participantes:
Estudiantes:

Relatora: Leydi Liliana Gémez Sierra

Correlatora: Angela Yulieth Ayala Zambrano

Protocolante: Leidy Johana Pabdn Orejarena

Discursante: Sindy Carina Diaz Ramirez

Tutor:

Directora: Lady Marcela Castro Rodriguez
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2. Comentarios del protocolo anterior
En la relatoria anterior se solicita ampliar informacion sobre:

La relacion que existe entre las TIC y el sector turismo, dado que no se especifica claramente
en la relatoria ni en la correlatora. Tarea pendiente para la sesion 5.

Quedan tareas pendientes en cuanto a al analisis de las TIC en conjunto con el capital humano
y su influencia unido con las TIC en como se mejora la competitividad en la gestion del sector
turistico, se solicita ampliar para poder cumplir el objetivo planteado para el seminario.

Se acuerda ampliar informacion de relacion turismo, competitividad, gestion del capital

humano en la sesion 5.

Objetivo (perspectiva de la relatoria):
Analizar los procesos mediados con el uso de las TIC que actualmente utilizan las empresas del

sector turistico para impulsar el crecimiento y fortalecimiento empresarial.

3. Evaluacion de la relatoria y correlatoria
La directora da por aprobada la sesion cumpliendo con los roles y desarrollo del tema a cabalidad

sin contratiempos y los cuales fueron seleccionados con anticipacion.

4. Desarrollo de la discusion
La directora da inicio a la sesion de la primera relatoria siendo las 8:55 pm cediendo la palabra a

la relatora Leydi Liliana Gémez Sierra.
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Relatoria.

La relatora inicia hablando sobre el origen de las TIC y cémo fue su evolucion a lo largo del
tiempo, las tecnologias de la informacion se dan desde la invencion del telégrafoy las de la
comunicacion desde la revolucion industrial creandose la necesidad de comunicarse, esta se da a
través de tecnologia punto a punto que son telégrafo, teléfono, correo electronico, teléfono
celular, y de punto a multipunto, en donde estan la radio y television.

Menciona a Avila Diaz quien define a las TIC como conjunto de herramientas, soportes y
canales desarrollados y sustentados por las tecnologias que permiten la adquisicion, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de informaciones, en forma
de voz, imégenes y datos, contenidos en sefiales de naturaleza acustica, electromagnética a fin de
mejorar la calidad de vida de las personas.

La relatora menciona las relaciones econdémicas y sociales han surgido a través de las TIC,
impulsando la globalizacion quitando barreras culturales, teniendo conocimiento de otras
culturas y se estan superando la capacidad de sorpresa de la privacidad y el concepto de la
realidad del entorno en que se vive.

Después se habla sobre las TIC en el ambito empresarial, y se expresa una linea de tiempo
desde el afio 1960, donde se introduce la informatica para ~ automatizar tareas (contabilidad,
facturacion, némina) con el objetivo de obtener ahorro en la parte administrativa. Hasta el afio
1990: Explosion tecnoldgico — financiera, velocidad de difusién del producto, productos se hacen
mas atractivos e informativos por medio de la fotografia. Se implementa analisis de la cadena de
valor de las redes.

Menciona a Rafael Macau quien plantea algunas de las funciones de las TIC en la

organizacion como son la automatizacion del proceso administrativo y burocratico, parte
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integrante del producto, servicio o cadena de produccion, pieza clave en el disefio de la
organizacion y las actividades.

Después, en el tema de competitividad-TIC, la relatora hace referencia a que se busca la
mejora de la productividad, indicando que las TIC al jugar un papel importante en la manera
cémo funcionan las organizaciones por ende juega un papel y que Uno de los problemas que
enfrentan las pequefias y medianas empresas es segun ACOPI y la Corporacion para la
investigacion socioeconémica y tecnoldgica de Colombia (CINSET), se da por desconocimiento
y falta de recursos para la inclusion de las TIC.

En cuanto a la gestion del talento humano, se habla acerca de Las TIC han generado grandes
cambios en las organizaciones desde la parte administrativa hasta la parte operacional, y
menciona a Chiavenato quien afirma que la gestion del talento humano es apoyada por sistemas
de informacion y bases de datos que facilitan la toma de decisiones en este contexto, es decir
que las TIC tanto como la gestion del talento humano son de vital importancia para una
organizacion y que se convierten en un conjunto de posibilidades para la empresa de la
generacion de valor agregado.

Se menciona que las TIC en relacion con la gestion del talento humano no solo se dedica a
tecnologia de infraestructura, sino que también se enfoca en el desarrollo social y econémico
vinculado con las redes de conocimiento, de pensamiento y de bienestar para los trabajadores.

Finalizando con el sector Turismo, la relatora hace referencia a Poon quien define el turismo
como un sector con intensa actividad informativa, por lo que conecta con las TIC en la medida
en que se vuelve facilitador de la transformacion y transmision de esta informacion, aportando
ademas oportunidades de llegar a cualquier lugar del mundo y retos a traves de la exigencia de

calidad.
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De igual forma menciona a Monitor quien para la mejora competitiva del turismo en
Catalufia, plantea factores de éxito para las empresas de turismo:
» Mejorar los sistemas y los servicios de informacion.
« Incrementar la especializacién y la diferenciacion de las empresas.
« Reducir la fragmentacion del sector mediante la creacion de redes o la concentracion de
empresas.
« Mejorar la oferta de los diferentes segmentos turisticos
 Potenciar la industria de soporte e integrar servicios complementarios posibles
* Instalar sistemas de reserva y compra
En cuanto a Santander, indica que ha presentado brotes de innovacion, y menciona la
aplicacion BIT buddy In Town aplicacion de audio guias de Santander que permite orientarse en
recorridos que comprenden tres de los pueblos patrimonio del departamento de Santander en
Colombia: Barichara, El Socorro y San Juan de Girdn. Esta aplicacion fue galardonada en 2017

por los premios latinoamericanos LatamDigital.

Correlatoria

La correlatora inicia complementando el tema de las TIC en la gestion del talento humano,
mencionando a Porter y Millar, quienes afirman que Los cambios que afrontan las empresas en la
actualidad conducen a analizar y distinguir diversas estrategias que les permitan optimizar sus
procesos organizacionales de tal forma que se puedan considerar como competitivas e
innovadoras. Aprovechando las ventajas competitivas en los procesos administrativos a traves de

las TIC.
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Adicionalmente habla sobre Garcia y Sanchez, definen la gestién humana como la actividad
estratégica de apoyo Yy soporte a la direccion, compuesta por un conjunto de politicas, planes,
programas Yy actividades, con el objeto de obtener, formar, motivar, retribuir y desarrollar al
personal requerido para generar y potencializar, el management, la cultura organizacional y el
capital social, donde se equilibran los diferentes intereses que convergen en la organizacion para
lograr los objetivos de manera efectiva.

Posteriormente menciona nuevamente a Porter y Millar quienes definen que las bases de
datos y los sistemas de informacién como los que han sido adoptados en la gran mayoria de los
procesos administrativos, las empresas actuales consideran a las TIC y a los sistemas de
informacion en especial, como herramientas de vital importancia en el proceso de conseguir sus
objetivos y fundamentalmente en el proceso de constituirse en organizaciones competitivas e
innovadoras.

En cuanto a la influencia de las TIC en el sector turistico menciona a Lopez y L6pez, quien
expresa que, con la aparicion de Internet, hay un cambio en el modelo de negocio de las
empresas prestadoras de servicios turisticos porque los proveedores, distribuidores y
consumidores pueden tener una comunicacion directa mediante las aplicaciones tecnolégicas de
los dispositivos moviles. Surgiendo el nuevo paradigma del marketing: “marketing social y
experiencial”, basado en el nuevo perfil de los viajeros, usuarios regulares de Internet que
valoran altamente la experiencia del viaje y la facilidad de compartirla en tiempo real con sus
amigos de las redes sociales.

Hace referencia nuevos cambios que se dan debido a la sociedad de la informacion, surgiendo
nuevos habitos de consumo, o0, convirtiéndose en una variable compleja que modifica

drasticamente la estructura del mercado turistico.
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La correlatora hace referencia en tres aspectos que son una estrategia en marketing social,

estos son:

. La satisfaccion de los turistas, mas que aumento de los mismos.

«  Control y evaluacion de las relaciones turista- residente.

. El estimulo al desarrollo de la infraestructura del destino para mejorar la experiencia del
turista y el bienestar del residente.

E indica algunos beneficios que aportan las TIC a las empresas de turismo en Colombia que
cita Ramirez sobre la universidad ICESI. Y menciona diferentes aplicaciones orientadas al
turismo, que son apoyadas dispositivos moviles y sistemas de informacion, destacandose la
personalizacion de rutas turisticas, guia GPS, entre otras.

Realiza un aporte sobre algunas aplicaciones en las que el gobierno de Colombia ha estado
desarrollando para la promocién del sector turismo en el pais, estas son la publicacion de 1026
puntos turisticos estratégicos de Colombia en Google Maps y 1285 fotografias; también la app
Colombia Travel disefiada para tener al alcance informacion oficial sobre los destinos turisticos
que ofrece el pais.

Seguidamente, la protocolante Leidy Pabdn, hace referencia al aporte que tuvo la relatora
sobre Arthur quien sefiala que el actual ritmo y velocidad en los negocios ha condicionado a las
empresas a competir bajo formatos basados en conocimiento y no en producto. Es decir que se
deben combinar tecnologia y habilidades de innovacidn para crear ventaja competitiva en las
organizaciones. Siendo algo que se ha recalcado durante las otras dos relatorias anteriores y es la
importancia de la ventaja competitiva en las organizaciones, y menciona el comentario de la
relatora sobre lo que ACOPI y CINSET indican que uno de los problemas que enfrentan las

pequefias y medianas empresas se da por desconocimiento y falta de recursos para la inclusion de
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las TIC. También pregunta sobre si la app BIT (Buddy in Town) es solo en los lugares
mencionados o abarca mas territorio.

Discursante Karina Diaz hace énfasis en tres aspectos que considera importantes de la
relatoria estos son: EI consumidor primero, Ser lider de calidad, Desarrollar innovaciones
radicales, Reforzar la posicidn estratégica de la empresa dentro de la cadena de valor del sector.
Considerando importante la calidad en los servicios de turismo, comentando que es un factor
bastante influyente, e indica que es importante el marketing que se menciona en la correlatora en
cuanto a lo relacionado con TIC.

Directora pregunta sobre clasificacion del tamafio de las empresas del sector turismo en
Santander, relatora indica que no hay un documento especifico en donde se mencione, pero que
las empresas en Santander son pequefias y medianas empresas y especificamente en sector
turistico estan registradas PYMES, y las empresas grandes de Santander son pocas y no estan
enfocadas en el sector turistico. Directora pregunta si a nivel nacional sucede lo mismo con las
empresas de turismo, de esto no se tiene informacién. Recalcando que la gestion del talento
humano no se maneja de la misma manera en empresas pequefias o grandes, indicando que los
procesos son distintos.

Directora hace énfasis en influencia de las TIC en sector turismo, donde la correlatora

menciona a Ramirez, indicando los beneficios que aportan las TIC en el sector turistico.
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5. Anotaciones y preguntas de los participantes

Preguntas.
¢ Los beneficios que menciona Ramirez estan enfocados en empresas medianas?
¢Existe alguna clasificacion del tamafio de las empresas del sector turismo en Santander, son

pequefias, medianas o grandes empresas?

Anotaciones.

-Directora manifiesta que se deben clasificar los beneficios mencionados por Ramirez de acuerdo
a las variables que se estan trabajando.

-Ser especificas frente a qué tiene de diferente el sector turistico con respecto a las otras
empresas.

Tener en cuenta la relacion que existe entre las cuatro variables, no perder el enfoque en la
conexion entre las cuatro.

Ser especificos en el sector turistico que se esta enfocando especificamente.

Relacionar la importancia del turismo, las TIC y la influencia que tiene el capital humano en
relatoria #4.

Queda pendiente la ampliacion de la clasificacion de empresas de sector turismo en Santander

para la relatoria # 5.
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6. Reglas metodoldgicas utilizadas

La sesion nimero tres se realizé nuevamente de manera virtual por herramienta WizlQ, se
dio la palabra a la relatora y seguidamente a la correlatora, sin interrupciones, terminada su
intervencion se realizaron comentarios por los participantes y comentarios y recomendaciones de

la directora.

7. Conclusiones
Se determina la importancia que tienen las TIC en la mejora de todos los procesos de la
organizacion, asi como el aumento de la productividad en los trabajadores.

Se concluye que las TIC son un factor fundamental en el crecimiento de las organizaciones,
permitiendo eliminar barreras culturales, y siendo parte importante en el desarrollo de los
Servicios.

Se resalta la importancia que tienen las TIC en el desarrollo de aplicativos méviles y sistemas

de informacion que permiten obtener informacion de sitios turisticos en Santander.

7. Tema de la siguiente sesién

Capital humano
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Anexo G. Sesion IV Capital Humano

Universidad industrial de Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia de gestion empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
Sesion 1V. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: Capital Humano
Presentado Por: Angela Julieth Ayala Zambrano

Fecha: 6 de Junio de 2019

1. Obijetivo (perspectiva de la relatoria):

Determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una

organizacion, que actualmente son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC.

2.  Fuentes de informacion:
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PREGUNTAS QUE MOTIVAN LA INVESTIGACION

e ;Qué se considera capital humano?

e Cual es la importancia del capital humano con el uso de las Tic?

e De qué manera se constituye el capital humano como un factor estratégico para la
competitividad de las organizaciones?

e Por qué el capital humano es un factor elemental al momento de evaluar la satisfaccion y
calidad del servicio en las empresas de turismo?

e Como las TIC nos facilitan el desarrollo y el aprendizaje de habilidades y destrezas dentro de

una organizacion?
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3. Desarrollo del tema
Para el desarrollo de este seminario de investigacion se consultaron varias referencias
bibliograficas con el fin de analizar los diferentes factores claves que determinan el concepto de
capital humano.

Con el fin de desglosar la informacién para su mejor apreciacion y entendimiento se

establecieron unos subtemas especificos, los cuales son:

e Evolucién y antecedentes de la gestion humana.

Chiavenato (2009), expresa que:
En el transcurso del siglo XX, las organizaciones pasaron por tres etapas distintas: la era

de la industrializacion clésica, la era de la industrializacion neoclésica y la era de la informacion.

- Era de industrializacion clasica: La cultura organizacional predominante estaba
orientada al pasado y a la conservacion de tradiciones y valores a través del tiempo. Las personas
eran consideradas recursos de produccion, junto con otros recursos organizacionales como las
maquinas, el equipo y el capital; dentro de la concepcién de los tres factores tradicionales de
produccion: naturaleza, capital y trabajo. Debido a esta concepcion, la administracion de
personas era tradicionalmente denominada relaciones industriales. Todo estaba al servicio de la

tecnologia. EI hombre era considerado un apéndice de la maquina (p.25).

- Era de la industrializacion neoclasica: De 1950 a 1990. A medida que el

conservadurismo dio lugar a la innovacién, la cultura organizacional dejé de privilegiar a las
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tradiciones pasadas para concentrarse en el presente. La vieja concepcion de relaciones
industriales fue sustituida por la nueva vision de administracién de recursos humanos. Las
personas fueron concebidas como recursos vivos y no como factores inertes de produccion. La
tecnologia pasé por un sorprendente e intenso desarrollo y empez6 a influir poderosamente en la
vida de las organizaciones y de las personas que formaban parte de ellas. El mundo seguia

cambiando. Y los cambios eran muy rapidos y acelerados (p.25).

- Era de la informacién: Comienza alrededor de 1990, es la época actual. La
competitividad entre las organizaciones se hizo mas intensa Los procesos organizacionales se
volvieron mas importantes que las areas que constituyen la organizacion, a su vez, éstas (ya sean
departamentos o divisiones) se volvieron transitorias y no definitivas, los puestos y funciones
tienen que definirse y redefinirse continuamente en razén de los cambios del entorno y de la
tecnologia. El recurso fundamental ya no es el capital financiero, ahora lo es el conocimiento.
Las personas, sus conocimientos y habilidades mentales se convierten en la base principal de la
nueva organizacion. La administracién de recursos humanos cede su lugar a un nuevo enfoque:
la gestion del talento humano. Las personas dejan de ser simples recursos (humanos)
organizacionales y son consideradas como seres dotados de inteligencia, conocimientos,
habilidades, personalidad, aspiraciones, percepciones, etc. Asi, el recurso mas importante de la
organizacion se encontrara en la cabeza de las personas. Por lo tanto, un capital muy especial que
no puede ni debe ser tratado como mero recurso organizacional (p.26).

Chiavenato (2007), indica que:
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A partir de la década de 1970, surgi6 el concepto de administracion de recursos humanos
(ARH), aunque todavia sufria de la vieja miopia de ver a las personas como recursos productivos
0 meros agentes pasivos cuyas actividades deben ser planeadas y controladas a partir de las
necesidades de la organizacion. A pesar de que la ARH abarcaba todos los procesos de
administracion de personal que se conocen ahora, partia del principio de que las personas debian
ser administradas por la organizacién o por un area central de ARH. Sin embargo, con las nuevas
caracteristicas del tercer milenio (globalizacién de la economia, fuerte competitividad en el
mundo de los negocios, cambios rapidos e imprevisibles y el dinamismo del ambiente), las
organizaciones que tienen éxito ya no administran recursos humanos ni tampoco administran a
las personas, ya que eso significa tratarlas como agentes pasivos y dependientes; ahora
administran con las personas. Eso significa tratarlas como agentes activos y proactivos, dotados
de inteligencia y creatividad, de iniciativa y decision, de habilidades y competencias, y no sélo
de capacidades manuales, fisicas o artesanales. Las personas no son recursos que la organizacion
consume Yy utiliza, y que producen costos. Al contrario, las personas constituyen un poderoso
activo que impulsa la creatividad organizacional, de la misma manera que lo hacen el mercado o

la tecnologia (p.20).

e ;Queé es el Capital Humano?

De acuerdo con Chiavenato (2009) “La expresion “recursos humanos” se refiere a las

personas que forman parte de las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas

funciones” (p.20).
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Por otra parte, Castillo (2012), afirma que:

Para toda organizacion resulta necesario conocer los recursos y capacidades con que cuenta a
fin de saber como emplearlos para enfrentar o superar las adversidades o bien, aprovechar las
oportunidades. Y define al capital humano como el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes tanto presentes como potenciales de los empleados en una determinada organizacion a

partir de los cuales desarrollara su propuesta de empresa y alcanzaré los objetivos propuestos

(p.12).

Asi mismo, Castillo (2012), expresa que:

Para hacer explicitas las condiciones de gestién del capital humano, es necesario
determinar también las necesidades de la empresa hoy y en el futuro, lo que espera de sus
trabajadores y a la vez, lo que esta dispuesta a ofrecerles, y esta empieza desde la contratacion de
los trabajadores, su integracion al sistema y al ambiente laboral, su capacitacién y su promocion
e incentivacion hacia mejores niveles en la organizacion (p.12).

Davenport (Como se citd en Castillo, 2012) define al capital humano en tres elementos:

capacidad, comportamiento y esfuerzo y sefiala que:

° La capacidad se divide en tres subcomponentes: conocimiento, habilidad y talento.
° El conocimiento lo representa como el contexto intelectual dentro del cual interactua

una persona
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° La habilidad como la familiaridad con los medios y métodos para realizar una determinada
tarea. Abarca desde las habilidades fisicas hasta un aprendizaje especializado

° El talento como la facultad innata para realizar una tarea especifica sinénimo de actitud

° El comportamiento es la forma de manifestar la conducta de los valores éticos, creencias y
relaciones ante el mundo, el comportamiento combina respuestas inherentes adquiridas con
situaciones y estimulos situacionales

° El esfuerzo es la aplicacion consciente de los recursos mentales y fisicos a un fin concreto,
promueve tanto la habilidad como el conocimiento y el talento (p.13).
Davenport (Como se citdo en Castillo, 2012, p.14) “también establece cuatro categorias de

factores necesarios para el desarrollo del factor humano:”

+» factores inherentes al empleo y sus tareas: reto del trabajo, interés en el
mismo, uso de creatividad y otras competencias en particular
* aspectos agradables de la interaccidn social

1. Satisfaccidn
intrinseca

* respeto de compaifieros, experimentar la estima
* también puede provenir de fuentes externas

+ gportunidades de aprender, desarrollarse y progresar en la propia
organizacion

* Compensaciones y beneficios, en especial relacionados a la productividad

Figura 1. Factores necesarios para el desarrollo del factor humano. (Castillo, 2012, p.14).
Desarrollo  del capital humano en las  organizaciones. Recuperado  de

https://studylib.es/doc/7978385/desarrollo-del-capital-humano-en-las-organizaciones
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Del mismo modo Chiavenato (2007), habla acerca de tres enfoques para el estudio de la

conducta humana, estos son:

1. La persona como un ser transaccional, que no solo recibe insumos del ambiente y
reacciona a ellos, sino que también asume una posicidn proactiva, al anticiparse y muchas veces

al provocar modificaciones en su ambiente.

2. La persona con un comportamiento dirigido hacia un objetivo, es decir que la persona

es capaz de tener objetivos o aspiraciones y de hacer esfuerzos para alcanzarlos.

3. La persona como un modelo de sistema abierto, dirigido a objetivos, interdependiente
con el medio fisico y social, activamente involucrada en transacciones con ese medio en la
medida en que persigue sus objetivos. Esto exige que la persona desarrolle capacidades mentales:
pensar, decidir, etc., y que adquiera informaciones y creencias que le permitan conocer a las

personas Y a las cosas en su ambiente, asi como enfrentarse a ellas (p.47).

e Desarrollo del capital humano y conocimiento organizacional.

Alles (2007) afirma que:
Para desterrar la idea generalizada de que talento es un don que se tiene o no se tiene, y

poder tomar acciones para su mejora, nuestra propuesta consiste en trabajar a partir de las
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competencias; no de todas, sino de aquellas que un puesto de trabajo requiere para alcanzar una

performance superior (p.60).

De igual manera, Peter Drucker escribia en 1989 (Como se citd en Alles, 2007):
La educacion se transformara en las proximas décadas mas de lo que lo ha hecho desde
que, hace més de trescientos afios, fue creada la escuela moderna gracias al libro impreso. Una
economia en la que ‘el conocimiento' ha llegado a ser el verdadero capital y el primer recurso

productor de riqueza (p.61).

Asi mismo, Castillo (2012) expresa que:
Para hacer explicitas las condiciones de gestion del capital humano, es necesario
determinar también las necesidades de la empresa hoy y en el futuro, lo que espera de sus

trabajadores y a la vez, lo que esté dispuesta a ofrecerles (p.12).

Chiavenato (2007) “habla sobre ciertos factores externos que afectan la conducta de las

personas en las organizaciones” (p.48). Estos son:
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Figura 2. Factores externos que afectan la conducta de las personas en las organizaciones.
(Chiavenato, 2007, p.48). Administracion De Recursos Humanos, El capital humano de las
organizaciones. Recuperado de

https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/aec4d0f8da9f45c14d9687966f292cd2.pdf

De acuerdo con Nonaka y Takeuchi 1989 (Como se citd en Castillo, 2012): “La creacion de
conocimiento organizacional debe entenderse como la capacidad organica para generar nuevos
conocimientos, diseminarlos entre los miembros de una organizacion y materializarlos en

productos, servicios y sistema” (p.15).

Asi mismo, Castillo (2012) afirma que:

El conocimiento se divide a la vez en dos dimensiones: tacito y explicito.


https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/aec4d0f8da9f45c14d9687966f292cd2.pdf
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El Conocimiento tacito, no se encuentra registrado en ningin medio, se obtiene de manera
practica y solo se puede transmitir o recibir mediante la consulta directa al poseedor de este tipo
de conocimiento. EI conocimiento explicito, es aquel que se exterioriza, puede encontrarse en
diferentes medios, se puede transmitir mediante diversos documentos, bases de datos, etcétera.
Ambos se pueden combinar y de hecho el que se pueda convertir un tipo de conocimiento en otro

es lo que se considera la base para la creacion del conocimiento organizacional (p.16).

Castillo (2012) también afirma que:

Las organizaciones deben llevar a cabo acciones que desarrollen a la gente y no
necesariamente a través de cursos directos, mas adelante veremos que hay muchas maneras de
capacitarse, aqui se establecen como importantes las siguientes:

e  Permitir un libre flujo de informacién hacia los trabajadores.

e Practicar una comunicacion abierta y participativa.

e Estimular a los colaboradores a compartir sus conocimientos.

e Establecer sistemas de rotacion de personal que permitan a los trabajadores desempefiar
varios puestos que favorezcan su desarrollo profesional.

E indica que en la medida en que las organizaciones traten de fomentar algunos de los
aspectos sefialados, los trabajadores desarrollaran también actitudes y aptitudes acordes con las
nuevas demandas, esto implica el desarrollo de un sentido de compromiso y lealtad a la
organizacion que a la larga se manifestara como permanencia de aquellos que no sélo aportan su

talento, sino que apoyan al desarrollo de los deméas empleados (p.19).
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De acuerdo Abraham Maslow (1908-1970), (Como se citd en Castillo, 2012):

Propone una piramide de necesidades, en la que jerarquiza a las necesidades humanas,
de manera tal que conforme las personas van satisfaciendo sus necesidades basicas, como son la
respiracion, la alimentacion, el descanso, entre otras, van generando otras necesidades de nivel
superior que buscan también ser satisfechas hasta llegar al ultimo escaldn que es la realizacion

personal (p.20).

Segun Chiavenato (2007), expresa que:

En la Era de la Informacion, el capital financiero deja de ser el recurso mas importante
de una organizacién. Otros activos intangibles e invisibles toman rapidamente su lugar
relegandolo a un plano secundario. Nos referimos al capital intelectual. El capital intelectual de

la organizacion esté constituido de activos intangibles como:

1. Capital interno: comprende la estructura interna de la organizacion, conceptos, modelos y
sistemas administrativos y de computo. La estructura interna y las personas constituyen lo que
generalmente conocemos como organizacion. Ademas, la cultura o el espiritu organizacional

forman parte integral de esta estructura interna.

2. Capital externo: comprende la estructura externa de la organizacion, o sea, las relaciones

con clientes y proveedores, asi como marcas, marcas registradas, patentes y el prestigio de la
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empresa. El valor de estos activos esta determinado por el grado de satisfaccién con que la

empresa soluciona los problemas de sus clientes.

3. Capital humano: es el capital de gente, de talentos y de competencias. La competencia de
una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos, tanto tangibles
como intangibles. No es suficiente tener personas. Son necesarios una plataforma que sirva de
base y un clima que impulse a las personas y utilice los talentos existentes. De este modo, el
capital humano esta constituido basicamente por los talentos y competencias de las personas. Su
utilizacion plena requiere una estructura organizacional adecuada y una cultura democrética e

impulsora (p.37).

e Importancia del recurso humano en las organizaciones.

Chiavenato (2007) Expresa que:

Hasta hace poco tiempo, a las personas se les trataba como objetos, como recursos
productivos, semejante a las maquinas o a las herramientas de trabajo, como meros agentes
pasivos que debian ser administrados. Se observd que esa forma limitada y retrdgrada de
considerar a las personas ocasionaba fuertes resentimientos y conflictos laborales, ademas de un
gradual distanciamiento y alejamiento de las personas de sus tareas en la organizacion. Como
consecuencia de esto se presentaban problemas de calidad y productividad. Esos problemas se
enfrentaban como si solo concernieran a la gerencia y a la direccion, pero no a las personas. Y

que La ARH moderna, procura tratar a las personas como tales y no s6lo como recursos



SEMINARIO DE INVESTIGACION 223

organizacionales importantes, de esta forma rompe con la tradicion de tratarlas como simples

medios de produccion (p.43).

Asi mismo, Chiavenato (2007), indica que:

Cada persona debe estar consciente de que ademas de realizar sus tareas, debe ser un
elemento de diagnostico y de solucion de problemas, para que su trabajo en la organizacion

mejore de manera continua. Asi es como las organizaciones de éxito crecen y se fortalecen

(p.43).

Vroom (Como se cité en Chiavenato, 2007), habla sobre la teoria de Vroom. En cada
individuo existen tres factores que determinan su motivacién para producir:

1. Los objetivos individuales, es decir, la fuerza del deseo para alcanzar objetivos.

2. La relacién que el individuo percibe entre productividad y logro de sus objetivos
individuales.

3. Capacidad del individuo para influir en su propio nivel de productividad, a medida que cree

poder influir en él (p.54).

Por otra parte, Chiavenato (2007), indica que:

El dinero puede ser un poderoso motivador si las personas creen que existe una

relacion directa o indirecta entre el desempefio y el consecuente aumento de remuneracion. Si se
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lograra confirmar esa percepcion, las personas seguramente tendrian un mejor desempefio en

vista del resultado econémico deseado (p.56).

Chiavenato (2007), También infiere en que:

Las personas en su conjunto constituyen el capital humano de la organizacion. Este
capital puede valer mas o menos en la medida en que contenga talentos y competencias capaces
de agregar valor a la organizacion, ademas hacerla mas agil y competitiva. Para lograr esto la
organizacion debe:

1. Autoridad: conferir poder a las personas para que puedan tomar decisiones independientes
sobre acciones y recursos. En ese sentido, cada lider reparte y delega autoridad a las personas
para que puedan trabajar de acuerdo con lo que aprenden y dominan. Esto es, dar autonomia a las
personas es lo que se conoce como delegacion de autoridad (empowerment).

2. Informacion: fomentar el acceso a la informacion a lo largo de todas las fronteras. Crear
condiciones para difundir la informacion, ademas hacerla atil y productiva para las personas en
el sentido de facilitar la toma de decisiones y la busqueda de caminos nuevos Yy diferentes.

3. Recompensas: proporcionar incentivos compartidos que promuevan los objetivos
organizacionales. Uno de los motivadores mas poderosos es la recompensa por el trabajo bien
hecho. La recompensa funciona como un refuerzo positivo y como un indicador del
comportamiento que la organizacion espera de sus participantes.

4. Competencias: ayudar a las personas a desarrollar habilidades y competencias para utilizar
ampliamente la informacion y ejercer su autonomia. Asi es como se crean talentos en la

organizacion: al definir las competencias que ella necesita para alcanzar sus objetivos, asi como
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al crear condiciones internas para que las personas adquieran y desarrollen tales competencias de

la mejor manera posible (p.69).

e Formacion, productividad y competitividad del capital humano de la organizacion.

Segln Mejia, Jaramillo y Bravo (2006)

En la era actual del conocimiento y la informacion, el factor estratégico de
competitividad sostenible de las organizaciones es el capital intelectual, el cual se diferencia de
otros tipos de capital que intervienen en los procesos productivos, porque es intangible, presenta
rendimientos crecientes a escala y no se compra, solo se puede cultivar a través de
organizaciones inteligentes; es decir, de aprendizaje continuo e innovadoras. Los conocimientos
de las personas clave de la empresa, la satisfaccion de los empleados, el know-how de la
empresa, la satisfaccién de los clientes, etc., son activos que explican buena parte de la
valoracién que el mercado concede a una organizacion y que, sin embargo, no son recogidos en

el valor contable de la misma (p.44).

Asi mismo Mejia et al. (2006) afirman que
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Identificar y medir este capital intelectual tiene como objeto hacer visible el activo que
genera valor en la organizacion. Como se sabe, el peso del capital intelectual sobre el valor de
mercado de una organizacion es creciente y por lo tanto los esfuerzos se dirigen a medirlo y
gestionarlo. El capital intelectual puede tener dos enfoques complementarios: uno, como factor
de produccion para la obtencion de conocimiento productivo o innovacion, aspecto en el cual
desempefian un papel determinante las estrategias de formacion del talento humano de la
organizacion; y el otro, que ya se definié como activo de valor. En otras palabras, significa que
lo méas importante y estratégico para el desarrollo de una empresa competitiva sostenible es
utilizar el capital intelectual como factor de generacion de conocimiento productivo; finalmente
este conocimiento se constituye en la base de la innovacion y la productividad (enfoque de
creacion de riqueza o de valor en la perspectiva de Nonaka y Takeuchi) y, ademas, en fuente

directa de la ventaja competitiva sostenible (p.44).

Prokopenko, 1998 (Como se citd en Mejia et al. 2006),

Desde otra perspectiva, esta realidad y el nuevo esquema de competencia
(competitividad), plantean la necesidad de analizar los conceptos de supervivencia, crecimiento,
rentabilidad, productividad, competitividad y desarrollo; aspectos que estan intimamente ligados
a los factores de éxito como lo son los cambios tecnoldgicos, productivos y organizacionales;

estos conceptos pueden convertirse en medios importantes de justa distribucion de la riqueza, de
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relaciones laborales estables y de participacion democratica de los trabajadores, con lo que se

lograria balancear los objetivos econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales (p.47).

Mejia et al. (2006), refiere que

Esto no significa otra cosa que la relacion directa con los procesos de generacion,
distribucion, transaccion y transformacién del conocimiento. Por otra parte, se puede afiadir que
nuestra época se ha bautizado como la "Era del Talento"; es decir, el momento en que el capital y
la tecnologia ya no son suficientes para que una organizacion se mantenga vigente y sobreviva
en el entorno globalizado, sino que ahora es indispensable contar con capacidad de innovacion y

talento humano (p.48).

Como lo afirma Mejia et al. (2006),

La relacion entre formacion y trabajo ya no se plantea con referencia al modelo
escolar, sino con referencia a la empresa: "...no es mas la solicitud individual de formacién lo
que esta en juego, sino la oferta institucional de la misma en relacion con las posibilidades de
empleo y la descripcion de los puestos de trabajo, las calificaciones requeridas y la evolucién en

los mismos bajo la influencia conjunta de los cambios tecnoldgicos y la crisis econdmica™ (p.50).



SEMINARIO DE INVESTIGACION 228

Afirma también, Mejia et al. (2006),

Que actualmente el territorio o la materia prima, reconocidos tradicionalmente como
ventajas comparativas, no juegan un papel relevante en la competencia entre los bloques
econodmicos; la educacion y los conocimientos han asumido esa preponderancia en tanto las
nuevas industrias dependen més de la organizacion del conocimiento y el aprendizaje que logren.
Afirma Lester Thurow (Como se citd en Mejia et al. 2006) "Las cualidades de la fuerza de
trabajo seran el arma competitiva basica del siglo XXI, y las personas especializadas la Unica
ventaja competitivall perdurable (...) las organizaciones seran redes finas de conocimiento que

se limitan a conectar necesidades con recursos en cualquier lugar del planeta..." (p.50).

De acuerdo con Mejia et al. (2006)

La estructura organizacional, en la que el factor humano resulta clave, crea las
posibilidades de divergencia y diferenciacion en el aprendizaje y, por ende, entre las empresas y
regiones; se va perdiendo la relacion natural y lineal de estos sistemas con los resultados
predeterminados. La amplitud del rango de opciones tecnologicas y organizacionales, amplia,

igualmente, los resultados que se pueden obtener con una tecnologia y estructura organizacional
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determinada. Los resultados van dependiendo cada vez mas de la capacidad de articulacion entre
los sistemas tecnoldgicos, organizacionales y de desarrollo del talento humano, que a su vez
estan compuestos por una gran variedad de subsistemas y encaminan a las empresas hacia

sistemas tecnoldgico — organizativos abiertos (p.53).

Mejia et al. (2006) refiere,

Entendido este aprendizaje como el conjunto de relaciones, tanto internas como
externas, que la empresa construye. Los empresarios afirman que su estrategia apunta a
transformar la empresa en una empresa "clave" en el marco de una economia globalizada,
aplicando la "calidad total", el "“mejoramiento continuo" y el "aprendizaje organizacional". Sin
embargo, el significado que se da a esos conceptos, las trayectorias y recursos que se
implementan para desarrollarlos, difieren ampliamente en la préctica. La innovacion en torno a la
mejora continua, la reingenieria de procesos, la automatizacion programable, etc., encuentra, sin
embargo, un aspecto comun: se trata de sistemas tecnoldgicos abiertos cuyos limites y alcances
los van construyendo las propias organizaciones, es decir, sus personas (su talento humano).
Algunos estudios han revelado que en el éxito y fracaso de la adaptacion e implementacion de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), tiene una incidencia destacada la
complejidad del sistema de gestion del talento humano. Es decir, no sélo se producen impactos
de las TIC sobre el personal sino a la inversa, o0 sea, efectos de la cultura de la organizacion y la

gestion del talento humano sobre las TIC (p.53).
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Mertens, 1997 (Como se citd en Mejia et al. 2006, p.53), “Las personas, politicas y normas de
las empresas inciden en el como y que tipo de TIC se seleccionan, como vienen implementadas y
el nivel de éxito atribuible a las mismas en la consecucion de las metas y objetivos

empresariales”

Modelos de gestion en las organizaciones.

Para Tejada (2003) indica que

El desarrollo de los procesos organizacionales y la busqueda de nuevas perspectivas
que garanticen una buena gestién (la cual se basa en criterios de calidad, productividad eficiente,
eficaz y efectiva, satisfaccion, coherencia y congruencia, y compromiso y participacion
individual y colectiva) han llevado a plantear estrategias 0 modelos de gestion que intenten
asegurar un mejor desarrollo organizacional.

Indica que los modelos mas representativos en la actualidad son la gestion estratégica y
prospectiva, la gestién por procesos, la gestion del talento, la gestion del conocimiento y la

gestion por competencias. La aparicion y aceptacion de una vision sistémica en las
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organizaciones ha probabilizado que estos modelos se estén convirtiendo en las fuentes

fundamentales de desarrollo (p.116).

Gestion Del Talento Humano

Como lo afirma Tejada (2003),

Desde la perspectiva organizacional, la gestion del talento se basa en la legitimizacion
de que la potencialidad humana puede relacionar con los procesos productivos eficientes,
eficaces y efectivos. De esta manera, el papel que se le pide a la gerencia, ademas de desempefiar
lo que clasicamente ha realizado (lo cual se asocia a la direccion, la toma de decisiones, la
gestion, etc.), es que adquiera también conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar,
poner a prueba e incentivar el talento de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una

nueva alternativa de cambio organizacional (p.117).

Gestion Del Conocimiento

Asi mismo Tejada (2003), indica que

Esta estrategia de gestion nace en el entorno cambiante de las nuevas tecnologias de

informacidn y en congruencia con los principios que se acaban de plantear; de alli que se esté
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utilizando tan frecuentemente el concepto de las sociedades del conocimiento. Asi, este modelo
se podria definir como la alternativa de gestion que parte del aseguramiento de la experiencia y
el conocimiento que adquiere la organizacion como posibilidad de desarrollo; en otras palabras,

busca aprovechar el conocimiento, el talento y la experiencia colectiva e histérica (p.118).

Gestion Por Competencias

De acuerdo con Tejada (2003),

Se inicia el analisis a partir de una definicion sencilla, que es la que se puede extraer
de la literatura existente: en general se considera que la competencia es un “saber hacer en
contexto”; es decir, implica la construccion de un conocimiento que se referencia en la accion,
quehacer o desempefio, y que se realiza en un entorno o contexto determinado. La anterior
definicidn se podria ampliar de la siguiente manera: es un complejo de comportamientos que se
desarrollan en un entorno especifico y que tienen como fin el logro de un resultado eficiente y
eficaz. En este sentido se puede decir que la competencia se refiere a un comportamiento experto

(p.119).

Modelo de Competencias.
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Figura 3. Modelo de Competencias. (Tejada, 2003 p.121). los modelos actuales de gestién en
las organizaciones. Gestion del talento, gestién del conocimiento y gestién por competencias.

Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/213/21301208.pdf

Tejada (2003), expresa que:

El modelo que se observa en la anterior figura intenta representar esquematicamente
las dimensiones que constituyen las competencias. Los circulos internos superpuestos tratan de
representar la totalidad o integralidad del comportamiento. Se establece que como minimo
existen cuatro dimensiones que interactan entre si: la primera hace referencia al conocimiento

adquirido; es decir, el saber que hemos podido construir y que puede relacionarse con el


https://www.redalyc.org/pdf/213/21301208.pdf
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pensamiento. La segunda especifica los afectos, es decir, el sentir como dimension sustancial en
las emociones y sentimientos. La tercera dimension se refiere a nuestro desempefio o accion;
objetiva nuestro quehacer y representa lo que tradicionalmente se conoce como hacer.
Finalmente estan las preferencias, caracterizadas por los estilos que vamos construyendo a través
de la vida y que nos identifican o caracterizan. En esta dimension la identidad e individualidad
pueden quedar bien representadas a partir de lo que se llama el estilo, y de alguna manera, al
relacionarse con nuestras preferencias para actuar, pensar, aprender, relacionarnos, etc., implican

nuestras motivaciones, expectativas, impulsos para la accion, etc... (p.122).

e Las TIC en el proceso de seleccion de personal.

De acuerdo con Riascos y Aguilera (2011) “el profesional actual encargado de las funciones
de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion se apoya en herramientas TIC como las

ilustradas en la siguiente figura” (p.147).

Herramientas TIC que apoyan los procesos de ingreso de personas
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Figura 4. Herramientas TIC que apoyan los procesos de ingreso de personas. (Riascos y

Aguilera 20011, p.147). Herramientas TIC como apoyo a la gestion del talento humano.
Recuperado de

http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46all.pdf? hstc=17859942.1bb630f9cde2ch

5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1& hssc=17859942.1.

1533772800106& hsfp=1773666937

GOmez-Mejia y Balkin, 2003, p.250 (Como se cit6 en Riascos y Aguilera 20011, p.147),

El reclutamiento es el “proceso de generar un conjunto de candidatos cualificados para
un puesto en particular”. A nivel general, el reclutamiento se apoya en herramientas TIC como el
correo electrdnico, las bolsas de empleo electrénicas, dado que el trabajador de la era de la
economia del conocimiento, incluye su curriculum vitae en los sitios web destinados a la
promocion y divulgacion de los profesionales con mayores competencias laborales; otro
mecanismo tecnologico que se utiliza hoy en dia para el reclutamiento son los foros en linea en

los cuales existe la posibilidad de reclutar profesionales de alto nivel.


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v27n46/v27n46a11.pdf?__hstc=17859942.1bb630f9cde2cb5f07430159d50a3c91.1533772800103.1533772800104.1533772800105.1&__hssc=17859942.1.1533772800106&__hsfp=1773666937
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Koontz y Weihrich, 2004, p.381 (Como se cit6 en Riascos y Agulera 20011, p.147), “La
seleccion es el proceso para elegir entre varios candidatos, de dentro o fuera de la organizacion, a

la persona mas indicada para ocupar un puesto en ese momento o en el futuro”.

e Factores determinantes en la gestion de recursos humanos en empresas de servicios

turisticos.

Como lo indican algunos autores como Lillo, Ramdn y Sevilla (2007)

Al intentar establecer qué estrategias competitivas se deben llevar a cabo en el sector
turistico, adquiere cada vez mayor importancia el analisis de activos intangibles. Con referencia
al sector turistico, Mochon, 2004 (Como se cit6 en Lillo, Ramoén y Sevilla 2007, p.61), justifica
el valor atribuible a los activos intangibles, ya que los activos fisicos, aunque no carecen de
importancia, son facilmente transmisibles en el mercado y originan pocas ventajas competitivas.

El énfasis segun este autor debe ponerse en los activos intangibles y en especial en el
capital humano. En este sentido, podemos afirmar que incluso la tecnologia, que es
indudablemente un elemento indispensable para el funcionamiento de las organizaciones
turisticas, se constituye en una verdadera ventaja competitiva si es utilizada por un capital
humano bien formado, capaz de obtener una explotacion plenamente eficaz de este recurso y
capaz de adaptarse a las nuevas exigencias del sector. Podriamos definir el capital humano

turistico como la cantidad de conocimientos técnicos y cualificaciones que poseen los
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trabajadores del sector, procedente de las inversiones en educacion formal y en formacion en el

trabajo. (p. 61)

Lillo, Ramén y Sevilla (2007) También afirman que:

De estas caracteristicas se desprende la importancia de la profesionalizacién de los
trabajadores del sector. La mayor parte de los cuales interaccionan de forma directa con los
clientes y son el principal vinculo a traves del cual el turista se forma un juicio de valor sobre el
servicio recibido y el cumplimiento de sus expectativas. Podemos afirmar que el producto o
servicio turistico es fruto de una experiencia del consumidor turista, es decir, el cliente forma
parte del proceso de produccion y la percepcion que obtenga del consumo de un determinado
servicio turistico esta vinculado a multiples factores y elementos subjetivos, entre los que sin
duda debemos destacar el trato y calidad de servicio que le dispense el personal turistico de
contacto y en suma el de todos los profesionales que le han atendido durante su experiencia
turistica. Asi pues, los recursos humanos turisticos estdn vinculados estrechamente con los
parametros de calidad que el consumidor-turista percibe, podemos por tanto afirmar, que el éxito
de las empresas turisticas esta unido a la capacidad profesional de sus trabajadores.

En este sentido, dado que la competitividad de un destino o empresa en el sector de turismo
parece que cada vez en mayor medida depende de las posibilidades de captacion y retencion de
la demanda, el elemento humano juega un papel fundamental en la obtencion de parametros de
calidad elevados, configurandose, por tanto, como un elemento basico para conseguir
capacidades distintivas que le permitan diferenciarse de sus competidores en el mercado

turistico.



SEMINARIO DE INVESTIGACION 238

Asi pues, como podemos ver en la siguiente figura, las estrategias competitivas se estructuran
sobre la base de la fidelizacion de los clientes, la satisfaccién de los turistas, la calidad de
servicio percibido y la identificacion del servicio recibido con las expectativas que previamente
se ha forjado el consumidor y esto sélo se puede lograr a través del capital humano como
capacidad distintiva. La calidad del servicio turistico esta indisolublemente vinculada a la calidad

de su capital humano, constituyéndose éste en una pieza clave de competitividad (p.63).

Capital humano y ventaja competitiva

FIDELIZACION
Y/O
RECOMENDACION
DEL
DESTINO/EMPRESA
TURISTICO/A

CAPACIDADES DISTINTIVAS
VENTAJAS COMPETITIVAS

Figura 5. Capital Humano y Ventaja Competitiva. (Lillo, Ramén y Sevilla, 2007, p.63). El
capital humano como factor estratégico para la competitividad del sector turistico. Recuperado

https://revistas.um.es/turismo/article/view/13831/13361
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Sesion 1. Seminario de andlisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.
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Tema especifico: Capital humano
Presentado Por: Leydi Liliana Gomez Sierra

Fecha: 6 de Junio de 2019

Capital humano

Modelos de gestion de las organizaciones

Alba Ligia Lépez Rodriguez, Docente investigadora de la universidad Antonio Narifio hace
una propuesta para un sistema integrado de Gestion para empresas turisticas respaldada en los

siguientes autores.

Muller, 2003 (como se cit6 en Lépez, 2009)

Sostiene que la calidad en la prestacion de servicios se puede constituir en la ventaja
competitiva més importante para las empresas. En este orden de ideas, el turismo como sector
terciario es dinamizador de la economia y generador de empleo, si se disefian productos rentables
teniendo en cuenta las expectativas de los viajeros cada vez mas exigentes y segmentados

(p.133).

Mufioz, 2007 y Aleman 2006 (como se citd en Lopez, 2009)
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Han estudiado los clusters y cadenas productivas segin el modelo de agrupamiento
empresarial propuesto por Michael Porter en la década de los afios noventa, concluyendo que un
destino turistico es concebido como un microcluster con componentes como las infraestructuras,
los prestadores de servicios, los mercados y los turistas. Es asi como cada cluster contiene varias
cadenas productivas de diferente naturaleza y calidad que, agregadas en espacios territoriales
sucesivos, forman aglomeraciones urbanas y empresas en torno a la cadena productiva del
destino turistico, lo cual tiene un impacto positivo en el crecimiento econdémico regional porque

permite insertar al esquema productivo a las Mipymes (p.134).

Perdomo, 2007 y Rivas 2004 (como se cit6 en Lopez, 2009)

Concluyen que la calidad turistica no se puede concebir sin desarrollo sostenible, como
se manifiesta en el informe Estrategia Lanzarote en la biosfera (Perdomo, 2007), donde la
calidad turistica es entendida como un mecanismo que mejore los estandares de vida de la
poblacidn proveyendo una mejora en la economia, pero teniendo en cuenta la conservacion del
medio fisico y el paisaje, mediante la capacitacion del capital humano para mejorar los servicios
conservando la identidad, potenciando los atractivos Unicos y diferenciados, aumentando la
satisfaccion de los turistas, disminuyendo los desechos y regulando la capacidad de carga o de

acogida del destino (p.136).

Lopez, Tabares y Vega, 2008 (como se citdé en Lopez, 2009, p.141) “guia su investigacion con

bases al siguiente modelo”.
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Grafico 1. Modelo SIGE

Sistema integrado para la gestion

Empresarial SIGE
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Actuar
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Gestion de produccion
y/o de servicio
—)- Definicion de procesos, procedimientos, | < —
instructivos y registros
HACER
1
—— | Satisfaccion de partes interesadas |

Figura 6. Sistema integrado para la gestion empresarial SIGE. (L6pez, 2009, p.144). Sistema

integrado de gestion para empresas turisticas. Recuperado de

http://www.scielo.org.co/pdf/eq/v25n112/v25n112a07.pdf

Por medio de analisis de las diversas fuentes Lopez (2009),

Concluye que Muchos paises han empezado a valorar sus territorios, promoviendo el
cuidado y legislando para evitar el dafio de los recursos que son la fuente econdmica; en este
aspecto, Colombia no es la excepcion pero todavia hay una gran deficiencia en la gestion
empresarial de los prestadores de servicios turisticos, que son en su mayoria MIPYMES y que no

han logrado involucrar la calidad como elemento primordial en su gestion, convirtiendo a la


http://www.scielo.org.co/pdf/eg/v25n112/v25n112a07.pdf
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mayoria de destinos turisticos en poco competitivos con grandes deficiencias en su
sostenibilidad, a pesar de que poseen grandes ventajas comparativas representadas en los
magnificos escenarios naturales, recursos culturales variados y unicos para el desarrollo del
turismo, es evidente por lo tanto, que no son suficientes estas ventajas comparativas y es
necesario construir ventajas competitivas que permitan lograr los objetivos y vision del pais

respecto al turismo (Departamento Nacional de Planeacion, 2005) (p.147).

Las TIC en el proceso de seleccion de personal.

En un estudio realizado en la Universidad de Chihuahua México realizado por Pifion, Sapién,

MSI'y MA y Araiza (2009) sobre

Tecnologias de Informacion y Comunicacion proceso de Seleccidn de Personal en los
Centros de Distribucion en la Ciudad de Chihuahua, una de las conclusiones a las que se llego
fue que, para la mayoria de los responsables del proceso de seleccion de personal, las tecnologias
de la informacion y comunicacién que utiliza en su area le han servido frecuentemente para
administrar las requisiciones de personal. El recurso humano es imprescindible para toda
compafiia y, a través de la informacién oportuna del personal que va requiriendo, los centros de

distribucion pueden aumentar la competitividad y productividad en toda la organizacion (p.181).

Dressler, 2009 (Como se citd en Pifion et al. 2009) menciona que
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Las compafiias muy pequefias pueden manejar todo o casi toda la informacion de
recursos humanos por medio de sistemas y formularios manuales de papel y lapiz. Sin embargo,
si la empresa es mas grande, las diversas partes del sistema de recursos humanos, la némina y la

evaluacion, por ejemplo, tendran que automatizarse para que sea competitiva (p.176).

Segtin (Chiavenato, 2007, p.25) “la administracion del talento humano se encuentra en el
marco de los procesos administrativos méas importantes, el cual ha pasado por las siguientes
etapas”

e FEtapa de las relaciones industriales (primera mitad del siglo XX)

e Laadministracién de recursos humanos (1950 -1990)

e La gestion del talento humano (1990- en adelante) apoyadas por sistemas de informacion

y bases de datos.

Estudio aplicado a pequefias y mediana empresas en la ciudad de Santiago de Cali.
Basan el estudio en los autores Garcia, Sanchez y Zapata, 2008 (Como se cito en

Riascos y Aguilera, 2011)

Definen la gestion humana como: “la actividad estratégica de apoyo y soporte a la
direccion, compuesta por un conjunto de politicas, planes, programas y actividades, con el objeto
de obtener, formar, motivar, retribuir y desarrollar al personal requerido para generar y
potencializar, el management, la cultura organizacional y el capital social, donde se equilibran
los diferentes intereses que convergen en la organizacion para lograr los objetivos de manera

efectiva” (p.144).
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Calderon, Alvarez y Naranjo, 2006 (Como se cit6 en Riascos y Aguilera, 2011)

Enfatizan “el aporte de la gestion humana en el nuevo modelo tecnoecondémico, que
privilegia el conocimiento y las personas como fuente de ventaja competitiva sostenida” donde
se resalta la ventaja que se adquiere fusionando el correcto uso del TIC con los procesos

administrativos y en especifico con el area de gestién humana (p.145).

Segln Aguilera y Riascos (2009),

“la tecnologia ha avanzado considerablemente en funcion de apoyar esta mutacién
administrativa...” cuyo principal propdsito es el éxito de las organizaciones. Resaltando una vez
méas que las tecnologias tienen valor pero que este aumenta a medida que se les da un uso
consciente, planificado y supervisado para lograr el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion (p.131).

Sieber, Valor y Porta, 2006 (Como se cit6 en Riascos y Aguilera, 2011)

Comentan que la necesidad de la interoperabilidad de diferentes sistemas se pone
también de manifiesto en el &rea gestion del talento humano, que, al contratar personal para la
empresa, se deben determinar en primer lugar, las necesidades de personal, los perfiles de los
candidatos, sus tareas y la remuneracion que la empresa esta dispuesta a ofrecerles. Hoy en dia se

evidencia el gran trabajo del area de gestion humana ya que al existir una gran demanda de
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aspirantes a los cargos deben hacer la mejor gestion para lograr seleccionar el personal que mejor
se adapte al cargo y las condiciones del mismo, el cual es apoyado por diversos softwares que
permiten ir realizando filtros que permitan lograr este objetivo (p.146).

El reclutamiento es el “proceso de generar un conjunto de candidatos cualificados para un
puesto en particular” Gémez-Mejia y Balkin, 2003 (Como se cit6 en Riascos y Aguilera, 2011)

En el estudio se encontro que las empresas normalmente acuden a correos electronicos, bolsas
de empleo y foros en linea, en este proceso se obtiene el curriculo de los aspirantes, permitiendo
analizar su perfil antes de ser contactados directamente y permitiendo realizar un primer filtro

(p.147).

Koontz y Weihrich, 2004 (Como se citd en Riascos y Aguilera, 2011)

La seleccion es “el proceso para elegir entre varios candidatos, de dentro o fuera de
la organizacion, a la persona més indicada para ocupar un puesto en ese momento o en el futuro”
en esta etapa también intervienen herramientas TIC como el Datamining expuesto por Chien y

Chen (2008) como un arbol de decisién y reglas asociadas y el Software especializado (p.147).

En la investigacion realizada por Riascos y Aguilera (2011)

En su primera fase de identificacion de software comercial evidencié que buena parte
del software identificado tiene funciones que apoyan los procesos de reclutamiento y seleccion
(42,4% y 48,4% respectivamente). Ademas de estos pasos especificos se analizé el uso en

cuestiones de capacitacion, bienestar, salud e higiene, y en general en los procesos de gestion de
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talento humano encontrando en el sector industrial se encontré que del paquete de software
existente solo se usa el 31% utiliza para este fin las utilidades que suministran los ERP
especificamente los modulos de RRHH, como SAP; también se evidencia la utilizaciéon de
software propio o desarrollos in house de las organizaciones. En el sector de servicios se presenta
alta utilizacion de software de apoyo (75.9%), se aprecia que existen diversos paquetes de
software, como paquetes office, software de némina, paquetes contables, se encuentra en la
investigacion que en el sector de servicios se invierte en tecnologia para la gestion del talento

humano motivados en que el personal es quien entra en contacto directo con el cliente (p.147).

Riascos y Aguilera (2011)

Encontraron también que EI sector comercial utiliza en gran medida software de apoyo
para los procesos de gestion del talento humano (93.1%) destacando que “Este sector se afecta de
manera directa por procesos como la globalizacion del mercado, las economias de escala, la
mundializacion de la economia; por ello es imperativo que su nivel de innovacién en procesos
administrativos, como el de gestion del talento humano, involucre inversion en las herramientas

tecnoldgicas que el mercado ofrece (p.152).

Con el estudio realizado las autoras concluyen: “Es indudable el avance en el desarrollo de
técnicas TIC como son las redes neuronales, la logica difusa, algoritmos genéticos, datamining,
entre otras; especificamente la técnica del datamining ha sido probada como herramienta eficaz

en el apoyo de la ejecucion de procesos de seleccion de personal y evaluacion del desempefio
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que forman parte de la gestién del talento humano. Esto contribuye al mejoramiento de la calidad

de los productos y/o servicios que ofrecen las organizaciones.

Factores determinantes en la gestién de recursos humanos en empresas de servicios

turisticos

Camison (1996) afirma que

En una empresa de servicios como es la empresa turistica, el principal recurso
productivo son las personas que lo producen. Por tanto, la ventaja competitiva esta relacionada

positivamente sobre todo con las capacidades de los recursos humanos.

Porter, (como se citd en Lillo, Ramén y Sevilla, 2007)

plantea 4 &ngulos del diamante (1990) La respuesta de los determinantes de la ventaja
nacional se encuentra en cuatro atributos genéricos de una nacién que conforman el entorno en
que han de competir las empresas y que fomenta o entorpece la creacion de ventajas

competitivas sostenibles y constituyen los cuatro angulos de su “diamante” de competitividad:

1.- Las condiciones de los factores productivos, es decir, la dotacion existente de estos

factores
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2.- Las condiciones de la demanda, esto es, el perfil de comportamiento de la demanda, es
decir su grado de exigencia y sofisticacion;

3.- Los sectores de apoyo Y relacionados, la presencia o ausencia de sectores proveedores y
afines.

4.- La estrategia, estructura y rivalidad de las empresas. (p.57).

Partiendo de este planteamiento (Lillo et al., 2007, p.58) plantean los cuatro angulos

enfocados en el sector turistico.

Figura 1.Cuatro dngulos de andlisis del capital humano turistico

MARCO LABORAL

* Tipologia de la poblacion activa disponible:
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Figura 7. Sistema integrado para la gestion empresarial SIGE. (Lillo, Ramon y Sevilla 2007,
p.58). Sistema integrado de gestibn para empresas turisticas. Recuperado de

http://www.scielo.org.co/pdf/eq/v25n112/v25n112a07.pdf

Luego de realizar el anterior analisis Lillo, Roméan y Sevilla (2007)

Proponen que el modelo planteado, se puede decir que la demanda de capital humano
en turismo va a ser un determinante fundamental en el modo en que este factor percibe y da
respuesta a las necesidades del sector. Es decir, si los demandantes de capital humano en turismo

son exigentes, este mejorara (p.59).

Segunda economia en el sector turistico: TIC y puestos de trabajo

En un estudio realizado por Gonzalez y Bulchand (2015)

De la Universidad de Palmas de Gran Canaria (Espafa) publicado en la revista
PASOS Revista de turismo y patrimonio cultural se analiza desde diferentes autores como la
economia con las TIC ha recibido el nombre de segunda economia, la relacion entre la
automatizacion de funciones por medio de las TIC y el impacto en los puestos de trabajo

enfocandose especialmente en el sector turistico.


http://www.scielo.org.co/pdf/eg/v25n112/v25n112a07.pdf
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Gonzélez, y Bulchand (2015)

En muchas ocasiones, las TIC permitirdn que los trabajadores dispongan de mas
tiempo libre, pero esto no querrd decir la eliminacion inmediata de puestos de trabajo,
especialmente en el sector servicios. Con frecuencia, esta liberacion de tiempo permitird que el
trabajador pueda mejorar el servicio al cliente, al poder atenderlo con méas tranquilidad, sin

existencia de colas de espera, con mayor informacion, etc.” (p.1267).

Gonzalez, y Bulchand (2015)

El articulo expone que “el objetivo del articulo no es tanto destacar la tendencia ya
comprobada a usar las TIC para prestar servicios turisticos sino reflexionar sobre su efecto en los
puestos de trabajo hasta ahora asociados a los mismos... Un hecho que si estd contrastado es su
efecto en los empleos con requisitos de cualificacion media, a los cuales esta sustituyendo. Esto
se ha comprobado tanto en las economias estadounidenses como en las europeas (Acemoglu y
Autor, 2012; Akcomak et al.,2013; Michaelset al.,2010). En cuanto a los empleos que demandan
altos niveles de cualificacion, hasta ahora su papel ha sido complementario, en el sentido de
mejorar el rendimiento humano (Spitz-Oener, 2006). Lo cual expone la importancia de las TIC
no solo en la parte operativa sino en la clara y correcta definicion de un cargo, en un proceso
claro y transparente de reclutamiento seleccion, contratacion y capacitacion permanente para

brindar un mejor servicio, con calidad y satisfaccion para los clientes turisticos (p.1270).

Gonzélez, y Bulchand (2015)
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Si bien un autoservicio proporcionado por las TIC puede resultar valioso y original
en un momento determinado, las barreras para su imitacion son practicamente inexistentes.
Ahora bien, la complementariedad entre el capital tecnologico y el capital humano si que puede
resultar mas compleja de replicar. Asi, como usan las TIC los trabajadores para prestar un
servicio de calidad es un hecho que depende no sélo de la tecnologia al uso sino de otros factores
organizativos de alta complejidad social (Dery et al.,2006) que pueden ser dificiles de duplicar

(p.1272).

Universidad Industrial de Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia de gestion empresarial

Formato para la presentacion del protocolo

Sesion 11. Seminario de andlisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital

humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: Capital Humano

Fecha: 6 Junio de 2019
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1. Asistentes y funciones:

Siendo las 8:30 pm se da inicio a la sesion con los siguientes participantes:

Estudiantes:

Relatora: Angela Julieth Ayala Zambrano —Via Online
Correlatora: Leydi Liliana Gomez Sierra
Protocolante: Sindy Carina Diaz Ramirez

Discursante: Leidy Pabdn Orejarena

Tutor:

Directora: Lady Marcela Castro Rodriguez

2. Comentarios del protocolo anterior

En la relatoria anterior se solicité ampliar los siguientes temas como:

e Directora manifiesta que se debe profundizar mas en TIC y en turismo ya que, aunque se
habla de tecnologia en los aportes dados tanto en relatoria como en correlatoria no se especifica o

se enfoca en las tecnologias de la comunicacion que son objeto de estudio para el seminario,
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solicita ampliar informacion para el documento. Establecer la relacion que hay o si es un punto

estratégico a realizar.

e Quedan tareas pendientes en cuanto a al andlisis de las TIC en conjunto con el capital

humano y su influencia unido con las TIC en como se mejora la competitividad en la gestion del

sector turistico, se solicita ampliar para poder cumplir el objetivo planteado para el seminario.

e Se debe realizar analisis en cuanto a la gestion del capital humano, la competitividad, tic

y turismo relacionandolas con la informacion recuperada y entrelazarlas, para que influya

positivamente.

e Se acuerda ampliar informacién de relacion turismo, competitividad, gestion del capital

humano en la sesion 5.

e Complementar en que se basaron los graficos propios.

3. Objetivo (perspectiva de la relatoria):
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Determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una

organizacion, que actualmente son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC.

4. Evaluacion de la relatoria y correlatoria

La directora da por aprobada la sesion cumpliendo con los roles y desarrollo del tema a

cabalidad sin contratiempos y los cuales fueron seleccionados con anticipacion.

5. Desarrollo de la discusion

La directora da inicio a la sesion de la primera relatoria siendo las 8:50 pm cediendo la
palabra a la relatora Angela Julieth Ayala Zambrano, que hace su participacion por medio de un

audio previamente conocido por cada participante del seminario.

Relatoria:
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La relatora empieza citando a Chiavenato, acorde al tema sobre la evolucion y antecedentes
de la gestion humana, expresa que en el transcurso del siglo XX, las organizaciones pasaron por
tres etapas distintas: la era de la industrializacion clésica, la era de la industrializacion neoclésica

y la era de la informacion.

Asi mismo indica que a partir de la década de 1970, surgio el concepto de administracion de
recursos humanos (ARH), aunque todavia sufria de la vieja miopia de ver a las personas como
recursos productivos 0 meros agentes pasivos cuyas actividades deben ser planeadas y
controladas a partir de las necesidades de la organizacién. A pesar de que la ARH abarcaba todos
los procesos de administracion de personal que se conocen ahora, partia del principio de que las

personas debian ser administradas por la organizacion o por un area central de ARH.

Cita a varios autores para hacer referencias sobre el tema de capital humano; De acuerdo con
Idalberto Chiavenato La expresion “recursos humanos” se refiere a las personas que forman

parte de las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones.

De acuerdo con Idalberto Chiavenato La expresion “recursos humanos” se refiere a las
personas que forman parte de las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas
funciones.

Por otra parte, Castillo, R. (2012), afirma que para toda organizacion resulta necesario
conocer los recursos y capacidades con que cuenta a fin de saber como emplearlos para enfrentar

0 superar las adversidades o bien, aprovechar las oportunidades.
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Referencia a Davenport quien establece cuatro categorias de factores necesarios para el

desarrollo del factor humano:

1. Satisfaccién intrinseca
2. Reconocimiento de logros
3. Oportunidades de desarrollo

4. Compensaciones econémicas

Habla sobre el desarrollo del capital humano y conocimiento organizacional citando a Alles,
M. (2007), quien afirma que para desterrar la idea generalizada de que talento es un don que se
tiene 0 no se tiene, y poder tomar acciones para su mejora, nuestra propuesta consiste en trabajar
a partir de las competencias; no de todas, sino de aquellas que un puesto de trabajo requiere para
alcanzar una performance superior. Asi mismo, Castillo, R. (2012), expresa que para hacer
explicitas las condiciones de gestion del capital humano, es necesario determinar también las
necesidades de la empresa hoy y en el futuro, lo que espera de sus trabajadores y a la vez, lo que
esta dispuesta a ofrecerles y Chiavenato, |. (2007), habla sobre ciertos factores externos que

afectan la conducta de las personas en las organizaciones. Estos son:

e Estados de energia interna
e Presiones de los superiores influencia de los colegas
e  Sistemas personales

e Cambios en la tecnologia



SEMINARIO DE INVESTIGACION 258

e Requerimientos de la familia
e Programas de capacitacion y desarrollo
e Condiciones ambientales

e Estados de energia

Chiavenato afirma que el capital intelectual de la organizacion estd constituido de activos

intangibles como:

1. Capital interno.
2. Capital externo.

3. Capital humano.

Se habla sobre la importancia del recurso humano en las organizaciones citando a Chiavenato,
I. (2007), indica que cada persona debe estar consciente de que ademas de realizar sus tareas,
debe ser un elemento de diagnéstico y de solucién de problemas, para que su trabajo en la

organizacion mejore de manera continua. Asi es como las organizaciones de éxito crecen y se

fortalecen.

Igualmente habla sobre la teoria de Vroom. De acuerdo con VVroom, en cada individuo existen

tres factores que determinan su motivacion para producir:

1. Los objetivos individuales, es decir, la fuerza del deseo para alcanzar objetivos.
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2. La relacién que el individuo percibe entre productividad y logro de sus objetivos
individuales.
3. Capacidad del individuo para influir en su propio nivel de productividad, a medida que cree

poder influir en él.

Otro tema importante es formacion, productividad y competitividad del capital humano de la
organizacion segun Giraldo, Jaramillo y Bravo (2006) en la era actual del conocimiento y la
informacion, el factor estratégico de competitividad sostenible de las organizaciones es el capital
intelectual, el cual se diferencia de otros tipos de capital que intervienen en los procesos
productivos, porque es intangible, presenta rendimientos crecientes a escala y no se compra, sélo
se puede cultivar a través de organizaciones inteligentes; es decir, de aprendizaje continuo e
innovadoras. Los conocimientos de las personas clave de la empresa, la satisfaccion de los
empleados, el know-how de la empresa, la satisfaccion de los clientes, etc., son activos que
explican buena parte de la valoracion que el mercado concede a una organizacion y que, sin
embargo, no son recogidos en el valor contable de la misma.

Citando a tejada, indica que los modelos mas representativos en la actualidad son la gestion
estratégica y prospectiva, la gestion por procesos, la gestion del talento, la gestion del
conocimiento y la gestion por competencias. La aparicién y aceptacion de una vision sistémica
en las organizaciones a probabilizado que estos modelos se estén convirtiendo en las fuentes

fundamentales de desarrollo.
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Otro tema importante es las TIC en el proceso de seleccidn de personal las cuales se utilizan
como herramientas que apoyan el ingreso de personas, se hacen presentes en el reclutamiento,
seleccion, contratacion e induccion.

Finalmente haciendo énfasis factores determinantes en la gestion de recursos humanos en
empresas de servicios turisticos como lo indican algunos autores como Lillo Ramon y Sevilla
(2007), Al intentar establecer qué estrategias competitivas se deben llevar a cabo en el sector
turistico, adquiere cada vez mayor importancia el analisis de activos intangibles.

Indica la relacidn entre capital humano y la ventaja competitiva factores que interviene en el
proceso son calidad de servicio y la satisfaccion del cliente para lograr una fidelizacion asi como
recomendacion del destino turistico y o empresa turistica.

Seguidamente hace su intervencion la correlatora seleccionada para la sesion Leydi Liliana

Gbémez Sierra

Correlatoria:

Se da paso al inicio del tema por parte de Liliana Gomez la correlatora quien hace referencia a
los modelos de gestidn de las organizaciones destacando en base a Muller (2003) la calidad en la
prestacion de servicios como una las ventajas competitivas mas importantes para las empresas.
Siendo el turismo como sector terciario dinamizador de la economia y generador de empleo, si se
disefian productos rentables teniendo en cuenta las expectativas de los viajeros cada vez mas

exigentes y segmentadas.
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Cita Perdomo (2007) y Rivas (2004), quienes concluyen que la calidad turistica no se puede
concebir sin desarrollo sostenible, como se manifiesta en el informe Estrategia Lanzarote en la
biosfera (Perdomo, 2007), donde la calidad turistica es entendida como un mecanismo que
mejore los estdndares de vida de la poblacion proveyendo una mejora en la economia, pero
teniendo en cuenta la conservacion del medio fisico y el paisaje, mediante la capacitacion del
capital humano para mejorar los servicios conservando la identidad, potenciando los atractivos
unicos y diferenciados, aumentando la satisfaccion de los turistas, disminuyendo los desechos y

regulando la capacidad de carga o de acogida del destino.

La correlatora hace énfasis en el desarrollo de las TIC en el proceso de seleccion de personal
menciona a Dressler y hace relacién que para crear una ventaja competitiva se deben autorizar

los procesos por medio de estas herramientas.

Cita un estudio realizado en la Universidad de Chihuahua México sobre Tecnologias de
Informacion y Comunicacion proceso de Seleccidn de Personal en los Centros de Distribucion en
la Ciudad de Chihuahua, una de las conclusiones a las que se llego fue que para la mayoria de los
responsables del proceso de seleccion de personal, las tecnologias de la informacion y
comunicacion que utiliza en su area le han servido frecuentemente para administrar las

requisiciones de personal.
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El recurso humano es imprescindible para toda compafiia y, a través de la informacion
oportuna del personal que va requiriendo, los centros de distribucion pueden aumentar la

competitividad y productividad en toda la organizacion.

Se resalta en este mismo proceso segun un estudio realizado a las pequefias y medianas
empresas en la ciudad Santiago de Cali que “Es indudable el avance en el desarrollo de técnicas
TIC como son las redes neuronales, la ldgica difusa, algoritmos genéticos, datamining, entre
otras; especificamente la técnica del datamining ha sido probada como herramienta eficaz en el
apoyo de la ejecucion de procesos de seleccion de personal y evaluacion del desempefio que
forman parte de la gestion del talento humano. Esto contribuye al mejoramiento de la calidad de
los productos y/o servicios que ofrecen las organizaciones.

La correlatora hace un complemento importante sobre los factores determinantes en la
gestion de los recursos humanos cita a Porter quien plantea 4 angulos del diamante (1990) La
respuesta de los determinantes de la ventaja nacional se encuentra en cuatro atributos genéricos
de una nacion que conforman el entorno en que han de competir las empresas y que fomenta o
entorpece la creacion de ventajas competitivas sostenibles y constituyen los cuatro angulos de su
“diamante” de competitividad:

- Las condiciones de los factores productivos, es decir, la dotacion existente de estos factores

- Las condiciones de la demanda, esto es, el perfil de comportamiento de la demanda, es decir
su grado de exigencia y sofisticacion;

- Los sectores de apoyo y relacionados, la presencia o ausencia de sectores proveedores y
afines.

- La estrategia, estructura y rivalidad de las empresas.
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En un estudio realizado por Santiago Melian Gonzélez y Jacques Bulchand Gidumal de la
Universidad de Palmas de Gran Canaria (Espafia) publicado en la revista PASOS Revista de
turismo y patrimonio cultural se analiza desde diferentes autores como la economia con las TIC
ha recibido el nombre de segunda economia, la relacion entre la automatizacion de funciones por
medio de las TIC y el impacto en los puestos de trabajo enfocandose especialmente en el sector
turistico.

El articulo expone que “el objetivo del articulo no es tanto destacar la tendencia ya
comprobada a usar las TIC para prestar servicios turisticos sino reflexionar sobre su efecto en los
puestos de trabajo hasta ahora asociados a los mismos... Un hecho que si estd contrastado es su
efecto en los empleos con requisitos de cualificacion media, a los cuales esta sustituyendo. En
cuanto a los empleos que demandan altos niveles de cualificacion, hasta ahora su papel ha sido
complementario, en el sentido de mejorar el rendimiento humano. Lo cual expone la importancia
de las TIC no solo en la parte operativa sino en la clara y correcta definicion de un cargo, en un
proceso claro y transparente de reclutamiento seleccion, contratacion y capacitacion permanente
para brindar un mejor servicio, con calidad y satisfaccion para los clientes turisticos.

La protocolante de Sindy Karina apertura el espacio de discusion resalta que se hizo un
enfoque més profundo en cuanto a profundizar sobre las TIC y su relacion con las variables de

capital humano y competitividad.

En la parte de la correlatoria destaca el aporte en turismo como segunda economia y el
impacto que tienen las TIC sobre los procesos de personal en cuanto a captacion permanente,

contratacion para ofrecer en este sector calidad y satisfaccion al cliente.



SEMINARIO DE INVESTIGACION 264

La directora sugiere que se realicen las estrategias partiendo del enfoque del seminario que se
unan las cuatro variables en cada una de las estrategias planteadas, ya que las fuentes de

informacion no permitieron ver como se correlacionan las cuatro variables.

Recalca que hay tener en cuenta que las TIC no solo estan presentes en la parte de seleccion
de personal sino también en diferentes procesos que realizan estos tipos de empresas, que se debe
hacer un cuadro comparativo a nivel de Santander donde se observe como hacen uso de estas

herramientas actualmente las empresas de turismo.

6. Anotaciones y preguntas de los participantes

Preguntas:
° .Co
mo se puede saber cudles son los recursos que TIC utilizan las empresas de Turismo en

Santander?

Anotaciones:
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e Quedan tareas pendientes en cuanto a al analisis de las Tic en conjunto con el capital
humano y su influencia unido con las TIC en como se mejora la competitividad en la gestion del
sector turistico, se solicita ampliar para poder cumplir el objetivo planteado para el seminario.

e Clasificacion de las empresas del sector turistico.

e Se debe realizar analisis en cuanto a la gestion del capital humano, la competitividad, tic
y turismo relacionandolas con la informacion recuperada y entrelazarlas, para que influya
positivamente.

e Se acuerda ampliar informacion de relacion turismo, competitividad, gestion del capital

humano en la sesion 5.

7. Reglas metodoldgicas utilizadas

La sesién nimero cuatro se realizé nuevamente de manera virtual por herramienta WizIQ, se
dio la palabra a la relatora y seguidamente a la correlatora, sin interrupciones, terminada su
intervencion se realizaron comentarios por los participantes y comentarios y recomendaciones de

la directora.

8. Conclusiones
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» Se establece la importancia en el desarrollo del capital humano y conocimiento
organizacional por medio del trabajo a partir de las competencias para alcanzar una mayor
productividad.

»  Se concluye que la segunda economia en el sector turistico: TIC y puestos de trabajo y la
importancia de la actualizacion en los procesos como parte de la creacion de ventajas
competitivas.

e Se resalta la calidad como un factor importante para la fidelizacion de los clientes asi
como también herramienta fundamental en la competitividad de las empresas.

e Se afirma que las TIC son un elemento indispensable para el funcionamiento de las
organizaciones turisticas, utilizada por un capital humano capacitado para el uso de las mismas y

capaz de adaptarse a las nuevas exigencias del sector para obtener crecimiento en el sector.

9. Tema de la siguiente sesion

Planteamiento de Estrategias.
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Anexo H. Sesién V Planteamiento de Estrategias

Universidad Industrial de Santander

Instituto de Proyeccion Regional y Educacion A Distancia de gestion empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria y correlatoria

Sesion V. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en

Santander.

Tema especifico: Planteamiento de estrategias
Presentado Por:

Angela Julieth Ayala Zambrano

Sindy Carina Diaz Ramirez

Leydi Liliana Gomez Sierra

Leidy Johana Pabdn Orejarena

Director:

Lady Marcela Rodriguez

Fecha: 19 de junio de 2019

1. Obijetivo (perspectiva de la relatoria):
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Identificar la influencia de las TIC en el desarrollo de las organizaciones, su trabajo en
conjunto con el capital humano y plantear un conjunto de estrategias que le permita a las
empresas del sector turistico de Santander, aumentar la competitividad empresarial al optimizar

estos recursos.
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3. Preguntas que Motivan la Investigacion

e ;Cuél es larelacion que existe entre la direccion de la gestion del capital humano, las TIC

y la competitividad empresarial en el sector turistico en Santander?

Preguntas especificas:

e ;Cudles son los factores que intervienen en la gestion del capital humano dentro de una

organizacion, que son o pueden ser mediados con la utilizacion de las TIC?
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e ;Cuéles son los factores que inciden en el crecimiento y fortalecimiento empresarial del
sector turistico?

e ;Cuél es el contexto organizacional del sector turistico de Santander?

e ;Cuéles son los procesos mediados con TIC que actualmente utilizan las empresas del

sector turistico de Santander?

4. Desarrollo del Tema

Para el desarrollo de esta ultima sesion se consultaron varias referencias bibliograficas con
el fin de analizar y resolver los temas pendientes y establecer de esta manera el conjunto de

estrategias y asi dar conclusion al seminario de investigacion.

e Competitividad
El Perfil de Internacionalizacion
Segun Serrano (2011). El perfil de internacionalizacion indica que tan internacional es una
empresa, Cerrato & Depperu (2011) identifican 6 dimensiones medibles que se muestran en la
siguiente tabla El perfil de internacionalizacion busca explicar el rendimiento de las empresas y

su presencia a nivel internacional (p.9)
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Tabla 1.

Perfil de internacionalizacion de una empresa.

Recurs
0S Recursos ubicados en el extranjero Activos externos/totales

Subsidiarias externas/totales

Porcentaje de empleados extranjeros

Actitu Orientacion internacional del
des personal Numero de gerentes con experiencia internacional /total
Afios de experiencia internacional de los gerentes/ total de afios
trabajados

Relaci Internacionalizacion
ones empresarial Numero de alianzas y socios internacionales

Indices de competitividad:

De acuerdo con la Comision Regional de Competitividad de Santander, los siguientes son los

indicadores de Competitividad:
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iINDICE DEPARTAMENTAL DE COMPETITIVIDAD (IDC) —

Santander es el cuarto departamento
mas competitivo del pais.

Fuente: Consejo Privado de Competitividad, 2018

2 ‘
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WWW.SANTANDERCOMPETITIV0.0RG

Figura 1. indice departamental de competitividad. Adaptado de Comision Regional de

Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
Santander ocupa el cuarto lugar en el indice departamental de competitividad, el departamento
muestra una buena posicién, ya que previamente se ubican dos ciudades capitales y una ciudad

del sector cafetero, las cuales son fuertes en el sector turistico.


http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
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iINDICE DEPARTAMENTAL DE INNOVACION PARA COLOMBIA (IDIC)

Santander es el tercer departamento
mas innovador de Colombia.

Fuente: Departamento Nacional de Planeacion, 2018

’
Santander
Competitivo

Compevtiodss

WWW.SANTANDERCOMPETITIV0.0RG

Figura 2. Indice departamental de Innovacion para Colombia. Adaptado de Comision

Regional de Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-
competitividad
En el indice departamental de innovacion Santander es el tercer departamento mas innovador

de Colombia.


http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
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SANTANDER, CUARTA ECONOMIA NACIONAL

El departamento de
Santander aporta un

6,3% al PIB (Producto
T Interno Bruto) nacional.

Otros

29,7% Fuente: DANE, 2017
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Figura 3. Santander, cuarta economia nacional. Adaptado de Comisién Regional de

Competitividad. Recuperado de http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad

El departamento aporta el 6.3% al PIB (Producto Interno Bruto) nacional, lo cual convierte a

Santander en la cuarta economia nacional.

A través del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MINCIT,
s.f) para evaluar las estadisticas de economia digital se establece por medio de Mi Pyme-
Empresario, competencias y capacidades, MiPyme Vive Digital busca incrementar el acceso, uso
y apropiacion de Internet en las MiPymes colombianas para aplicar las TIC en sus procesos de

negocio, con el fin de incrementar su competitividad y productividad. (parr. 1)


http://santandercompetitivo.org/indicadores-de-competitividad
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Figura 4. MiPyme - Empresario, competencias y capacidades. Ministerio de Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones. Recuperado de https://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-

propertyvalue-36674.html

e Cifras de Turismo en Santander

Colombia


https://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-propertyvalue-36674.html
https://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-propertyvalue-36674.html
https://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-propertyvalue-36674.html
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Figura 5. Turismo Receptor -Motivo de viajes. Adaptado de :Migracién Colombia- Célculos

OEE- MINCIT Recuperado de http://www.citur.gov.co/estadisticas/df motivo_viaje/all/6

El sector Turismo se clasifica dentro del sector servicios, en una vista a las empresas de

servicios de Santander segun su tamarfio se encontro:


http://www.citur.gov.co/estadisticas/df_motivo_viaje/all/6
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Registro Mercantil de las Camaras de Comercio aliadas
Martes, 4 de junio del 2019

| Edad Empresarial ” Tipo Juridico | Tamafio Empresarial ‘ Constitucién de Empresas || Activos || Cancelacién de Empresas |
Seleccione una seccién del grafico para mas detalles
Empresas
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Mediana 8 Otro

Micro 3.772

Pequefia 11

Figura 6. Registro mercantil de las camaras de comercio aliadas Adaptado de

Compite 360.

Recuperado de http://www.compite360.com/portal

El 99.5% de las empresas de servicios en Santander son micropymes, es decir las empresas
cuentan con un numero de empleados no mayor a 10, las empresas turisticas de Santander se

encuentran clasificadas en este tamafio de empresas.

Analisis de las Empresas Turismo Santander
A través de la tabla 2 se muestra un analisis de una muestra de empresas de turismo en

Santander que su segmento de mercado es los servicios turisticos de la region.

Tabla 2.

Analisis de empresas de turismo en Santander.


http://www.compite360.com/portal

SEMINARIO DE INVESTIGACION 278

San Gil Si No No

Si Si

travel

Vivex Si No Chat en linea y Si Si Si

enlace a Whatsapp

Caminantes Si No
de Santander

Litursan No No No si Si No

Excurtour Si No Llamada en linea y Si Si Si

whatsapp

Agencia de Si No No Si Si Si
viajes
horizontes

Cruzando Si No No Si Si No
fronteras

Receptivos Si No Enlace a Whatsapp Si Si
Aventurs

Santander Si No Chat en linea y Si Si Si
al Extremo enlace a Whatsapp

Universal Si No No Si Si Si
de turismo

Viajes Otur Si No Enlace a Whatsapp Si Si No

Ecoturismo No No No Si Si No
Alternativo

Turismo Si Si No Si Si Si
Cajasan

Aventura Si No Chat en linea Si Si Si
total

Turismo Si Si No Si Si Si
comfenalco
Santander

Weekend Si No Contacto correo Si Si Si
Santander electronico

Zarate tours No No No Si Si Si

Lc Tours No No No Si Si Si

Wolf tours Si No Enlace a Whatsapp Si Si Si
Colombia

Unitours No No No Si Si No
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En una revision a las empresas turisticas de Santander se encontr6 que, aungue las analizadas
cuentan con una pagina web, o al menos una de las redes sociales evaluadas, se encontrd que
algunas llevan hasta 3 meses sin hacer actualizacion de portafolio, de igual manera de las 8
empresas ninguna cuenta en su péagina con algun enlace o recurso de gestion de talento humano

en su proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion.

e Las tecnologias de la informacion y la comunicacion hacia el crecimiento de la

competitividad en el sector turistico

Actualmente Santander cuenta con un plan regional de competitividad (2018-2032), que
refiere:

En cuanto a turismo y uso de las TIC, el gobierno tiene como estrategia Implementar un
sistema robusto de informacién y promocion turistica que permitird actualizar y modernizar el
portal web de turismo, actualizar el inventario turistico y la aplicacion moévil de promocion
turistica, con el fin de fortalecer y modernizar Situr Santander. En este se podrd conocer el
nimero de portales web turisticos, namero de aplicaciones moéviles y planes de operacion y
modernizacién de Situr, siendo este portal el encargado de proporcionar datos estadisticos sobre
el sector turistico en Santander, como son las caracteristicas basicas de los flujos de visitantes,
conocer los motivos de viaje, conocer los lugares y actividades realizadas, estimar la duracion
media de la estancia, conocer el tipo de transporte y alojamiento utilizado, y estimar los gastos

promedio.
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Por otra parte, Santander con el fin de aprovechar las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, el 30 de mayo de 2012 crea la Secretaria de las TIC, para promover, coordinar
y ejecutar planes que garanticen a la poblacion, las empresas y las entidades publicas el acceso a
las nuevas tecnologias. Siendo importante en la relacion turista-empresa, debido a que

actualmente esta es impulsada por las redes sociales y las plataformas digitales.

De acuerdo con la asociacion colombiana de Agencia de viajes y turismo (ANATO, 2018) en
Santander, la infraestructura vial y aérea, seguridad y conectividad son los principales retos,

segun los lideres de la industria.

Segun la Asociacion hotelera y turistica de Colombia (COTELCO, Santander, 2018):

El sector se ha estado capacitando en tecnologia, servicio y nuevas apuestas para lograr ser
méas competitivos y sostenibles. Varios municipios han empezado el proceso de certificacion
como destinos turisticos y un buen numero de hoteles ya cuentan con certificados en

sostenibilidad y calidad.

De igual manera Andalucia es Digital habla sobre como atraer al turista digital, mencionando

tipos de clientes como:

- Cliente hiperconectado: que emplea las nuevas tecnologias, y en especial su telefono
movil para resolver todos los aspectos relacionados con su viaje.
- Cliente que interactua: necesidad del turista digital de obtener respuesta y un trato

personalizado con los servicios turisticos que va a contratar.
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- Que busca nuevas experiencias: posibilidad que ofrecen las TIC de sorprender al

visitante, de personalizar su experiencia y los servicios que se le ofrecen (parr 3-5).

Se concluye los temas pendientes y se da inicio al planteamiento de estrategias segun el
andlisis de las cuatro variables planteadas a lo largo del desarrollo de este seminario de

investigacion.

Planteamiento de estrategias para desarrollar la competitividad en las empresas
turisticas de Santander a través de la inclusion de las TIC y la gestion del capital humano

en sus procesos directivos.

Luego de determinar los factores que intervienen en la gestion del capital humano, su relacion
con la inclusion de las TIC dentro de una organizacion y realizar un analisis de los procesos
mediados con el uso de estas herramientas que utilizan actualmente las empresas del sector
turismo de Santander, se plantea un conjunto de estrategias que le permita a las empresas de
turismo aprovechar las competencias del capital humano de su organizacién y las TIC para

aumentar su participacién en el mercado y crear ventajas competitivas.

e Elevar los indices de Productividad y asi promover procesos de

internacionalizacion.
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La productividad empresarial esta directamente relacionada como uno de los factores que
inciden en la competitividad de las empresas y en el proceso de desarrollo de
internacionalizacion de una economia, por ello es importante desarrollar y fortalecer en las
empresas de la region por medio programas de formacioén empresarial en turismo con calidad
exportadora por medio de la Cémara de Comercio de Bucaramanga, CCB, el Bureau de
Bucaramanga, entre otras autoridades en ejes como: vacacional, negocios y hoteleria, con el
proposito de implementar procesos que mejoren la presencia y rendimiento en los mercados
externos de las empresas, a traves de esta formacion se pretende el fortalecimiento de la calidad
de su capital humano y crear alianzas estratégicas entre los empresarios de la regién, lo cual
busca impulsar a una diversificacion del mercado y consolidar mayor nimero de empresas de

Santander que lleguen a mercados internacionales.

e Calidad Turistica en Santander

La calidad en este sector un papel fundamental para impulsar una empresa sostenible y
competitiva en el mercado, Santander a lo largo de los ultimos afios apunta como un destino
preferido por su oferta en Turismo de Salud, el Turismo de Negocios y el Turismo sostenible,
estos tipos de turismo tienen a la region en el radar internacional, la oferta pierde transparencia
para viajeros internacionales al no garantizar ciertos estandares, ya que esto otorga mayor
visibilidad y credibilidad a nivel internacional y le da mayor confianza al consumidor, entre otros
beneficios que pueden alcanzar las empresas con la gestion de estos procesos son eficiencia en el
uso de los recursos , Calidad del empleo, viabilidad economica, es por ello que las empresas

deberan trabajar por una certificacion proactivamente con el fin de obtener un sello de calidad
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turistica y asi garantizar la inclusién de dichos mercados, esto permitiria la contribucion con una

experiencia turistica satisfactoria por parte de los turistas.

Segln el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT, 2016) en la politica de calidad
turistica:

“La calidad del turismo es entendida por la Organizacién Mundial del Turismo, OMT, como
el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas del consumidor en materia de producto y servicio, a un precio aceptable,
de conformidad con las condiciones contractuales objeto de un acuerdo mutuo y las
determinantes subyacentes de la calidad que son la seguridad, la proteccion, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de la actividad turistica”.(p.8)

Es de vital importancia promover la certificacion de calidad turistica a las diferentes empresas
de turismo que operan en Santander, MINCIT (2016) ha reglamentado el uso de la Marca de
Certificacion de Calidad Turistica para la promocion de servicios y destinos turisticos, mediante
la Resolucién 0650 de 2008, esto permite elevar los indices de competitividad del departamento,
asi como la creacion de una experiencia positiva por parte de los turistas nacionales y
extranjeros. La informalidad ocasiona desconfianza en los turistas, tampoco permite medir los
indices de competitividad de las empresas y su crecimiento en el sector, en el departamento se
evidencia este comportamiento, la mayoria de las empresas operan sin estos estandares y no
tienen reconocimiento, al obtener esta certificacion se genera valor agregado y se promueve

fortalecimiento de la oferta turistica con mayor equidad.
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Segun el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT, 2016) en la politica de calidad
turistica:

“En Colombia se adelantan una serie de iniciativas puntuales en cuanto al mejoramiento de
las condiciones de prestacion de servicios y actividades turisticas, asi como en el manejo de sus
destinos, todo lo cual permite la definicion y el cumplimiento de requisitos que promuevan la
calidad y la sostenibilidad del turismo en el pais.

Dentro de este esfuerzo de fortalecer la calidad turistica de Colombia para llegar a ser un
destino turistico que compitan eficientemente en los mercados, es importante resaltar algunos

referentes que facilitan la continuidad de la gestion adelantada en este tema:

* Las orientaciones de la Ley 300 de 1996, Ley General de Turismo, que establecen que el
tema de calidad turistica sera liderado y promovido por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, articulado al Sistema Nacional de Calidad, propiciando la elaboracion de normas

técnicas y la certificacion en calidad turistica.

* En desarrollo de lo dispuesto en la Ley 300 de 1996, el Ministerio de Desarrollo Econémico
—hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo— promovié la creacion de Unidades
Sectoriales de Normalizacion para cada subsector del sector turismo y con el apoyo del
ICONTEC como Organismo Nacional de Normalizacion, se han elaborado a la fecha 59 Normas

Técnicas Sectoriales y una Guia Técnica Sectorial”.(p. 5)

e Competencia del talento humano para uso efectivo de las plataformas digitales.
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El capital humano se concibe como uno de los aspectos més importantes en el andlisis de la
competitividad de las economias, puesto que genera un importante impacto positivo y
significativo para el desarrollo tecnolégico y econdmico. (Neira y Guisan, 2002). Las
herramientas TIC promueven el desarrollo y la innovacion en las empresas, pero estas deben
estar direccionadas por personal competente y bilingtie, uno de los retos que tienen las empresas
de turismo es contar con personal bilinglie, el turista extranjero encuentra esto como una barrera
de comunicacion, la estrategia de las empresas es capacitar al personal a través de convenios con
el SENA, para lograr elevar el nivel de competencias del capital humano, asi hacer uso eficiente
de las plataformas Web y establecer una administracion turistica eficiente y ofrecer un servicio

completo y unificado.

e Portafolio de servicios online

Implementacién de portafolios de servicio virtuales completos que le permita conocer al
cliente el servicio que presta la empresa, pero que a su vez si el cliente tiene alguna duda sobre la
informacion en la pagina se pueda hablar con un asesor por un chat en linea, el cual le pueda
brindar la informacion adicional, brindando al cliente una experiencia de servicio mucho mas

rapida y oportuna que dara confianza a las empresas turisticas de santander.

e Fidelizacion de los clientes

Matzler et al (como se cita en Moliner y Berenguer, 2011) Afirma:
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Las relaciones duraderas con los clientes deben partir de la existencia de clientes satisfechos,
por lo que la satisfaccion del consumidor es un topico que continta teniendo un interés tanto
académico como empresarial (p.103). De este modo si el cliente esta satisfecho con el servicio
prestado tanto en tiempo y calidad de la experiencia serd un cliente que no solo se fideliza, sino
que también recomiende el servicio que la empresa brinda. Esto se puede lograr mediante la
implementacién de una app que retna las empresas de turismo de Santander, facilitando al

cliente la basqueda de informacion y eleccion de la experiencia que desea.

e Aprovechamiento de herramientas TIC y habilidades intelectuales al servicio del

sector turismo

Segun Melian, y Bulchand(2015)
Una de las claves para tener éxito en el sector turistico es la diferenciacion, el uso que un
trabajador puede hacer de las TIC cuando presta un servicio puede dar lugar a ese nivel de

rendimiento sorprendente para los clientes y complejo de imitar por la competencia (p. 1272).

Se requiere tanto del capital humano como de las TIC para que una empresa sea competitiva y
més enfocada en el sector turistico la interrelacion de estas variables da un plus hacia la

satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon han abierto al mercado un mundo de
posibilidades entre ellas el sector turistico, donde han servido para la comercializacion, la

promocion y el marketing.

Estructurar los cargos de acuerdo a las habilidades requeridas, en toma de decisiones y de
tecnologias, realizando también una adecuada seleccion ajustandose al perfil del cargo y

estableciendo un programa de seguimiento y formacion.

e Formacién y mejoramiento continuo

El talento humano es una herramienta muy importante en el fomento de la ventaja competitiva
del sector turistico, es por esto que las empresas de Santander requieren un adecuado manejo de
esta area fundamental, por lo cual se hace importante la implementacion de un plan estratégico
que ligue el capital humano desde la eleccion del personal hasta el bienestar y permanencia del
empleado, la utilizacién de Tic para dinamizar procesos y exponer el portafolio tanto de las

empresas de turismo de salud como en el turismo sostenible.

Segun Chiavenato, I. (2007):

En la Era de la Informacion, el capital financiero deja de ser el recurso mas importante de una
organizacion. Otros activos intangibles e invisibles toman rapidamente su lugar relegandolo a un
plano secundario. Es por esto que la empresa debe permitirse también analizar su presente y cual
quiere que sea su futuro, los encargados de generar estos cambios no son solo los

administrativos, sino que también los mismos empleados aportan grandes ideas para el
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planteamiento del plan estratégico que mas favorezca a la organizacion y a todos sus
colaboradores. De igual modo poder tener una comunicacion asertiva y un buen manejo y apoyo

de las Tic al servicio de la organizacion.

Fortalecer el manejo de conocimientos y habilidades de los empleados, a traves de convenios
con el SENA o entidades de capacitacion, formando personas con capacidad de andlisis,
resolucion de conflictos, de innovacion, manejo de relaciones sociales, siendo el ultimo factor

fundamental en los servicios de turismo.

Incentivar en los colaboradores de las empresas turisticas el bilingtismo, lo cual amplia el
mercado objetivo de las empresas turisticas y es permite tener una mejor relacién con los clientes

extranjeros ya sea por plataformas digitales o en atencién personalizada.

e Estrategias promocionales on-line

Las redes sociales son el instrumento tecnolégico mas cercano al que las empresas de turismo
acceden, pero se evidencia que un gran porcentaje descuida la informacién que se publica dando
la impresion de que la empresa no funciona, la informacion audaz y permanente no solo permite
al cliente conocer de la existencia de las empresas sino que lo motiva desde la parte emocional a
querer Vvivir esta experiencia. Es por esto que estrategias promocionales como el Give away de la
red social Instagram reline a varias empresas, capta la atencion de los usuarios e influye en el

crecimiento del mercado objetivo.
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Universidad Industrial De Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia de gestion empresarial

Formato para la presentacion del protocolo

Sesion V. Seminario de analisis del uso de las TIC en la direccion de la gestion del capital
humano como factor influyente de la competitividad de las empresas de servicios de turismo en
Santander.

Tema especifico: Planteamiento de Estrategias

Fecha: 22 de Junio de 2019

1. ASISTENTES Y FUNCIONES:

Siendo las 8:30 pm se da inicio a la sesion con los siguientes participantes:

Estudiantes:

Relatora: Angela Julieth Ayala Zambrano
Correlatora: Leydi Liliana Gomez Sierra
Protocolante: Sindy Carina Diaz Ramirez

Discursante: Leidy Pabon Orejarena

Tutor:

Directora: Lady Marcela Castro Rodriguez
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2. Comentarios del protocolo anterior

En la relatoria anterior se solicité ampliar los siguientes temas como:

e Quedan tareas pendientes en cuanto a al andlisis de las TIC en conjunto con el capital
humano y su influencia unido con las TIC en como se mejora la competitividad en la gestion del
sector turistico, se solicita ampliar para poder cumplir el objetivo planteado para el seminario.

e Clasificacion de las empresas del sector turistico.

e Se debe realizar analisis en cuanto a la gestion del capital humano, la competitividad, tic
y turismo relacionandolas con la informacion recuperada y entrelazarlas, para que influya
positivamente.

e Se acuerda ampliar informacién de relacion turismo, competitividad, gestion del capital

humano en la sesion 5.

3. Evaluacion de la relatoria y correlatoria

La directora da por aprobada la sesion cumpliendo con los roles y desarrollo del tema a

cabalidad sin contratiempos y los cuales fueron seleccionados con anticipacion.

4. Desarrollo de la discusion
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La directora da inicio a la sesion de la primera relatoria siendo las 8:30 pm cediendo la

palabra a Sindy Carina acorde a los temas pendientes de las sesiones anteriores.

Se inicia el desarrollo de la sesion partiendo del tema sobre competitividad y el Perfil De
Internacionalizacién citando a Serrano (2011). El perfil de internacionalizacion indica que tan
internacional es una empresa, cerrato & depperu (2011) identifican 6 dimensiones medibles las

cuales son:

Ingresos

Recursos

- Geografia
- Actitudes
- Capital

- Relaciones

Por medio de estas dimensiones se busca explicar el rendimiento de las empresas y su
presencia a nivel internacional.

Se expresa como se encuentra el departamento, segun la Comision Regional de
Competitividad de Santander, se ubica en el cuarto puesto de competitividad a nivel del pais.

Segln el indice departamental de innovacion para Colombia, Santander se ubica como el

tercer departamento méas innovador de Colombia.

Siendo asi Santander la cuarta economia nacional aportando 6.3% al PIB (Producto Interno

Bruto) del Pais.
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En relacion con TIC y Competitividad se resalta a través del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, se evalUan las estadisticas de economia digital y se establece
por medio de Mi Pyme- Empresario, competencias y capacidades, MiPyme Vive Digital esta
plataforma busca incrementar el acceso, uso y apropiacion de Internet en las MiPymes
colombianas para aplicar las TIC en sus procesos de negocio, con el fin de incrementar su

competitividad y productividad.

Se da espacio para la participacion de Liliana Goémez para el complemento de las tareas

pendientes.

Se expresan las cifras de Turismo en Santander y los motivos por los cuales los turistas
escogen a Santander como destino de preferencia entre estos estdn Vacaciones, ocio y recreo,
religion y peregrinacion y Salud y atencion médica, se evidencia el crecimiento en el sector de
turismo de Salud y por motivos de Vacaciones en los tres ultimos afios.

El sector Turismo se encuentra clasificando en el sector servicios, en una vista a las empresas
de servicios de Santander podemos encontrar, el 99.5% de las empresas de servicios en
Santander son micropymes es decir que por tanto las empresas turisticas de Santander se
encuentran clasificadas en este tamarfio de empresas.

Por medio de una revision a las empresas turisticas de Santander se encontrd que aunque las
analizadas cuenta con una pagina web, o al menos una de las redes sociales evaluadas, se

encontro que algunas llevan hasta 3 meses sin hacer actualizacion de portafolio, de igual manera
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de las 8 empresas ninguna cuenta en su pagina con algun enlace o recurso de gestion de talento

humano en su proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion.

Se abre el espacio para la complementacion de las TIC por parte de Leidy Pabon.

Expresa que las tecnologias de la informacion y la comunicacion hacia el crecimiento de la
competitividad en el sector turistico.

Actualmente Santander cuenta con un plan regional de competitividad afio 2018-2032, en
cuanto a turismo y uso de las TIC se refiere, el gobierno tiene como estrategia Implementar un
sistema robusto de informacién y promocion turistica que permitird actualizar y modernizar el
portal web de turismo, actualizar el inventario turistico y la aplicacion mdvil de promocién
turistica, con el fin de fortalecer y modernizar el sistema de informacion Turistico (SITUR)
Santander. En este se podrd conocer el nimero de portales web turisticos, numero de
aplicaciones moviles y planes de operacion y modernizacion de SITUR, siendo este portal el
encargado de proporcionar datos estadisticos sobre el sector turistico en Santander, como son las
caracteristicas basicas de los flujos de visitantes, conocer los motivos de viaje, conocer los
lugares y actividades realizadas, estimar la duracién media de la estancia, conocer el tipo de
transporte y alojamiento utilizado, y estimar los gastos promedio.

Cita a Rodriguez. Y., el cual expresa que, en Santander, la infraestructura vial y aérea,
seguridad y conectividad son los principales retos, segun los lideres de la industria.

Rodriguez. Y., indica que Segun Eduardo Paredes, presidente de la Asociacion hotelera y
turistica de Colombia, Cotelco Santander, “El sector se ha estado capacitando en tecnologia,

servicio y nuevas apuestas para lograr ser mas competitivos y sostenibles. Varios municipios han
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empezado el proceso de certificacion como destinos turisticos y un buen nimero de hoteles ya

cuentan con certificados en sostenibilidad y calidad”.

Se concluyen los temas pendientes y se abre el espacio para el planteamiento de estrategias
como conclusion del seminario de investigacion.

Cada una de las participantes explica una a una las estrategias planteadas las cuales son:

v Impulsar a las empresas de Turismo de Santander a elevar los indices de Productividad y
asi promover procesos de internacionalizacion.

v Calidad Turistica en Santander

v/ Competencia del talento humano para uso efectivo de las plataformas digitales.

v/ Portafolio de servicios online

v Fidelizacién de los clientes

v Aprovechamiento de herramientas TIC y habilidades intelectuales al servicio del sector
turismo

v Formacion y mejoramiento continuo del capital humano

v Marketing on-line

Al finalizar la directora refiere que las estrategias corresponden a los objetivos planteados del
seminario, que se debe reestructurar para la elaboracion del documento final la estrategia basada
en calidad turistica y la de impulsar las empresas de turismo para elevar los indices de

productividad.

5. Anotaciones y preguntas de los participantes
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Preguntas

e En qué se baso la eleccidn de las empresas utilizadas en el tabla 2?

e ;Cuél es la certificacion de la calidad y cual es el organismo que la otorga?

Anotaciones.

e Ampliar la informacidn necesaria que se considere pertinente para la elaboracion del

documento final.

6. Reglas metodoldgicas utilizadas

La sesion numero cinco se realiz6 nuevamente de manera virtual por herramienta WizIQ, se
dio la palabra a cada una de las integrantes para intervencion acorde a los temas pendientes de
las anteriores sesiones, sin interrupciones, terminada su intervencion se procedio a la lectura de
las estrategias también contando con la participacién de cada una de las integrantes del
seminario, se realizaron comentarios por los participantes y comentarios y recomendaciones de

la directora.

7. Conclusiones

En la investigacion documental realizada, se evidencid el gran aporte de las TIC a los

procesos de la gestion del capital humano en factores como seleccion, contratacion y

capacitacion, ya que los colaboradores son quienes tienen contacto directo con el cliente. En
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cuanto a la muestra de empresas santandereanas analizadas se observo que en las paginas web
no se ofrece la posibilidad de busqueda de aspirantes a sus cargos, por esta razon se establece
como una oportunidad de mejora con el fin de contar con el personal adecuado y asegurar la
satisfaccion de los clientes.

Frente al sector turismo en Santander, se resalta el turismo sostenible, la exportacién de
servicios en salud, y la posicién que tiene el departamento a nivel nacional de acuerdo a los
indices de competitividad e innovacidn, esta importancia se basa en la proyeccion que tiene con
respecto a los proyectos de alto impacto que se estan ejecutando, los cuales son en el area de
turismo de salud, la zona franca (Foscal internacional) y la fundacion cardiovascular de
Colombia. Por otra parte, los municipios con reconocimiento de patrimonio cultural (Socorro,
San Juan de Girén y Barichara).

Adicionalmente se evidencia que una de las falencias para el crecimiento de las empresas de
turismo es el idioma inglés, ya que las empresas cuentan con personal calificado en el area de
turismo, sin embargo, la formacién en lengua extranjera aun es muy baja y los turistas
encuentran esto como una barrera en sus destinos turisticos.

Las TIC son una herramienta indispensable en el funcionamiento de una empresa, las
empresas del sector turistico en Santander las han implementado para fortalecer su oferta
turistica en la presentacion del portafolio de servicios, como un canal de comunicacién con el
cliente y una forma maés facil de contacto, rompiendo barreras geogréaficas que le permitan abrir

su mercado al mundo.

8. Tema de la siguiente sesion

Fin de seminario de Investigacion.



