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La existencia de brechas de capital humano ha sido considerada como una 
de las principales problemáticas para el desarrollo social y productivo de un 
país. El hecho de que el talento humano carezca de competencias para el 
empleo y que no exista una adecuada sincronía entre la oferta de               
educación y formación con los requerimientos de la demanda laboral, son 
razones de peso que le confieren a este tema un lugar especial en las     
agendas gubernamentales que buscan la construcción de estrategias     
encaminadas al cierre de dichas brechas.

Según el estudio de escasez de talentos de Manpower Group , el 54% de las 
empresas en Colombia manifestaron tener dificultades para conseguir los 
perfiles o habilidades que necesitan. Esto es un factor limitante no sólo 
para la ventaja competitiva de cualquier sector económico sino también 
una barrera para la empleabilidad de la fuerza de trabajo.

El sector turismo, que ha sido reconocido especialmente por su potencial 
de generación de empleo e ingresos en Colombia no ha sido ajeno a esta 
problemática, donde la capacitación del talento humano es un factor         
crítico para su productividad y capacidad de respuesta frente a los retos 
futuros del sector. Con un potencial de ocupación en los subsectores de   
hoteles, restaurantes y bares de 1.6 millones de ocupados que se registraba 
para el año 2019, dadas las condiciones y ventajas del país como un destino 
turístico de atractivo internacional en crecimiento, se ha considerado como 
una de las actividades económicas que mayor participación han dado al 
país en los últimos años, dado su gran potencial de generación de divisas.

Sin embargo, la reciente crisis sanitaria ocasionada por la pandemia del    
Covid-19 desde el mes de marzo de 2020 generó consecuencias dramáticas 
para el sector debido a las medidas de confinamiento y de parálisis           
económica que trajo consigo la propagación de dicho virus, siendo el 
empleo uno de los rubros más golpeados con pérdidas que al trimestre 
mayo-julio de 2020 se ubicaban en 575 mil.  Esta situación no sólo lo ha   
convertido en uno de los protagonistas, para ser parte de las agendas de 
reactivación económica sino también por las nuevas brechas de capital 
humano que se hacen aún más evidentes por la crisis.

Siendo conscientes de esta situación, desde los Pactos por el Crecimiento 
que convocó Vicepresidencia de la República para el sector turismo, el      
Ministerio del Trabajo ha aunado una serie de esfuerzos con aliados como 
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT), la Asociación          
Hotelera y Turística de Colombia (Cotelco), el Centro de Pensamiento          
Turístico de Colombia (CPTUR), la Fundación Universitaria Cafam, la          
Asociación Nacional de Bares (Asobares) y la Asociación Colombiana de la 
Industria Gastronómica (ACODRES), contando con el apoyo de la Red de 
Observatorios Regionales de Mercado de Trabajo (Red Ormet) y la                
Organización de Estados Iberoamericanos (OEI), para desarrollar un             
estudio enfocado a la identificación y medición de brechas de capital 
humano para el sector turismo, con un enfoque especial en los subsectores 
de hoteles y restaurantes y bares, siendo conscientes de que uno de los 
hitos principales para avanzar en su reactivación y recuperación debe ir    
encaminada al cierre de dichas brechas. Para ello, este documento            
presenta una síntesis de los resultados en seis secciones, además de la    
presente introducción. En el primer apartado se hará una breve                    
presentación de las actividades económicas y ciudades que hicieron parte 
del estudio, las principales cifras de mercado laboral para el sector, en las 
actividades económicas de hoteles, bares y restaurantes en el país. 
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En la segunda sección se muestra los resultados de la implementación de 
la metodología de prospectiva laboral, con la caracterización de las            
principales tendencias hacia el futuro, en la que también se incorpora       
elementos recientes del análisis en relación con la coyuntura del Covid-19. 
En la tercera se presenta una descripción de los principales cargos          
identificados y sus descriptores para el subsector. En la cuarta sección se 
hace un análisis de la oferta educativa. En la quinta sección se muestran los 
principales resultados en cuanto a las brechas de cantidad, pertinencia y de 
calidad identificados para el subsector hoteles, bares y restaurantes. Se 
finaliza con las conclusiones y los hallazgos más relevantes. 

1.Identificación de actividades económicas y cifras de mercado laboral 
para el subsector hoteles, bares y restaurantes

1.1 Revisión de actividades según Clasificación Industrial Internacional 
Uniforme de todas las Actividades Económicas (CIIU Rev. 4) 
 
Con el soporte técnico del grupo de información de la Subdirección,         
Análisis, Monitoreo y Prospectiva Laboral del Ministerio del Trabajo, se       
realizó inicialmente la revisión del listado de actividades económicas de la 
Clasificación Industrial Internacional Uniforme Revisión 4 Adaptada para 
Colombia (CIIU A.C. Rev. 4) que corresponden a este sector, las cuales se 
describen en la Tabla 1. Este trabajo inicial de definición del listado de          
actividades es fundamental para definir el alcance de los subsectores y la 
posterior realización de mesas de trabajo para la identificación de              
tendencias que impactarán a futuro las necesidades de talento humano.  

Teniendo como contexto este ejercicio, los subsectores que se definieron 
para trabajar en este sector fueron los siguientes:
� Subsector de hotelería, que agrupa las actividades que de acuerdo con la 
tabla anterior van desde 5511 hasta la 5590. 
� Subsector de restaurantes y bares que agrupa las actividades económicas 
que van desde 5611 hasta la 5630. 
Como muestra inicial para el desarrollo de este estudio, se tomaron los      
Departamentos de San Andrés y Providencia, Cesar, Bolívar, Bogotá y el Eje 
Cafetero .
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2 Teniendo en cuenta el gran tamaño del sector y su extensión en todas las regiones del país, se seleccionaron 
estos departamentos como muestra representativa dado su participación en la ocupación y el PIB del sector 
turístico. Hacia el futuro, se esperaría que un estudio de este tipo contemple otras regiones del país clave para 
el sector, en las actividades económicas priorizadas. 
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Por sexo, para el quinquenio de estudio se observa que la distribución de 
los ocupados por sexo tiene comportamiento similar, cerca del 68% de los 
ocupados del sector turismo son mujeres y el 32% restante son hombres.

El ingreso laboral promedio a precios constates de 2019 del sector turismo 
durante el quinquenio 2015 a 2019 representa en promedio del 69% del 
ingreso promedio nacional. El ingreso promedio del sector turismo ha       
perdido valor en relación con el ingreso promedio nacional, pasando del 
71,3% en 2017 a 68,5% en 2019.

1.2 Análisis de cifras de mercado laboral para el sector

El sector turismo venía punteando en el mejor desempeño de los                   
indicadores de crecimiento económico y empleo en los últimos cinco años, 
donde el año 2019 fue uno de los que representó mayor crecimiento de la 
ocupación del quinquenio (5,3%), generando 82 mil empleos más de los 
registrados en 2018. 
El sector turismo (alojamiento, bares y restaurantes) representa alrededor 
del 7% del empleo total del país y 4,2% del PIB del país.

Por posición ocupacional, un poco más del 80% de los ocupados son      
obreros o empleados de empresas particular y trabajador por cuenta 
propia. Es de resaltar que en el sector turístico hay una importante                 
participación de personal ocupado sin remuneración, representando cerca 
del 8%.
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La tasa de formalidad, calculada como el porcentaje de ocupados que        
cotizan a pensiones, para el sector Turismo es una de las más bajas              
respecto a los demás sectores. Esto se debe en parte a las condiciones        
laborales y del desarrollo de la prestación del servicio turístico del sector, ya 
que una gran mayoría de los ocupados son cuenta propia, jornaleros y       
trabajadores sin remuneración. Durante los últimos años, aunque se ha 
avanzado lentamente en la formalización pasando de 15,8% en 2015 a 17,6% 
en 2019, siguen siendo muchos los retos de este sector en este aspecto.

A continuación, se muestra el total ocupados por departamento, el número 
de ocupados del sector turismo y su participación sobre el total a nivel de 
departamento. Es importante precisar que los departamentos del Quindío 
y Meta son los con un mayor peso de esta actividad económica sobre el 
total ocupados del departamento, con el 11,1% y 9,7% de los ocupados que 
laboran en empresas o actividades del sector turismo, respectivamente .  
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!!Se aclara que el total de ocupados por departamento es diferente al total ocupados nacional, 
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El sector de alojamiento y servicios de comida representó un poco más del 
3,8% del PIB durante los últimos cinco años, la cual se ha mantenido             
relativamente constante. Durante el último quinquenio, este sector ha    
presentado un crecimiento constante, donde 2015 ha sido el mejor año, con 
un crecimiento del 5% mientras que los años 2018 y 2019 se ralentizo el      
crecimiento con 2,2% y 2,7% bajando el ritmo de crecimiento de años          
anteriores.

2. Análisis de prospectiva laboral

2.1 Descripción de la metodología utilizada

La metodología de prospectiva laboral cualitativa tiene por objetivo             
anticipar las necesidades futuras de recursos humanos en términos de 
ocupaciones o cargos y sus respectivos descriptores (actividades,                   
conocimientos, habilidades y actitudes) que serán impactadas por las      
tendencias tecnológicas u organizacionales que se difundirán en un           
determinado sector económico. Para su implementación, esta                       
metodología requiere de la consulta a expertos técnicos del sector que 
tengan amplios conocimientos y experiencia sobre las tendencias del 
sector, y cómo ello se traduce en los nuevos requerimientos de fuerza de 
trabajo, información con la cual es posible anticipar las demandas futuras 
de formación de un determinado sector. 

!
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� Paso 1. Identificación de tendencias tecnológicas y organizacionales del 
sector con mayor probabilidad de difusión para los próximos años. 

� Paso 2. Identificación de líneas o áreas de especialidad por cada gran    
tendencia, en los que se espera un gran desarrollo hacia el futuro en el 
sector.

� Paso 3. Validación del horizonte de tiempo en que se espera que dichas 
tendencias tecnológicas y organizacionales se difundan e impacten los 
cargos y competencias del talento humano.

� Paso 4. Identificación de cargos impactados por cada una de las                 
tendencias, en la cual se efectúa la asociación de cargos que se impactarán 
por las tendencias priorizadas y requerirán de nuevas competencias en los 
próximos años. Esto se realizó a través de la aplicación de entrevistas 
semiestructuradas a empresas del sector.

� Paso 5. Levantamiento de información de los descriptores                           
(competencias) de los cargos impactados por tendencias, lo cual también 
se realiza a través de la aplicación de la entrevista semiestructurada a las 
empresas en las diferentes ciudades consultadas. Esta información             
corresponde a las funciones, conocimientos, habilidades y actitudes de 
cada uno de los cargos que serán impactados por las tendencias                   
priorizadas por los entrevistados.
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2.2.1 Descripción de las tendencias tecnológicas para el subsector         
hoteles

En el subsector de hoteles los expertos identificaron 15 tendencias: i)        
Marketing digital, Big data y promoción en canales mixtos, revenue           
management. "Más que un sistema, una cultura empresarial"; ii) Turismo 
accesible; iii) Sostenibilidad ambiental, social, cultural y económica; iv)       
Sistemas de información turística; v) Realidad virtual; vi) Realidad                  
aumentada; vii) Cultura local: Servicio de clase mundial con énfasis en lo 
local; viii) Reputación on line; ix) Administración estratégica de eventos; x) 
Innovación en la creación de procesos de servicio al cliente; xi)                         
Optimización del activo inmobiliario; xii) Block chain (incluye                          
criptomonedas, Modelaje financiero especialmente bajo modelos FCL; xiii) 
Habitaciones inteligentes: domótica e internet de las cosas; xiv) Chatbots y 
marketing conversacional y xv) Polifuncionalidad - Multi tasking. 

De acuerdo con la percepción de los expertos que participaron en los 
grupos focales, la totalidad de las tendencias pueden tener una alta            
probabilidad de ser aplicadas en el país en el corto plazo, igualmente,     
consideran que tendrán un alto impacto ocupacional.

2.2 Análisis de las tendencias o factores de cambio en el subsector        
hoteles, bares y restaurantes

Una tendencia o factor de cambio se define como el conjunto de                      
fenómenos que conllevan a un proceso de transformación, evolución o  
modificación de un estado o situación en el futuro, los cuales pueden ser de 
carácter social, económico, político, cultural, tecnológico, organizacional, 
etc. (DNP, 2010, pp. 10). Para efectos de este ejercicio se contemplarán las 
tendencias o factores de cambio de tipo tecnológico, organizacional y 
verde que tienen una alta probabilidad de ocurrencia en el país y que      
tendrán un alto impacto ocupacional para el subsector hoteles, bares y        
restaurantes. 

Mediante Focus Groups, realizados con empresarios y académicos               
expertos, fueron identificadas las tendencias tecnológicas y                                
organizacionales que se difundirán en el corto, mediano y largo plazo,       
priorizando aquellas que tendrán mayor difusión e importancia para el país 
en términos de probabilidad de ocurrencia y afectación del mercado             
trabajo.

En la siguiente sección se realiza una descripción de las principales            
tendencias por subsector priorizadas por los empresarios en las entrevistas 
semiestructuradas. Además, se podrá ver el horizonte de tiempo en el que 
se cree la tendencia tendrá difusión en el país y el impacto en el recurso 
humano. 

� Paso 1. Identificación de tendencias tecnológicas y organizacionales del 
sector con mayor probabilidad de difusión para los próximos años. 

� Paso 2. Identificación de líneas o áreas de especialidad por cada gran    
tendencia, en los que se espera un gran desarrollo hacia el futuro en el 
sector.

� Paso 3. Validación del horizonte de tiempo en que se espera que dichas 
tendencias tecnológicas y organizacionales se difundan e impacten los 
cargos y competencias del talento humano.

� Paso 4. Identificación de cargos impactados por cada una de las                 
tendencias, en la cual se efectúa la asociación de cargos que se impactarán 
por las tendencias priorizadas y requerirán de nuevas competencias en los 
próximos años. Esto se realizó a través de la aplicación de entrevistas 
semiestructuradas a empresas del sector.

� Paso 5. Levantamiento de información de los descriptores                           
(competencias) de los cargos impactados por tendencias, lo cual también 
se realiza a través de la aplicación de la entrevista semiestructurada a las 
empresas en las diferentes ciudades consultadas. Esta información             
corresponde a las funciones, conocimientos, habilidades y actitudes de 
cada uno de los cargos que serán impactados por las tendencias                   
priorizadas por los entrevistados.
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2.2.1 Descripción de las tendencias tecnológicas para el subsector         
hoteles

En el subsector de hoteles los expertos identificaron 15 tendencias: i)        
Marketing digital, Big data y promoción en canales mixtos, revenue           
management. "Más que un sistema, una cultura empresarial"; ii) Turismo 
accesible; iii) Sostenibilidad ambiental, social, cultural y económica; iv)       
Sistemas de información turística; v) Realidad virtual; vi) Realidad                  
aumentada; vii) Cultura local: Servicio de clase mundial con énfasis en lo 
local; viii) Reputación on line; ix) Administración estratégica de eventos; x) 
Innovación en la creación de procesos de servicio al cliente; xi)                         
Optimización del activo inmobiliario; xii) Block chain (incluye                          
criptomonedas, Modelaje financiero especialmente bajo modelos FCL; xiii) 
Habitaciones inteligentes: domótica e internet de las cosas; xiv) Chatbots y 
marketing conversacional y xv) Polifuncionalidad - Multi tasking. 

De acuerdo con la percepción de los expertos que participaron en los 
grupos focales, la totalidad de las tendencias pueden tener una alta            
probabilidad de ser aplicadas en el país en el corto plazo, igualmente,     
consideran que tendrán un alto impacto ocupacional.
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De otro lado, se ha identificado un aumento en la oferta de productos        
especializados en esterilización, con la capacidad de filtrar el 99,9% de los 
virus y bacterias transportados por el aire, un ejemplo de estos productos 
son los filtros HEPA (High Efficiency Particle Arresting", o "recogedor de 
partículas de alta eficiencia"). También están surgiendo dispositivos como 
Safeology Tower (torre de desinfección Safeology), que emplea tecnología 
UVC de alta potencia, con capacidad de eliminar virus en las superficies y 
en el aire de espacios grande de forma segura. 

En algunos hoteles con el fin de disminuir el contacto humano han             
aumentado el uso de asistentes robots, los cuales pueden entregar botellas 
de agua, toallas limpias, implementos de aseo, entre otros . Asimismo, en el 
mercado ya se encuentra disponibles robots que pueden realizar                
desinfección de lugares cerrados y grandes, eliminando virus y bacterias de 
las diferentes superficies .

2.2.2 Descripción de las tendencias tecnológicas para el subsector bares 
y restaurantes

En el subsector de bares y restaurantes los expertos identificaron diez      
tendencias: i) Sostenibilidad, ii) Economía circular, iii) Salud y bienestar; iv) 
Consumo de conveniencia; v) Turismo gastronómico; vi) Experimentación 
en coctelería; vii) Turismo accesible; viii) Turismo inclusivo; ix) Robótica; x) 
Automatización de procesos y xi) Destinos inteligentes (big data y 
analytics). 
De acuerdo con la percepción de los expertos que participaron en los 
grupos focales, la tendencia robótica se desarrollará en el país en el largo 
plazo con un alto impacto ocupacional, y la tendencia economía circular en 
el mediana plazo con un alto impacto sobre los cargos del sector, las demás 
tendencias se prevé que se desarrollaran en el corto plazo con un alto         
impacto en cargos.

En un contexto de pandemia, en el que uno de los mayores riesgos para el 
bienestar individual es el contacto social, la gente ha dejado de consumir 
muchos servicios como los recreativos, hacer uso de los servicios de un 
hotel generalmente implicaba reuniones, fiestas y por tanto                          
aglomeraciones, bajo el nuevo contexto, el sector hotelero se enfrenta al 
desafío de volver a generar confianza, garantizando el bienestar tanto de 
los clientes como de sus empleados. En razón con lo expuesto, cada vez 
más se ha intensificado el uso de plataformas y dispositivos móviles para 
realizar actividades como hacer las reservas, el pago de los servicios, el 
registro en el hotel, la consulta y pedido de comidas, por medio de           
Chatbots y chats en tiempo real, facilitando la asistencia inmediata y          
evitando el contacto .

En el ámbito internacional, otra de las tendencias que se han venido          
observando son el uso de tecnologías de reconocimiento facial para la       
detección del uso de las mascarillas y su postura de forma correcta, con 
esta herramienta se buscan identificar riesgos y generar acciones                
correctivas que conlleven al uso adecuado de las mismas. 

Teniendo en cuenta que se ha observado un aumento de viajes por              
carretera en vehículo particular, se cree que una forma de atraer clientes y 
mantenerlos informados de los servicios y ofertas de los establecimientos 
del sector turismo, es por medio de aplicaciones de georreferenciación, que 
identifique a los visitantes que están en un determinado radio, usando     
herramientas como las geovallas. Con la información de ubicación de los 
clientes se podría evitar el contacto para realizar el registro de entrada a un 
hotel, para solicitar el pago de los servicios, para generar alertas de           
aglomeraciones y evitar que más personas concurran a dichos lugares . 
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Algunas tendencias que se han observado en el subsector bares y               
restaurantes, producto de las medidas tomadas por las entidades                
gubernamentales con el propósito de contener la propagación del               
coronavirus son el mayor uso de plataformas y dispositivos móviles para 
consultar los menús y hacer los respectivos pedidos. Igualmente, se ha      
observado la tendencia a automatizar más procesos, por ejemplo, ahora los 
restaurantes usan en mayor medida las pantallas de video con el fin de 
evitar el contacto físico, en el ámbito internacional, se ha identificado un 
mayor uso de máquinas de café robóticas y de impresoras de alimentos en 
3D . 
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Con respecto a si se ha identificado la necesidad de nuevos cargos en el 
subsector de bares, en el análisis que adelanta Asobares y Nextservice, han 
identificado que para el buen funcionamiento de estos establecimientos 
en un escenario pospandemia, es recomendable que se considere la           
inclusión de un jefe de operaciones con conocimientos de la cadena de 
abastecimientos, responsable del área de calidad, que diseñe e                        
implemente el Sistema de Gestión Integral, y el Sistema de Seguridad y 
Salud en el Trabajo. Igualmente, se debe considerar la inclusión del cargo 
de auditor de bioseguridad/anfitrión de bioseguridad, el cual debe tener la 
tarea de velar porque los clientes cumplan con los protocolos de                     
bioseguridad, para lo que debe tener un perfecto conocimiento de la       
normatividad vigente en bioseguridad para el subsector. Para los                  
establecimientos más grandes se ha identificado la necesidad de crear un 
cargo, jefe de compras, que trabaje de la mano con el auditor de                   
bioseguridad/anfitrión de bioseguridad, en la aplicación de las normas de 
bioseguridad. En cuanto a cargos que han aumentado la demanda, en las 
entrevistas han señalado a los domiciliarios y personas en atención al   
cliente vía telefónica, con competencias como buena atención al cliente y 
manejo de los aplicativos para hacer reservas y de más.

 

2.3 Efectos de la pandemia en el subsector bares y restaurantes

Teniendo en cuenta que a causa de la propagación del Covid-19, el país tuvo 
que implementar una serie de medidas de confinamiento, restricción de la 
movilidad y distanciamiento social, las cuales impactaron a nivel mundial el 
crecimiento de la economía y la generación de empleos en los diferentes 
sectores económicos, se hizo necesario un levantamiento de información 
en las últimas entrevistas realizadas a los empresarios y expertos de los   
gremios del sector con algunas preguntas referentes al impacto de la     
pandemia del Covid-19 en el talento humano del sector. En este sentido, se 
ha indagado principalmente por la necesidad de cargos nuevos, cargos en 
transformación que tendrán que realizar nuevas actividades y que por lo 
tanto deberán tener nuevos conocimientos, destrezas y competencias 
transversales, que implica el surgimiento de brechas no consideradas por el 
factor disruptivo de la pandemia. 
En un primer análisis que se ha venido realizando en el subsector de bares, 
por Asobares, se ha identificado que es un sector en el que la mayoría de los 
establecimientos no cuentan con Sistemas de Gestión Integrales, Sistemas 
de Seguridad y Salud en el Trabajo, de mediciones estrictas de indicadores 
de gestión, satisfacción al clientes e indicadores de mantenimiento.         
Igualmente, se cree que la operación de estos se podrá ver afectada por la 
falta de una política de fidelización hacia los clientes, en la que se cuente 
con bases datos de los clientes, que permita contactarlos y ofrecerles 
nuevos servicios, así como, políticas en marketing en redes sociales dirigida 
a clientes potenciales. Para el desarrollo de las dos últimas actividades se 
hace necesario hacer inversiones en temas tecnológicos, no obstante, al ser 
un sector de establecimientos pequeños e informales, se recomienda que 
para hacer viable las inversiones en temas tecnológicos es necesario crear 
un clúster. Asimismo, para cubrir las demandas en tecnología del sector se 
necesitaría disponer de profesiones de otros sectores, como                              
desarrolladores de software. 
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Con respecto a si se ha identificado la necesidad de nuevos cargos en el 
subsector de bares, en el análisis que adelanta Asobares y Nextservice, han 
identificado que para el buen funcionamiento de estos establecimientos 
en un escenario pospandemia, es recomendable que se considere la           
inclusión de un jefe de operaciones con conocimientos de la cadena de 
abastecimientos, responsable del área de calidad, que diseñe e                        
implemente el Sistema de Gestión Integral, y el Sistema de Seguridad y 
Salud en el Trabajo. Igualmente, se debe considerar la inclusión del cargo 
de auditor de bioseguridad/anfitrión de bioseguridad, el cual debe tener la 
tarea de velar porque los clientes cumplan con los protocolos de                     
bioseguridad, para lo que debe tener un perfecto conocimiento de la       
normatividad vigente en bioseguridad para el subsector. Para los                  
establecimientos más grandes se ha identificado la necesidad de crear un 
cargo, jefe de compras, que trabaje de la mano con el auditor de                   
bioseguridad/anfitrión de bioseguridad, en la aplicación de las normas de 
bioseguridad. En cuanto a cargos que han aumentado la demanda, en las 
entrevistas han señalado a los domiciliarios y personas en atención al   
cliente vía telefónica, con competencias como buena atención al cliente y 
manejo de los aplicativos para hacer reservas y de más.

 

Los meseros se verán afectados por la tendencia destinos inteligentes: big 
data y analytics. A causa de esta tendencia, los meseros ofrecerán los         
servicios de forma virtual, serán meseros virtuales, para lo que deberán     
adquirir nuevos conocimientos en temas digitales y administrativos. El 
cargo de auxiliar de cocina se verá afectado por la tendencia robótica, se 
espera que se empiece a implementar cocinas inteligentes que harán todo, 
como el picado de los insumos, entre otras actividades, por lo que el auxiliar 
de cocina deberá prepararse para ser chef y así poder mantener un trabajo 
estable en el subsector. El chef ejecutivo se verá afectado por la tendencia 
economía circular, tendrá que asumir nuevas funciones como las de          
realizar alianzas con otro bares y restaurantes para lograr una mejor          
proyección del negocio.

Por el impacto de la tendencia sostenibilidad ambiental, social, cultural y 
económica se prevé que los siguientes cargos se verán afectados: i)             
administrador, ii) asesor comercial, iii) asistente de cocina, iv) community 
manager, v) guía turístico y vi) jefe de cocina. Por el impacto de esta           
tendencia el administrador deberá realizar nuevas funciones como buscar 
oferentes de servicios de turismo de bienestar y salud, para desarrollar 
alianzas con ellos; enseñar cómo hacer reutilización de los materiales tanto 
a empleados como a consumidores e implementar estrategias                        
organizativas de acuerdo con las tendencias verdes. Las nuevas funciones 
del asesor comercial son participar en los procesos de reciclaje, ofrecer y 
venderles a los clientes experiencias ambientalmente sostenibles. Los 
nuevos conocimientos que debe adquirir las personas para estos cargos 
son los relacionados con sostenibilidad, cambio climático, termalismo,     
conciencia ambiental, bienestar y salud.  

2.4. Análisis de competencias para los cargos requeridos a futuro por el 
subsector hoteles, bares y restaurantes

En esta sección se muestran los resultados obtenidos en las entrevistas 
semi-estructuradas aplicadas a los empresarios de las compañías más 
representativas del sector turismo en hoteles, bares y restaurantes. En las 
entrevistas semi-estructuradas se indagó por los cargos que se podrán ver 
afectados por la implementación de las tendencias, cuando se habla de 
cargos afectados, se hace referencia a aquellos que se transformarán, 
cargos que desaparecerán y cargos nuevos. Un cargo en transformación es 
aquel que como consecuencia de la implementación de las tendencias 
cambian las funciones, conocimientos y habilidades requeridas para       
desempañar dicho puesto de trabajo.  A continuación, se presenta un       
análisis por cargo, identificando aquellos que se transformarán, los cargos 
nuevos y los que podrán desaparecer o perder relevancia en el mercado de 
trabajo, señalando además las tendencias que impactarán a cada uno de 
los cargos, y las actividades y conocimientos cuya demanda se                          
incrementará en el futuro para el subsector.

2.4.1. Análisis de competencias para los cargos requeridos a futuro para 
el subsector hoteles, bares y restaurantes 

Por el impacto de las tendencias i) destinos inteligentes, ii) robótica y iii) 
economía circular cinco cargos sufrirán algún tipo de transformación, 
teniendo en cuenta que el talento humano deberá realizar nuevas                 
actividades o funciones para vincularse al sector, para lo que en la mayoría 
de los casos los trabajadores deberán adquirir nuevos conocimientos y   
destrezas laborales. Los cargos impactados son: i) meseros, ii) auxiliares de 
cocina, iii) chef ejecutivo, iv) bartender y v) administrador. 
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90#'$*(3-#+$#"03I"2&$)(3#5#'$-6&*&3'#+$#*32&+"#-$/-$'$)(=#1)#/3*3#24'#+$0#\>_G#+$0#
SV^#+1-")($#03'#A0(&23'#*&)*3#"M3'>#0"#*1"0#'$#."#2")($)&+3#-$0"(&6"2$)($#*3)'(")($8#
]1-")($#$0#A0(&23#:1&):1$)&3>#$'($#'$*(3-#."#/-$'$)("+3#1)#*-$*&2&$)(3#*3)'(")($>#
+3)+$#NOKE#."#'&+3#$0#2$I3-#"M3>#*3)#1)#*-$*&2&$)(3#+$0#EG#2&$)(-"'#:1$#03'#"M3'#
NOK_# 5# NOKP# '$# -"0$)(&;3# $0# *-$*&2&$)(3# *3)# N>NG# 5# N>RG# ,"I")+3# $0# -&(23# +$#
*-$*&2&$)(3#+$#"M3'#")($-&3-$'8#
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!
!

<"5+"'_R'!")$-#-("#-H/'2*+'I*#$%)'>+%=".-*/$%'C'I*)M-#-%&'2*',%.-2"'B/'!Q8'
<%$"+'

A_&! `!'/6!V"M! ?%/)*4*/#$&!1#(16!3/)$&%!
FJ.-! !I:H!! !-:J!!
FJ.;! !I:P!! !E:.!!
FJ.H! !I:P!! !E:J!!
FJ.P! !I:P!! !F:F!!
FJ.R! !I:R!! !F:H!!

####################a1$)($[#]Tb9QH1$)("'#b"*&3)"0$'#

#

RA*(7SI>F>F*;B*K9:FKB=8>ED*IDJ:9DI*
'
RA@!"BF=9>K=>?7*;B*ID*GB8:;:I:MTD*<8>I>UD;D!
!"#2$(3+303?7"# +$# /-3'/$*(&6"# 0",3-"0# *1"0&("(&6"# (&$)$# /3-# 3,I$(&63# ")(&*&/"-# 0"'#
)$*$'&+"+$'#<1(1-"'#+$#-$*1-'3'#.12")3'#$)#(J-2&)3'#+$#3*1/"*&3)$'#3#*"-?3'#5#
'1'#-$'/$*(&63'#+$'*-&/(3-$'#Y"*(&6&+"+$'>#*3)3*&2&$)(3'>#.",&0&+"+$'#5#"*(&(1+$'Z#
:1$#'$-4)#&2/"*("+"'#/3-#0"'#($)+$)*&"'#($*)30=?&*"'#1#3-?")&;"*&3)"0$'#:1$#'$#
+&<1)+&-4)# $)# 1)# +$($-2&)"+3# '$*(3-# $*3)=2&*38# S"-"# '1# &2/0$2$)("*&=)># $'("#
2$(3+303?7"# -$:1&$-$# +$# 0"# *3)'10("# "# $%/$-(3'# (J*)&*3'# +$0# '$*(3-# :1$# ($)?")#
"2/0&3'#*3)3*&2&$)(3'#5#$%/$-&$)*&"#'3,-$#0"'#($)+$)*&"'#+$0#'$*(3->#5#*=23#$003#
'$#(-"+1*$#$)#03'#)1$63'#-$:1$-&2&$)(3'#+$#<1$-;"#+$#(-","I3>#&)<3-2"*&=)#*3)#0"#
*1"0# $'# /3'&,0$# ")(&*&/"-# 0"'# +$2")+"'# <1(1-"'# +$# <3-2"*&=)# +$# 1)# +$($-2&)"+3#
'$*(3-8##
#
U3+3# $'($# $I$-*&*&3# -$:1&-&=# +$# 0"# &+$)(&<&*"*&=)# 5# /-&3-&;"*&=)# +$# ($)+$)*&"'#
Y-$"0&;"*&=)#+$#?-1/3'#<3*"0$'Z>#$("/"#:1$#'$#00$6=#"#*",3#"#(-"6J'#+$#0"#*3)'10("#
*3)#2$'"'#(J*)&*"'#+$#$%/$-(3'#+$0#'$*(3-#$)#*"+"#1)"#+$#0"'#*&1+"+$'#+3)+$#'$#
-$"0&;=# $0# $I$-*&*&3# Y@")# T)+-J'># H"0+"'># X&'"-"0+"># `1&)+73># ^3?3(4># ^3076"-# 5#
HJ'"-Z#$)#0"#*1"0#'$#$<$*(1"-3)#03'#'&?1&$)($'#/"'3'[#
#
"# !"&%'U8#V+$)(&<&*"*&=)#+$#($)+$)*&"'#($*)30=?&*"'#5#3-?")&;"*&3)"0$'#+$0#'$*(3-#

*3)#2"53-#/-3,",&0&+"+#+$#+&<1'&=)#/"-"#03'#/-=%&23'#"M3'8##

#
"# !"&%'VR'V+$)(&<&*"*&=)#+$#07)$"'#3#4-$"'#+$#$'/$*&"0&+"+#/3-#*"+"#?-")#($)+$)*&">#

$)#03'#:1$#'$#$'/$-"#1)#?-")#+$'"--3003#."*&"#$0#<1(1-3#$)#$0#'$*(3-8#
#

"# !"&%' [R' c"0&+"*&=)# +$0# .3-&;3)($# +$# (&$2/3# $)# :1$# '$# $'/$-"# :1$# +&*."'#
($)+$)*&"'#($*)30=?&*"'#5#3-?")&;"*&3)"0$'#'$#+&<1)+")#$#&2/"*($)#03'#*"-?3'#5#
*32/$($)*&"'#+$0#("0$)(3#.12")38#

#

El auxiliar de cocina deberá adquirir nuevos conocimientos como el 
manejo de productos biodegradables, productos orgánicos, capacidad de 
exponer los platos desde la conciencia ambiental, significado del color de 
las bolsas de basuras y conocimientos en prácticas que sean respetuosas 
con el medio ambiente. El community manager deberá tener                           
conocimientos en segmentos asociados a la preservación del ambiente, y 
conciencia ambiental para realizar las respectivas campañas de promoción. 
Por su parte, el guía turístico tendrá que realizar nuevas funciones como 
incluir experiencias en entornos naturales y mostrar la importancia de los 
recursos naturales en las actividades de recreación que ellos coordinan; los 
nuevos conocimientos son los relacionados con contar historias asociadas a 
impactos ambientales, en turismo sostenible y experiencial. Finalmente, el 
jefe de cocina deberá adquirir conocimientos sobre la disposición correcta 
de aceites y otros residuos.

Por la tendencia chatbots y marketing conversacional se prevé que los 
siguientes cargos sufrirán algún tipo de transformación: i) administrador, ii) 
gerente comercial, iii) community manager y iv) coordinador de reservas, 
asimismo, se cree que por efecto de esta tendencia se va a requerir un 
nuevo cargo, especialista OTAS (Online travel agencies). 

Las nuevas funciones del gerente comercial por la implementación de esta 
tendencia son las relacionadas con desarrollar e Implementar campañas 
de marketing bajo el canal digital de la compañía, realizar el manejo de 
redes sociales y aumentar las ventas por el canal electrónico. Para el cargo 
administrador las nuevas funciones son gestionar los motores de                
búsqueda digital, posicionamiento; manejo de redes sociales y gestión de 
comentarios.

Por su parte, el community manager deberá implementar estrategias de 
marketing digital, realizar la gestión de redes sociales, crear contenido        
digital para cada uno de los segmentos de mercado, responder mensajes y 
evaluaciones de los clientes bajo este canal. Los nuevos conocimientos del 
community manager son los relacionados con ecosistemas digitales (redes 
sociales), herramientas digitales y marketing digital. Para el coordinador de 
reservas, se cree que debe realizar nuevas funciones relacionadas con la 
gestión digital de ventas, gestión de reservas OTA (Online travel agencies) y 
reservas del sistema de distribución global.

Por la implementación de la tendencia automatización se cree que 
muchos puestos de trabajo del subsector hotelero estarán en riesgo, en el 
largo plazo se podrá ver un reemplazo de los empleados humanos por 
robots para hacer tareas repetitivas y operativas.  Se prevé que por el           
desarrollo de esta tendencia se van a crear los siguientes cargos nuevos: i) 
asistente de robot, ii) diseñador de aplicativos de navegación turística y iii) 
diseñador de sistemas de viajes inteligentes. 

Algunos hoteles en Estados Unidos, China, Japón, entre otros países, ya han 
incorporado robots en funciones de portería, mensajería y manejo de las 
llaves de las habitaciones, para lo que se ha identificado la necesidad de un 
nuevo cargo humano para cuidar los robots. Para este cargo se va a requerir 
personas con las siguientes habilidades: capacidad para gestionar              
proyectos, atención al cliente, habilidades multilingües y multiculturales , 
conocimientos en programación de soluciones informáticas, gestión de    
sistemas automatizados e inteligencia artificial.  
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El diseñador de aplicativos de navegación turística deberá ser una persona 
experta en TI dedicado al desarrollo de software y aplicaciones que ayuden 
a encontrar las mejores rutas e itinerarios de acuerdo con los diferentes 
intereses, gustos y necesidades de los clientes, deberá tener habilidades 
multilingües y multiculturales, conocimientos en programación de             
soluciones informática, gestión de sistemas automatizados complejos, 
manejo de la inteligencia artificial. Finalmente, el diseñador de sistemas de 
viajes inteligentes deberá ser una persona especializada en la creación de 
sistemas automatizados de reservas y planes turísticos que respondan a las 
necesidades de los clientes.

3. Análisis de demanda laboral para el subsector hoteles, bares y           
restaurantes

3.1. Análisis de los cargos demandados por subsector, hoteles, bares y 
restaurantes

De acuerdo con las entrevistas realizadas a las diferentes empresas del 
sector, se presentan los resultados en cuanto a necesidades de recurso 
humano en lo referente a cargos requeridos y competencias asociadas a 
dichos cargos (funciones, conocimientos, habilidades, actitudes y nivel 
educativo).  
 

La información completa de demanda laboral podrá encontrarse en el 
Anexo No.1 el cual contiene una matriz para el subsector donde se podrá 
observar el nombre de los diferentes cargos identificados, el código de la 
Clasificación Internacional Uniforme de Ocupaciones Adoptada para         
Colombia (CIUO-08 A.C.) bajo el que se clasifica, las funciones,                           
conocimientos, destrezas y competencias transversales, las principales     
deficiencias en conocimientos y habilidades que presentan algunos 
cargos, el nivel educativo requerido por las empresas y la asociación de los 
programas educativos que podrían formar para cada uno de los cargos 
contenidos en la matriz . En el siguiente cuadro (Tabla 10), se puede             
observar a manera de ejemplo el tipo de información que se puede             
encontrar para los cargos reportados por las empresas para el subsector 
hoteles, bares y restaurantes. 

!
!

,$#')0+"&-#%*0$3$"-%"-0-#&/'#'5)5+"&R#%'#$"-%"7)%&-%'7'-%&$"4"7)6('%)/')+"&R#%'#$"-%"
#$#'%)"%)#'$%)0"-" '%&-/%)#'$%)0+" &-#%*0$3$"-%"-0-#&/'#'5)5+"&R#%'#$"-%"-0-#&/'#'5)5+"
-%&/-"$&/$,D"!"#$%&'%()#'*%+",-"7(-,&/)"0)"5',&/'8(#'*%"5-"0$,"./$3/)7),"$J-/&)5$,"
.$/"%'<-0"5-"J$/7)#'*%".)/)"-0"P/-)"5-"3),&/$%$7T)"5-0",(8,-#&$/"1$&-0-,+"8)/-,"4"
/-,&)(/)%&-,+"-0"ZEf"5-"0)"$J-/&)"-,"5-0"%'<-0"(%'<-/,'&)/')+"-0"HZf"5-0"%'<-0"&R#%'#$"
4"&-#%$0*3'#$D""

"

?2'02$7#"$@24+<.2.$.)$>-,9-2:2($>,-$4<A)0$.)$B,-:2*<=4$C-)2$.)$92(+-,4,:D2$

B&'(2#C(#;8)9,1&4%# D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*#
78)9,1&4%#+:1%&1,#0)8;(*&8%,2# <#

@,(*+)A,# 6#
=(1%824>&1,# <#
$%&'()*&+,)&,# 6.#

=8+,2# -E#
!"#$%#&'()$*+",-,).$/'0)1%#2-'3-,)4$-5'+#' 6$7482-,).$'9-8-' 5-'*+",-,).$'1"9#8)48'#$'
:4542;)-/'

'

O$," -7./-,)/'$," 5-0" ,(8,-#&$/" )5-7P," 5-" 5-7)%5)/" ./$3/)7)," #$7$" 0$,"
)%&-/'$/7-%&-" 7-%#'$%)5$,+" &)78'R%" ,-W)0)/$%" 6(-" #$%&/)&)%" ./$J-,'$%)0-," 5-"
#)//-/)," &/)%,<-/,)0-," #$7$" )57'%',&/)#'*%" 5-" -7./-,),+" '%3-%'-/T)" '%5(,&/')0+"
#$%&)5(/T)" .M80'#)+" 8'$0$3T)+" 5',-W$" '%5(,&/')0+" .(80'#'5)5+" -%&/-" $&/$,D" =$7$" ,-"
.(-5-"$8,-/<)/"1)4"(%)")0&)"#)%&'5)5"5-"./$3/)7),"$J-/&)5$,"-%"-0".)T,+".)/)"(%"
&$&)0"5-"NK;+"5-"0$,"#()0-,"-0"NHf",$%"-%")57'%',&/)#'*%"5-"-7./-,),D""

"

?2'02$7!"$8-,9-2:2($.)$*2--)-2($+-24(A)-(20)($-)E&)-<.,($>,-$)0$()*+,-$

F)8>),9,# D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*#
GC9&%&*+),1&4%#C(#(90)(*,*# -.H#

I&828>A,# ?.#
J&*(K8#&%C5*+)&,2# -<#
L%>(%&()A,#&%C5*+)&,2# 6MM#

F5N2&1&C,C# 6.#
"#$%&! '()!

!"#$%#&' ()$*+",-,).$/' 0)1%#2-' 3-,)4$-5' +#' 6$7482-,).$' 9-8-' 5-' *+",-,).$' 1"9#8)48' #$'
:4542;)-/'

"

"
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!
!

!"#$%&'(&')*'
+&,(&,-.*' /&0-%.1-.2,' 3"%.4",+&'

(&'+.&#1"'
5#1*-+"'

"-61*-.",*)'

P/1/'&Y!0+!(&+51$+10J!#$!,#$+0$()*+!$!#$'D&!,#$N&!%/5($!
&,1)H)N$'!#$5!10+E0+()$5!E0!V&G!,$'$!0#!H$Q$+$-!
"#=/#*/%N1! '/6! )&#&)*4*/#$&,!
9$$83cdd*#=/#*/%*1'/6)&#&)*4*/#$&,L*4'&0%//,)&4d/
48%/#'/'&%/3d!

Z,1)H)N$()*+!E0#!
$(1)K&!
)+H&%)#)$')&!

L[+!V&10#!05!/+$!0H,'05$!E0!50'K)()&5!(&+!/+$!%$50!
(#$'$! 0+! /+! $(1)K&! )+H&%)#)$')&L! 9! 3&H/+)E$E05! &!
10(+&#&DS$5!(&#$%&'$1)K$5-!

!3<! >#1&!

F#&(C!(V$)+!

@+(#/G0! ('),1&H&+0E$5J! 6&E0#$80! P)+$+()0'&!
05,0()$#H0+10!%$8&!H&E0#&5!.3?-!X0P)+$H)0+1&!0+! #$!
051'/(1/'$()*+! E0! +0D&()&5! ./0'$! \0#! V/H&]! E0! #$!
0I0+()*+!1')%/1$')$-!

!3<! >#1&!

A$%)1$()&+05!
)+10#)D0+105!

:&H*1)($!0!)+10'+01!E0!#$5!(&5$5-!!
[+$!V$%)1$()*+!)+10#)D0+10!50!$EH)+)51'$!$!1'$KO5!E0!/+!
(&+1'&#! '0H&1&! )+10D'$E&! &! $! 1'$KO5! E0! $,#)($()&+05!
H*K)#05-!?$!$,,!05!0#!P/1/'&!E0!#$!5H$'1!'&&H!,&'M/0!05!
#$!,/0'1$!E0!0+1'$E$!,$'$!M/0!0#!(#)0+10!,0'5&+$#)(0!5/!
10#0K)5)*+J!,)E$!5/!%0%)E$! P$K&')1$J!$10+R0! #$5! #/(05!&!
)+(#/5&! 5&#)()10! /+! H$5$80-!
<&'!1$+1&J!0#!,&E0'!E0!#$5!V$%)1$()&+05!)+10#)D0+105!K$!
H/(V&!H45!$##4!E0!#$!0P)()0+()$J!,/05!1$H%)O+!%')+E$+!
0I,0')0+()$5! ,0'5&+$#)N$E$5! $! #&5! V/O5,0E05!
G!H08&'$+!5/!50D/')E$E%-!

!3<! >#1&!

3V$1%&15!G!
H$'C01)+D!

(&+K0'5$()&+$#!

"#!()*+$&,%-!./%0$*1).,/%)2!05!/+$!+/0K$!E)H0+5)*+!
E0#!H$'C01)+D! E)D)1$#J! %$5$E$! 0+! #$! )+10'$(()*+! E0! #$5!
H$'($5! (&+! #&5! /5/$')&5! E0! H$+0'$! 05,&+14+0$! $!
1'$KO5! E0! E)P0'0+105! ,#$1$P&'H$5! E0! H0+5$80'S$! G!
(V$1%&15! (&H&! 60550+D0'J! ^V$15>,,!
&!3&+K0'5$()&+05&-!

!3<! >#1&!

<&#)P/+()&+$#)E$
E!9!6/#1)!1$5C)+D!

"#!6/#1)!1$5C)+D!05!1'$%$8$'!V$()0+E&!H/(V$5!(&5$5!$#!
H)5H&!1)0H,&-! !3<! >#1&!

%
)./01/2%6?@ABC%DBEFGHCI%

%

9)#1)#*3)($%(3#+$#/")+$2&">#$)#$0#:1$#1)3#+$#03'#2"53-$'#-&$'?3'#/"-"#$0#,&$)$'("-#
&)+&6&+1"0#$'#$0#*3)("*(3#'3*&"0>#0"#?$)($#."#+$I"+3#+$#*3)'12&-#21*.3'#'$-6&*&3'#
*323#03'#-$*-$"(&63'>#."*$-#1'3#+$#03'#'$-6&*&3'#+$#1)#.3($0#?$)$-"02$)($#&2/0&*","#
-$1)&3)$'># <&$'("'# 5# /3-# (")(3# "?032$-"*&3)$'># ,"I3# $0# )1$63# *3)($%(3># $0# '$*(3-#
.3($0$-3# '$# $)<-$)("# "0# +$'"<73# +$# 6306$-# "# ?$)$-"-# *3)<&");"># ?"-")(&;")+3# $0#
,&$)$'("-#(")(3#+$#03'#*0&$)($'#*323#+$#'1'#$2/0$"+3'8#9)#-";=)#*3)#03#$%/1$'(3>#
*"+"#6$;#24'#'$#."#&)($)'&<&*"+3#$0#1'3#+$#/0"("<3-2"'#5#+&'/3'&(&63'#2=6&0$'#/"-"#
-$"0&;"-#"*(&6&+"+$'#*323#."*$-#0"'#-$'$-6"'>#$0#/"?3#+$#03'#'$-6&*&3'>#$0#-$?&'(-3#$)#

!
&!;&5)6.6'&,-!.''/0122'&5)6.6'&,)&30-5642@A>G2A@2>?2.#=('#5(6)&09()'&,(*&)'&094#$5#09.6'&,&$#02!
'!.''/0122333-'('8,#$-5642=,6*278&9&09&,94#$%&'()*9
56)F&$0#5(6)#,H1I1'&J'K:,L@A4#$%&'()*L@A56)F&$0#5(6)#,L@A&0L@A8)#M5646L@A"&00&)*&$L@NL@AO.#
'0P//L@A6L@AN6)F&$0#5(6)&0-!

La información completa de demanda laboral podrá encontrarse en el 
Anexo No.1 el cual contiene una matriz para el subsector donde se podrá 
observar el nombre de los diferentes cargos identificados, el código de la 
Clasificación Internacional Uniforme de Ocupaciones Adoptada para         
Colombia (CIUO-08 A.C.) bajo el que se clasifica, las funciones,                           
conocimientos, destrezas y competencias transversales, las principales     
deficiencias en conocimientos y habilidades que presentan algunos 
cargos, el nivel educativo requerido por las empresas y la asociación de los 
programas educativos que podrían formar para cada uno de los cargos 
contenidos en la matriz . En el siguiente cuadro (Tabla 10), se puede             
observar a manera de ejemplo el tipo de información que se puede             
encontrar para los cargos reportados por las empresas para el subsector 
hoteles, bares y restaurantes. 
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A continuación, se presentan los principales hallazgos y resultados que se 
pueden resaltar de la matriz de demanda laboral:

3.2. Subsector de hoteles, bares y restaurantes:

Para este subsector se encontraron 4 tipos de cargo de nivel gerencial y 
directivo, agrupados en los códigos CIUO-08 A.C 141 (gerentes de hoteles), 
1439 (otros gerentes de servicios no clasificados en otros grupos primarios), 
1420 (gerentes de comercios al por mayor y al por menor) y 2411                      
(contadores). Estos cargos son, según el nombre por el que los identifican 
las empresas: 1) gerente, 2) gerente de mercadeo, 3) gerente operativo, 4) 
director comercial y 5) director financiero. Las funciones de estos cargos 
están más enfocadas a temas administrativos, de gestión y de planeación, 
liderando acciones de mejora y de optimización de los procesos al interior 
de los establecimientos, considerando la factibilidad técnica y económica 
de los proyectos. Deben combinar conocimientos propios del sector como 
en administración hotelera, de bares y restaurantes, así como,                          
conocimientos transversales en finanzas, marketing, entre otros. 

Por otro lado, se encontraron los cargos asociados a nivel de profesional 
universitario, agrupados en los códigos CIUO 3434 (chef), 3435 (otros           
técnicos y profesionales del nivel medio en actividades culturales y               
artísticas), 2131 (biólogos, botánicos, zoólogos y afines), 2431 (profesionales 
de la publicidad y la comercialización) y 3339 (operador turístico).   Estos 
cargos son, según el nombre por el que los identifican las empresas: 1) chef 
ejecutivo/chef, 2) biólogo, 3) guía turístico, 4) Community manager y 5)       
diseñador de productos turísticos. Las funciones establecidas para las      
personas en los cargos de biólogos, contadores y profesionales de                
publicidad son bastante diversas, están las de tipo administrativo,                   
financiero, contable, en marketing y las propias del sector.
 

Los conocimientos y habilidades que deben tener las personas para ocupar 
estos cargos son de tipo transversal, como finanzas, contabilidad,                  
proyecciones financieras, organización, comunicación asertiva, capacidad 
de aprendizaje, creatividad, marketing digital, SEO, posicionamiento en 
redes e inglés.

Para los cargos que son específicamente del sector como el chef, las         
funciones son en su gran mayoría las relacionadas con la gastronomía, 
como creación y diseño de menús y estandarización de recetas y costeo, 
ejecución de culinaria de alta calidad, montaje de productos, protocolo y 
etiqueta, entre otras. Los conocimientos y destrezas que debe tener un 
chef son los relacionados con alimentos, cocina fría y caliente, balance       
nutricional, emplatado, buen paladar, sentido de la estética, adaptación 
cultural, en administración de cocinas, innovación en la creación de nuevos 
platos, entre otros. Los cargos de guía turístico y biólogos, por su parte      
realizan funciones relacionadas con la parte de la naturaleza y patrimonio 
cultural de cada región, así como, facilitar experiencias educativas en           
diferentes temas a los clientes, tales como barismo, cacao, cabalgatas,     
producción de café, avifauna, entre otras. Algunos de los conocimientos 
que deben tener los gruías turísticos y los biólogos son el manejo del 
segundo idioma, el inglés, en botánica, biología, en primeros auxilios, en 
flora, fauna, en entomología, taxonomía, ornitología, entre otros

Por otro lado, se encontraron los cargos asociados a coordinaciones, jefes 
de áreas y supervisores a nivel de tecnólogos y técnicos, agrupados en los 
siguientes códigos de la CIUO 5151 (supervisores de mantenimiento y        
limpieza en oficinas, hoteles y otros establecimientos), 3430 (técnicos y     
profesionales del nivel medio en actividades culturales, artísticas y                
culinarias) y 3332 (organizadores de conferencias y eventos). . 
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6) auxiliar de reservas/asistente de alojamiento/auxiliar operativa, 7)              
recepcionista, 8) botones, 9) gestor de experiencia, 10) auxiliar de cocina, 11) 
panaderos/reposteros, 12) steward, 13) auxiliar de mesa y bar, 14)                       
administrador, 15) mesero, 16) bartender, 17) hoster, 18) auxiliar de                
mantenimiento/auxiliar eléctrico, 19) aseadores/auxiliar de limpieza, 20)    
salvavidas, 21) asesor fit/asesor turístico, 22) conductor, 23) asistente de 
guianza turística, 24) guía turístico, 25) asistente de marketing y ventas, 26) 
barman, 27) biólogo, 28) cajeros, 29) community manager, 30) diseñador de 
productos turísticos, 31) intérprete del patrimonio, 32) operario de parque 
botánico, 33) operarios de atracciones, taquillero, 34) supervisor en bares y 
35) DJ. Los cargos que se encuentran en esta categoría son de un bajo nivel 
académico, con funciones operativas y administrativas en general. 

Los cargos del área de aseo, lencería, lavandería y mantenimiento de los  
hoteles realizan funciones relacionadas con mantener las instalaciones de 
los establecimientos en condiciones óptimas para el disfrute de los       
huéspedes. En cuanto a los conocimientos que debe tener las personas en 
estos cargos son aquellas como: procesos de limpieza y aseo de                      
habitaciones, manejo de lencería, conocimientos de la norma NTS 002, 
manejo de productos limpieza según los requisitos de la norma, en           
electricidad, mecánica, plomería, reparaciones en infraestructura, entre 
otras. 

Para los cargos que están en el área de recepción, de facturación, de ventas 
y de reservas las funciones son aquellas como las recibir a los clientes, hacer 
el chequeo del alojamiento en checkin y checkout, verificar                               
documentación, hacer la gestión de reservas, consolidar facturas y manejo 
de caja, estar pendiente de la ruta de los huéspedes para asegurar reserva, 
entre otras. Las personas que ocupan estos cargos deben tener                      
conocimientos en manejo de softwares hoteleros, gestión documental, de 
procesos, manejo de aplicaciones Osiris, en atención al cliente, manejo   
contable, en idiomas (inglés), destinos turísticos, entre otros.  

Los nombres de estos cargos según las empresas entrevistadas del sector 
son: 1) jefe de habitaciones, 2) jefe de reservas / coordinador de reservas, 3) 
jefe de alimentos y bebidas/coordinador de servicio de restaurante, 4)      
coordinador de actividades recreativas, 5) jefe de mantenimiento, 6)         
coordinador de alojamiento, 7) coordinador de banquete y eventos y 8) jefe 
de cocina. Las personas en estos cargos realizan funciones de tipo                 
administrativo como supervisión y designación de funciones del área        
administrativa y operativa, gestionar las reservas que se hagan según la   
disponibilidad del hotel, monitoreo constantemente de la carga de trabajo 
y mantener la plantilla del personal a cargo de acuerdo con la ocupación. 
Algunos de los conocimientos y destrezas que deben tener los trabajadores 
en estos cargos son supervisión e inspección, gestión de servicio de            
restaurantes, atención al cliente, manejo de inventarios, manejo de             
proveedores, estrategias de administración, entre otros.

Por último, se identificaron cargos de nivel técnico, tecnológico y                  
bachillerato agrupados en los códigos CIUO-08 A.C. 4311 (auxiliares de     
contabilidad y cálculo de costos), 5151 (supervisores  de mantenimiento y 
limpieza en oficinas, hoteles y otros establecimientos), 9112 (aseadores de 
oficinas, hoteles y otros establecimientos), 4224 (recepcionistas de hoteles), 
4221(empleados y consultores de viajes), 9412 (ayudantes de cocina), 7512 
(panaderos, pasteleros y confiteros), 9129 (otro personal de limpieza no     
clasificados en otros grupos primarios), 5132 (bármanes), 5411 (bomberos y 
rescatistas), 8331 (conductores de buses, microbuses y tranvías), 3435 (otros 
técnicos y profesionales del nivel medio en actividades culturales y                
artísticas), 2131 (biólogos, botánicos, zoólogos y afines), 2431 (profesionales 
de la publicidad y la comercialización), 5223 (vendedores y auxiliares de 
venta en tiendas, almacenes y afines), 5222 (supervisores de tiendas y           
almacenes) y2652 (compositores, músicos y cantantes). Los nombres de 
estos cargos según las empresas entrevistadas del sector son: 1) auxiliar 
contable, 2) auditor nocturno, 3) ama de llaves, 4) camareras/mucama, 5) 
auxiliar de lencería / lavandería, 
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6) auxiliar de reservas/asistente de alojamiento/auxiliar operativa, 7)              
recepcionista, 8) botones, 9) gestor de experiencia, 10) auxiliar de cocina, 11) 
panaderos/reposteros, 12) steward, 13) auxiliar de mesa y bar, 14)                       
administrador, 15) mesero, 16) bartender, 17) hoster, 18) auxiliar de                
mantenimiento/auxiliar eléctrico, 19) aseadores/auxiliar de limpieza, 20)    
salvavidas, 21) asesor fit/asesor turístico, 22) conductor, 23) asistente de 
guianza turística, 24) guía turístico, 25) asistente de marketing y ventas, 26) 
barman, 27) biólogo, 28) cajeros, 29) community manager, 30) diseñador de 
productos turísticos, 31) intérprete del patrimonio, 32) operario de parque 
botánico, 33) operarios de atracciones, taquillero, 34) supervisor en bares y 
35) DJ. Los cargos que se encuentran en esta categoría son de un bajo nivel 
académico, con funciones operativas y administrativas en general. 

Los cargos del área de aseo, lencería, lavandería y mantenimiento de los  
hoteles realizan funciones relacionadas con mantener las instalaciones de 
los establecimientos en condiciones óptimas para el disfrute de los       
huéspedes. En cuanto a los conocimientos que debe tener las personas en 
estos cargos son aquellas como: procesos de limpieza y aseo de                      
habitaciones, manejo de lencería, conocimientos de la norma NTS 002, 
manejo de productos limpieza según los requisitos de la norma, en           
electricidad, mecánica, plomería, reparaciones en infraestructura, entre 
otras. 

Para los cargos que están en el área de recepción, de facturación, de ventas 
y de reservas las funciones son aquellas como las recibir a los clientes, hacer 
el chequeo del alojamiento en checkin y checkout, verificar                               
documentación, hacer la gestión de reservas, consolidar facturas y manejo 
de caja, estar pendiente de la ruta de los huéspedes para asegurar reserva, 
entre otras. Las personas que ocupan estos cargos deben tener                      
conocimientos en manejo de softwares hoteleros, gestión documental, de 
procesos, manejo de aplicaciones Osiris, en atención al cliente, manejo   
contable, en idiomas (inglés), destinos turísticos, entre otros.  

• Auxiliar de reservas:  es un cargo crítico en el eje cafetero, la principal 
razón es que en el eje cafetero no hay personas preparadas y los programas 
de formación que se requieren en el municipio no los hay. 
• Recepcionista: es un cargo crítico y de alta rotación. Las principales           
razones son la alta demanda del cargo, poca proyección profesional, falta 
de perspectivas, sin formación académica, falta de acceso o transporte     
deficiente en las instalaciones de los hoteles, bajo número de aspirantes, 
falta de experiencia laboral por parte de los aspirantes y los candidatos no 
cumple con las competencias requeridas por la empresa. 
• Chef: La principal causa es la falta de experiencia laboral por parte de los 
aspirantes.
• Auxiliar de cocina: Es un cargo crítico y de alta rotación. Las principales 
razones son la falta de disposición para el trabajo, falta de experiencia           
laboral, alta carga laboral, no tener permiso para trabajar por parte de la 
OCCRE, bajo número de aspirantes, los candidatos no cumplen con las 
competencias, poca experiencia en parrilla, tipo de contratación y por el 
ciclo del negocio dada las diferentes afluencias de turismo. 
• Steward: La principal causa es que a las personas no les gusta las             
funciones de este cargo.
• Auxiliar de mesa y bar: Las principales razones para ser un cargo crítico 
son que los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por 
las empresas, bajo número de aspirantes, falta de experiencia laboral por 
parte de los aspirantes, y los permisos en de la OCCRE.
• Administrador: La principal razón para ser un cargo crítico es que los    
candidatos no cumplen con las competencias, les hace falta buenas             
relaciones. 
• Mesero: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. Las principales 
razones expuestas por los empresarios son la poca proyección profesional, 
la falta de perspectivas y crecimiento al interior de los establecimientos, 
acceso o transporte deficiente a las instalaciones, los candidatos no        
cumplen con las competencias y la falta de honradez y formación. 

De otro lado, están los cargos de las áreas de la gastronomía, de la                 
coctelería y las bebidas con y sin alcohol, así como los encargados de      
ofrecerlas y servirlas, quienes hacen la limpieza y adecuación del bar,         
realizan la preparación de ingredientes necesarios para la coctelería,         
manejan los inventarios de licores y bebidas, reciben y procesan pagos     
utilizando puntos de venta y llevando los registros de los pagos, montan y 
arreglan las mesas, alistan los elementos del servicio, hacen aseo, limpieza 
de sillas y mesas, manipulan los alimentos, entre otras. Los conocimientos y 
habilidades que deben tener las personas en estos cargos son en                 
alistamiento para desayuno, en almuerzos, snack, cenas, cocina fría,              
repostería, en la aplicación de los protocolos de limpieza y desinfección, en 
la aplicación de protocolos en cocina, en trabajo bajo presión, servicio,       
trabajo en equipo, buenas relaciones interpersonales, organización,            
calidad, entre otros. 

En este subsector se encontraron los siguientes cargos considerados por 
las empresas como críticos o de difícil consecución:

• Auditor nocturno: Las principales razones para que estos cargos sean 
considerados críticos es la falta de disposición para el trabajo dado el         
horario nocturno. 
• Ama de llaves: La principal razón es que es complejo conseguir personal 
que se adapte al perfil requerido.
• Camareras/Mucama: es un cargo crítico y de alta rotación. Las razones 
son: los candidatos no cumplen con las competencias requeridas por las 
empresas en habilidades como ética y por la poca proyección profesional y 
falta de perspectivas de crecimiento. 
• Auxiliar de lencería/lavandería: las causas son el bajo número de              
aspirantes y falta de experiencia laboral por parte de los aspirantes.
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• Asistente de marketing y ventas: La principal razón para que los               
empresarios consideren al cargo como crítico es que los candidatos no 
cumplen con las competencias, se necesita un alto grado de                           
confidencialidad de los datos.
• Barman: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. La principal 
razón expuesta por los empresarios es la alta demanda del cargo.
• Cajeros: La principal causa para ser considerado como crítico es que los 
candidatos no cumplen con las competencias, falta de honradez y de         
formación.
• Intérprete del patrimonio: La razón expuesta por los empresarios es que 
los empresarios no cumplen con las competencias. 
• Jefe de cocina: La razón expuesta por los empresarios es que los                  
empresarios no cumplen con las competencias, falta de conocimientos en 
gastronomía. 

4. Análisis de oferta educativa

4.1 Análisis cuantitativo de cifras de oferta educativa

La oferta educativa del sector está constituida por programas de educación 
superior, es decir, educación universitaria, posgrados, técnica y tecnológica; 
los programas de Educación para el Trabajo y Desarrollo Humano (ETDH) y 
la formación profesional integral del SENA.

 

• Bartender: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. Las                
principales razones expuestas por los empresarios son poca proyección 
profesional, falta de perspectivas, acceso o transporte deficiente a las        
instalaciones y los candidatos no cumplen con las competencias                    
requeridas por las empresas en coctelería avanzada, en manejo de un 
segundo idioma como el inglés y en Tener buen reconocimiento del sector.
• Jefe de mantenimiento: En la isla de San Andrés no hay personal con el 
perfil que se espera.
• Auxiliar de mantenimiento: es un cargo considerado crítico y de alta       
rotación. Las principales razones expuestas por los empresarios son: no hay 
personal en la isla con el perfil que se espera y los candidatos no cumple 
con las competencias requeridas por la empresa.
• Aseadores/auxiliar de limpieza: es un cargo considerado crítico y de alta 
rotación. La principal causa es el bajo número de aspirantes.
• Asesor de viajes: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. Las 
principales causas señaladas por los empresarios son la alta demanda del 
cargo, el bajo número de aspirantes, falta de experiencia laboral por parte 
de los aspirantes, los candidatos no cumplen con las competencias              
requeridas por la empresa y el tipo de contratación. 
• Asesor Turístico: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. Las 
principales razones expuestas por los empresarios son alta demanda del 
cargo, bajo número de aspirantes, falta de experiencia laboral por parte de 
los aspirantes, los candidatos no cumplen con las competencias requeridas 
por la empresa y el tipo de contratación. 
• Conductor: Las principales razones para ser considerado como un cargo 
crítico son el bajo número de aspirantes y alta demanda.
• Guía turístico: es un cargo considerado crítico y de alta rotación. Las       
principales causas expuestas por los empresarios son la alta demanda del 
cargo, la falta de experiencia laboral por parte de los aspirantes y que los 
candidatos no cumplen con las competencias requeridas por la empresa.
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La información del MEN utilizada fue el Sistema Nacional de Información 
de Educación Superior (SNIES), el cual ofrece datos confiables sobre las  
Instituciones de Educación Superior en Colombia y los programas que 
ofrecen, la información del Observatorio Laboral para la Educación (OLE), 
que ofrece un seguimiento permanente de los graduados de la Educación 
Superior en Colombia y el Sistema de Aseguramiento de la Calidad en    
Educación Superior (SACES), donde se puede encontrar información sobre 
los contenidos curriculares de los programas.

En cuanto a la ETDH, se utilizó la información disponible en el SIET del MEN. 
Este sistema tiene como función facilitar la recopilación, divulgación y 
organización de la información sobre esta modalidad de educación. A cada 
Secretaría de Educación de las entidades territoriales certificadas le            
corresponde incluir en el SIET los datos de las instituciones y los programas 
registrados y mantener la información completa, veraz y actualizada (MEN, 
s.f.).

Cabe aclarar que en esta modalidad de educación (ETDH) no se acredita 
mediante un diploma o título, sino se obtienen certificados de dos tipos: 
conocimientos académicos y técnico laboral, los cuales corresponden a los 
programas de formación académica, que deben tener una duración 
mínima de ciento sesenta (160) horas y a programas de formación laboral, 
los cuales debe tener una duración mínima de seiscientas (600) horas, y al 
menos el cincuenta por ciento (50%) de la duración del programa debe     
corresponder a formación práctica, tanto para programas en la                     
metodología presencial como a distancia (MEN, 2016a).

Por último, también se utilizó la información de los programas que ofrece 
el SENA en todos los niveles (Educación superior y ETDH), suministrada por 
la Dirección de Formación de dicha institución.

4.1.1. Programas de Educación Superior 

Se registran 112 programas de educación superior activos en el país para el 
sector turismo en general. Algunos de los programas ofertados para el 
sector son técnica profesional en procesos del turismo sostenible,                 
tecnología en gestión del turismo sostenible, gestión en ecología y turismo, 
turismo, hotelería y turismo, especialización en administración del turismo, 
técnico profesional en agroturismo, tecnología en ecología y turismo,                  
especialización en planeación y gestión del ecoturismo, maestría en         
planificación y gestión del turismo, especialización en gerencia de turismo, 
tecnología en administración de recursos costeros y marinos con énfasis en 
turismo, licenciatura en lenguas modernas énfasis en educación bilingüe, 
turismo y Traducción, entre otro. 

La oferta educativa de programas de educación superior para el sector 
turismo a nivel de niveles de formación se distribuye de la siguiente 
manera: el 6% corresponde a programas de especialización tecnológica, 1% 
a maestrías, 31% tecnológica, 22% formación técnica profesional, 15%            
especialización universitaria y el 24% universitaria. 
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Para las áreas de gastronomía de los establecimientos del subsector objeto 
de estudio, los empresarios demandan programas como gastronomía,   
gastronomía y cocina, gastronomía con énfasis en platos típicos, técnico en 
cocina, técnico o tecnólogo en administración e inventarios, técnico en 
mesa y bar, comunicación social, tecnólogo en electricidad, técnico en 
mantenimiento y maquinaria, técnico en cocina nacional e internacional, 
tecnólogo en electricidad, técnico en electricidad, entre otros. A                  
continuación, se muestra la distribución de los programas ofertados por 
nivel de formación para el área de gastronomía del subsector hoteles, bares 
y restaurantes, el 61% de la oferta es del nivel universitaria, el 36% del nivel 
técnico y tecnológico. 

Los empresarios del subsector además de demandar programas como los 
anteriormente mencionados, también señalaron que contratan                   
profesionales de carreras transversales como administración de empresas, 
ingeniería industrial, contaduría pública, biología, diseño industrial,             
publicidad, entre otros. Como se puede observar hay una alta cantidad de 
programas ofertados en el país, para un total de 524, de los cuales el 53% 
son en administración de empresas. 

4.1.2. Estado de los programas de educación superior por departamento

La oferta educativa del sector turismo está concentrada en Bogotá y         
Antioquía con el 50% de los programas para el sector turismo.  
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A continuación, se muestra la distribución de los programas del área de 
gastronomía por departamento. Como se puede observar entre Bogotá y 
Antioquia tiene cerca del 57% de la oferta de programas para este                
subsector, 16 programas en total.

Tomando como referencias las entrevistas aplicadas a los empresarios del 
subsector, en las que señalaron que contratan profesionales de carreras 
transversales, a continuación, se muestra la distribución de estas por         
departamento. Como se puede observar existe oferta en 27                               
departamentos, no obstante, hay una concentración de los programas en 
Bogotá, Antioquia y Valle del Cauca con 258 programas, 50% de la total 
oferta. 4.1.3. Educación para el trabajo y el desarrollo humano

La oferta educativa de programas para el trabajo y el desarrollo humano 
para el subsector hoteles, bares y restaurantes en el departamento de       
Antioquia proporciona dos tipos de certificación, técnico laboral y                    
conocimientos académicos. El número de horas impartidas para cada      
programa va desde 336 a 1.500. Para el departamento de Antioquia hay una 
oferta de 83 programas del nivel técnico laboral. 
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Para el área de gastronomía de las empresas del subsector hoteles, bares y 
restaurantes el departamento cuenta con la siguiente oferta en técnicos 
laborales. 

!
!

?2'02$7M"$IJ:)-,$.)$>-,9-2:2($.)$+K*4<*,$02',-20$)4$L4+<,E&<2$>2-2$)0$C-)2$
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=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,#S#0,*+(2()A,#18%#:%;,*&*#(%#;),%1:*# 6#
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Para el subsector hoteles, bares y restaurantes el departamento César 
cuenta con una oferta de 9 programas técnico laboral que se relacionan a 
continuación. 



23
!
!

?2'02$7N"$IJ:)-,$.)$>-,9-2:2($.)$+K*4<*,$02',-20$)4$@)(2-$>2-2$)0$
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=8+,2# H#
!"#$%#&'0)1%#2-'+#'6$7482-,).$'+#'5-'*+",-,).$'9-8-'#5'<8-;-=4'>'#5'?#1-884554'@"2-$4/'
#
"
!"#$%&'%()#'*%+",-"./-,-%&)"0)"$J-/&)"-%"./$3/)7),".)/)"-0"&/)8)Q$"4"-0"5-,)//$00$"
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2*2.K:<*,($>2-2$)0$.)>2-+2:)4+,$.)$@20.2($

B89N)(#C(2#0)8>),9,# D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*##

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#,6# 6#

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#,-# 6#

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#N6# 6#

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#N6_# 6#

Z8+(2()A,#S#+5)&*98# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#,5^&2&,)#Q8+(2()A,#S#+5)&*98# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,#>,*+)8%49&1,# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,#S#)(*+,5),%+(# 6#

=8+,2# H#
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A continuación, se presenta la oferta en programas para el trabajo y el        
desarrollo humano para el subsector hoteles, bares y restaurantes en el     
departamento de Caldas. 
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=:1%&18#2,N8),2#(%#1Q(;#C(#,2+,#181&%,#

6#
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D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#,-# 6#

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#N6# 6#

D8%81&9&(%+8*#,1,C:9&18*#(%#&%>2:*#0)8;(*&8%,2#(%#
,C9&%&*+),1&4%"#05N2&1&C,C#S#+5)&*98#%&'(2#N6_# 6#

Z8+(2()A,#S#+5)&*98# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#,5^&2&,)#Q8+(2()A,#S#+5)&*98# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,#>,*+)8%49&1,# 6#

=:1%&18#2,N8),2#(%#181&%,#S#)(*+,5),%+(# 6#
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4.2. Análisis cualitativo de los programas de formación relacionados 
con el sector

A partir de la identificación de los cargos requeridos por el subsector         
productivo de hoteles, bares y restaurantes y sus descriptores como             
conocimientos, destrezas, competencias transversales, experiencia y nivel 
educativo es posible establecer una correlación con los programas que 
pueden formar en uno o varios de estos cargos. La información se obtuvo 
de la revisión en las páginas web de las instituciones educativas, así como 
de la información registrada en el instrumento de entrevista                              
semiestructurada. Cabe anotar, que este es un sector que demanda              
diferentes tipos de cargos, como los de nivel gerencial, administrativo,        
comercial, operativos, de atención al cliente, de servicios generales, entre 
otros, por lo que los programas de formación demandados para el mismo 
también van a ser de diferentes niveles de formación.  

Los programas de educación demandados en el sector hoteles, bares y     
restaurantes presentan diferentes líneas de profundización, en una primera 
instancia está la línea de tipo gerencial y administrativa. Esta línea de        
formación la tienen diferentes programas como administración de            
empresas, ingeniería industrial, finanzas o contabilidad, asimismo, también 
está la oferta más específica para el sector como administración turística y 
hotelera, turismo y gastronomía, administración de empresas turísticas,   
carreras que responden de forma más delimitada a los requerimientos del 
sector. En este grupo se puede ubicar universidades como Universidad    
Nacional de Colombia, que cuenta con programas en Economía y                
Administración de Empresas enfocados a la investigación y que además 
tiene una de las mejores facultades en Economía del país de acuerdo con 
algunos ránquines a nivel nacional.
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4.2. Análisis cualitativo de los programas de formación relacionados 
con el sector

A partir de la identificación de los cargos requeridos por el subsector         
productivo de hoteles, bares y restaurantes y sus descriptores como             
conocimientos, destrezas, competencias transversales, experiencia y nivel 
educativo es posible establecer una correlación con los programas que 
pueden formar en uno o varios de estos cargos. La información se obtuvo 
de la revisión en las páginas web de las instituciones educativas, así como 
de la información registrada en el instrumento de entrevista                              
semiestructurada. Cabe anotar, que este es un sector que demanda              
diferentes tipos de cargos, como los de nivel gerencial, administrativo,        
comercial, operativos, de atención al cliente, de servicios generales, entre 
otros, por lo que los programas de formación demandados para el mismo 
también van a ser de diferentes niveles de formación.  

Los programas de educación demandados en el sector hoteles, bares y     
restaurantes presentan diferentes líneas de profundización, en una primera 
instancia está la línea de tipo gerencial y administrativa. Esta línea de        
formación la tienen diferentes programas como administración de            
empresas, ingeniería industrial, finanzas o contabilidad, asimismo, también 
está la oferta más específica para el sector como administración turística y 
hotelera, turismo y gastronomía, administración de empresas turísticas,   
carreras que responden de forma más delimitada a los requerimientos del 
sector. En este grupo se puede ubicar universidades como Universidad    
Nacional de Colombia, que cuenta con programas en Economía y                
Administración de Empresas enfocados a la investigación y que además 
tiene una de las mejores facultades en Economía del país de acuerdo con 
algunos ránquines a nivel nacional.

De otro lado, se encuentra los programas en gastronomía y administración 
de hotelería y turismo, ofertados por instituciones como Universidad de 
Medellín, Universidad Externado de Colombia, Institución Universitaria 
EAM, las cuales incluyen en los contenidos curriculares temas como diseño 
y estructuración de proyectos turísticos, desarrollo de paquetes turísticos, 
atractivos naturales, entre otros. 

Con respecto a la oferta en programas del nivel técnico para cargos como 
ama de llaves, camarera, entre otros, el sector educativo dispone una oferta 
en programas técnico en servicios de alojamiento, gestión hotelera, técnico 
en turismo, técnico laboral en gestión de servicios hoteleros y turísticos, 
que le proporciona a los estudiantes conocimientos en manejo de personal 
a cargo, servicio de recepción y reservas, coordinación de recursos para los 
servicios a habitaciones, agencias de viajes, hotelería, geografía turística, 
operaciones turísticas, inglés técnico, entre otros. Aunque de manera        
general hay oferta en programas para los diferentes cargos, el sector        
productivo manifiesta que se requiere cada vez más personal con un buen 
manejo de un segundo idioma como el inglés, dado que el turismo ha 
estado en crecimiento y cada vez son más los turistas extranjeros que        
demandan sus servicios y para su buena atención se necesita de personal 
preparado.  

En la tabla 21 se presenta una muestra de algunos programas a nivel          
nacional, las competencias que desarrollan, los perfiles profesionales y   
ocupacionales y su correspondencia con algunos cargos relacionado por el 
sector productivo.
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;R&*-,!
;"#+&*.%!
;8,%#F5!(#!*%C5$),-*.%!
;'(,0&,E*6*(,(!
;45%5-*)*#%&5+! #%! 65+! 0$5-#+5+! :2#!
-5%66#?,%!6,!765E,6*>,-*.%@!
;!S,>5%,)*#%&5!-2,%&*&,&*?5!

!

'),!(#!66,?#+! 1O-%*-5! #%!
+#$?*-*5+!(#!
,65F,)*#%&5!

T#%,! ;A*$#--*.%!0#$+5%,6!,!-,$75!(#!,-2#$(5!
-5%!0563&*-,+!*%&#$%,+@!!
;T#$?*-*5+! (#! $#-#0-*.%! 9! $#+#$?,+!
-5%C5$)#!,!),%2,6#+!#D*+&#%&#+@!
;45%! -,0,-*(,(! (#! -55$(*%,$! 65+!
$#-2$+5+!0,$,!#6!+#$?*-*5!(#!U,E*&,-*5%#+!
9! >5%,+! -5)2%#+! (#! ,-2#$(5! -5%! 65+!
0$5&5-565+!(#6!#+&,E6#-*)*#%&5@!
;4,0,-*(,(! 0,$,! ,&#%(#$! 2+2,$*5+! (#!
,-2#$(5! -5%! 0563&*-,+! (#! +#$?*-*5! 0,$,!
),%&#%#$! 6,+! U,E*&,-*5%#+! (#! ,-2#$(5!
-5%! #+&H%(,$#+@! ;8,%#F5! (#! ?,65$#+! #!

;S#-#0-*5%*+&,+!
;'),+!(#!66,?#!
;J#C#!(#!0#$+5%,6!
;455$(*%,(5$!(#!$#+#$?,+!
;"#+&*.%!U2),%,!
;4,),$#$,+!
;V5&5%#+!

!
!

"#$%#!&F'!()*+,-.-!/+.0,12.-!$#-,!1,!3.425#326)!7!4#-#!1,!3.425#)4,-!#!
/,)-26)!/#+#!/+.*+#0#-!/#+#!/+.*+#0#-!1,!/+,*+#1.!1,!):3%,.-!$;-23.-!1,%!

3.).3202,)4.!,)!,%!#A.!&BCD!<#A.!0;-!+,32,)4,!1,!2)8.+0#326)@!

G.+0#326)!#3#19023#!<H+.*+#0#@!

()*+,-.!$#-,!
1,!3.425#326)!

<(>?!
I-420#1.@!

"#-#!1,!
3.425#)4,-!#!
/,)-2.),-!

`/&)")2'+,1);"#/$#$&*+$2,2#'.+H2')1,2# W#Q8TNP8ZNU# PT:R#S#

`/&)")2'+,1);"# /$# $&*+$2,2# '.+H2')1,2# D#
7('$%$+,2# W#Q8RZP8TTN# NZ:N#S#

`/&)")2'+,1);"#/$#7('$%$+H,#D#'.+)2&(# W#POX8PYO# NX:X#S#

`/&)")2'+,1);"#'.+H2')1,# W#Q8XZU8NQX# NY:X#S#

`/&)")2'+,1);"#'.+H2')1,#D#/$%#*,'+)&(")(# W#ZQY8TRU# YP:P#S#

`/&)")2'+,1);"#'.+H2')1,#D#7('$%$+,# W#Q8UYX8OQQ# NY:X#S#

`/&)")2'+,1);"#'.+H2')1,#D#7('$%$+,# W#Q8NPU8UPY# PX:X#S#

_('$%$+H,#D#'.+)2&(# W#Q8TYO8TPP# NO:N#S#

'.+)2&(# W#Q8QXZ8RQQ# NT:O#S#

^$2');"#$"#$1(%(6H,#D#'.+)2&(# W#Q8UTN8PZX# RP:P#S#

G"6$")$+H,#/$#,%)&$"'(2# W#Q8YPR8NOY# PX:T#S#

M.%)",+),#D#6,2'+("(&H,# W#O8UOZ8NTQ# ZX:Q#S#

^,2'+("(&H,# W#Q8TZZ8QQP# YU:X#S#

^,2'+("(&H,#D#1(1)",#*+(4$2)(",%# W#Q8XPQ8PUU# YO:R#S#

##V.$"'$F#<=9[@9\#

!

9"#%(#+$%,1)(",/(#1("#%(2#*+(6+,&,2#/$#*(26+,/(#*,+,#$%#2.02$1'(+#7('$%$2:#0,+$2#
D# +$2',.+,"'$2# 2$# $"1("'+;# J")1,&$"'$# /(2# *+(6+,&,2# $"# $%# ")5$%# /$# 4(+&,1);"#
$2*$1),%)C,1);"# .")5$+2)',+),8# I,+,# %(2# /(2# *+(6+,&,2# 2$# 5$# .",# 6+,"# /)4$+$"1),#
$"'+$#%(2#)"6+$2(2#D#%,#1(')C,1);"#-.$#')$"$":#%,#$2*$1),%)C,1);"#$"#*%,")4)1,1);"#/$%#
'.+)2&(# 2(2'$")0%$# *+$2$"',# ."# )"6+$2(# &$/)(# /$# WQ8T# &)%%("$2# D# YPS# $"# $%#
*(+1$"',E$#/$#$"6,"17$:#&)$"'+,2:#-.$#%,#$2*$1),%)C,1);"#$"#6$+$"1),#/$#$&*+$2,2#
/$#'.+)2&(#D#(1)(#')$"$#."#)"6+$2(#/$#WP8U#&)%%("$2#D#.",#',2,#/$#5)"1.%,1);"#/$#."#
QXXS8#M(&(#J%')&(#1,0$#,1%,+,+#-.$#"(#2$#$"1("'+;#")"6J"#('+(#*+(6+,&,#*,+,#
*(26+,/(28##
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!
!

5(/)#'*%" 5-0" ./$3/)7)" 5-8-" #$//-,.$%5-/" )" J$/7)#'*%" ./P#&'#)+" &)%&$" .)/)"
./$3/)7),"-%"0)"7-&$5$0$3T)"./-,-%#')0"#$7$")"5',&)%#')"F`L^+"KBEZ)GD"

:$/"M0&'7$+"&)78'R%",-"(&'0'2*"0)"'%J$/7)#'*%"5-"0$,"./$3/)7),"6(-"$J/-#-"-0"XL^!"
-%"&$5$,"0$,"%'<-0-,"FL5(#)#'*%",(.-/'$/"4"L_SeG+",(7'%',&/)5)".$/"0)"S'/-##'*%"5-"
g$/7)#'*%"5-"5'#1)"'%,&'&(#'*%D"

6"7"7"$8-,9-2:2($.)$;.&*2*<=4$%&>)-<,-$$

X-"/-3',&/)%"EEK"./$3/)7),"5-"-5(#)#'*%",(.-/'$/")#&'<$,"-%"-0".)T,".)/)"-0",-#&$/"
&(/',7$"-%"3-%-/)0D"!03(%$,"5-"0$,"./$3/)7),"$J-/&)5$,".)/)"-0",-#&$/",$%"&R#%'#)"
./$J-,'$%)0"-%"./$#-,$,"5-0" &(/',7$",$,&-%'80-+" &-#%$0$3T)"-%"3-,&'*%"5-0" &(/',7$"
,$,&-%'80-+" 3-,&'*%" -%" -#$0$3T)" 4" &(/',7$+" &(/',7$+" 1$&-0-/T)" 4" &(/',7$+"
-,.-#')0'2)#'*%"-%")57'%',&/)#'*%"5-0"&(/',7$+"&R#%'#$"./$J-,'$%)0"-%")3/$&(/',7$+"
&-#%$0$3T)" -%" -#$0$3T)" 4" &(/',7$+" -,.-#')0'2)#'*%" -%" .0)%-)#'*%" 4" 3-,&'*%" 5-0"
-#$&(/',7$+" 7)-,&/T)" -%" .0)%'J'#)#'*%" 4" 3-,&'*%" 5-0" &(/',7$+" -,.-#')0'2)#'*%" -%"
3-/-%#')"5-"&(/',7$+"&-#%$0$3T)"-%")57'%',&/)#'*%"5-"/-#(/,$,"#$,&-/$,"4"7)/'%$,"
#$%" R%J),'," -%" &(/',7$+" 0'#-%#')&(/)" -%" 0-%3(),"7$5-/%)," R%J),'," -%" -5(#)#'*%"
8'0'%3h-+"&(/',7$"4"_/)5(##'*%+"-%&/-"$&/$D""

O)"$J-/&)"-5(#)&'<)"5-"./$3/)7),"5-"-5(#)#'*%",(.-/'$/".)/)"-0",-#&$/"&(/',7$")"
%'<-0" 5-" %'<-0-," 5-" J$/7)#'*%" ,-" 5',&/'8(4-" 5-" 0)" ,'3('-%&-" 7)%-/)9" -0" Zf"
#$//-,.$%5-" )" ./$3/)7)," 5-" -,.-#')0'2)#'*%" &-#%$0*3'#)+" Ef" )"7)-,&/T),+" HEf"
&-#%$0*3'#)+"KKf"J$/7)#'*%"&R#%'#)"./$J-,'$%)0+"ENf"-,.-#')0'2)#'*%"(%'<-/,'&)/')"4"
-0"K;f"(%'<-/,'&)/')D""

"

?2'02$77"$@24+<.2.$.)$>-,9-2:2($>,-$4<A)0$.)$B,-:2*<=4$)4$).&*2*<=4$
(&>)-<,-$

!"#$%&'$&()*+,-"./& 0,/1"','&'$&2*)3*,+,4&&
$%&'()*&+,)&,# -.#

/*0(1&,2&3,1&4%#5%&'()*&+,)&,# 6.#
78)9,1&4%#+:1%&1,#0)8;(*&8%,2# -<#

=(1%824>&1,# ?<#
@,(*+)A,# 6#

/*0(1&,2&3,1&4%#+(1%824>&1,# .#
!"#$%#&' ()$*+",-,).$/' 0)1%#2-' 3-,)4$-5' +#' 6$7482-,).$' 9-8-' 5-' *+",-,).$' 1"9#8)48' #$''''''''
:4542;)-/'

#

:)/)" 0)," P/-)," 5-" 3),&/$%$7T)" 5-" 0$," -,&)80-#'7'-%&$," 5-0" ,(8,-#&$/" $8Q-&$" 5-"
-,&(5'$+"0$,"-7./-,)/'$,"5-7)%5)%"./$3/)7),"#$7$"3),&/$%$7T)+"3),&/$%$7T)"4"
#$#'%)+" 3),&/$%$7T)" #$%" R%J),'," -%" .0)&$," &T.'#$,+" &R#%'#$" -%" #$#'%)+" &R#%'#$" $"
&-#%*0$3$"-%")57'%',&/)#'*%"-" '%<-%&)/'$,+" &R#%'#$" -%"7-,)" 4" 8)/+" #$7(%'#)#'*%"

!
!

!"#$%&'(&)'
*+%,"'

!"#$%&'(&'
)"-'

.%",%+#+-'

/0-1213*2"0&-'
43&'"5%&*&0'
&)'.%",%+#+'

'
6"#.&1&0*2+-'

'
7&%52)'"*3.+*2"0+)'

*%7$#+5+! $#6,-*5%,(5+! -5%! 6,! 50#$,-*.%!
(#6!#+&,E6#-*)*#%&5@!!

J#C#! (#!
U,E*&,-*5%#+!

1O-%*-5! #%!
W5&#6#$3,!

456#7*5!
<56*&O-%*-5!

;X2%(,)#%&5+!(#!6,!,()*%*+&$,-*.%!
;'7#%-*,+!(#!?*,F#+!
;W5&#6#$3,!
;"#57$,C3,!&2$3+&*-,!
;Y0#$,-*5%#+!&2$3+&*-,+!
;*%76O+!&O-%*-5!
;4$#,&*?*(,(!#)0$#+,$*,6!
;12$*+)5!
;<$5-#+5+!-5%&,E6#+!
;Y0#$,-*5%#+!&2$3+&*-,+!
;T2)*%*+&$5+!U5&#6#$5+!
;/-5&2$*+)5!
;G#7*+6,-*.%!6,E5$,6!
;X5$)26,-*.%!(#!0$59#-&5+!
;<$57$,),+!&2$3+&*-5+!9!$#-$#,&*?5+!
;Y$7,%*>,-*.%!(#!#?#%&5+!

!

S#-#0-*5%*+&,! 1O-%*-5!
G,E5$,6! #%!
"#+&*.%! (#!
T#$?*-*5+!
W5&#6#$5+! 9!
12$3+&*-5+!

4#(#%5$&#! ;W,E*6*(,(#+!#)0$#+,$*,6#+!
;A#+,$$5665!U2),%5!
;'&#%-*.%!9!+#$?*-*5!,6!-6*#%&#!
;1#-%56573,+! (#! 6,! *%C5$),-*.%! 9! 6,!
-5)2%*-,-*.%!
;Y$7,%*>,-*.%!(#!#?#%&5+!
;<$#+&,-*.%!(#6!+#$?*-*5!(#!72*,%>,!
;'+#+5$3,! 9! 0$5)5-*.%! (#! 0$57$,),+!
&2$3+&*-5+!
;A*+#B5!(#!0$57$,),+!&2$3+&*-5+!
;8,%#F5!(#!0#$+5%,6@!
;Y$7,%*>,-*.%! (#6! H$#,! (#! ,6*)#%&5+! 9!
E#E*(,+!
;S#-#0-*.%!9!$#+#$?,+!
;Y$7,%*>,-*.%!(#6!H$#,!(#!,65F,)*#%&5!

!
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!
!

,$#')0+"&-#%*0$3$"-%"-0-#&/'#'5)5+"&R#%'#$"-%"7)%&-%'7'-%&$"4"7)6('%)/')+"&R#%'#$"-%"
#$#'%)"%)#'$%)0"-" '%&-/%)#'$%)0+" &-#%*0$3$"-%"-0-#&/'#'5)5+"&R#%'#$"-%"-0-#&/'#'5)5+"
-%&/-"$&/$,D"!"#$%&'%()#'*%+",-"7(-,&/)"0)"5',&/'8(#'*%"5-"0$,"./$3/)7),"$J-/&)5$,"
.$/"%'<-0"5-"J$/7)#'*%".)/)"-0"P/-)"5-"3),&/$%$7T)"5-0",(8,-#&$/"1$&-0-,+"8)/-,"4"
/-,&)(/)%&-,+"-0"ZEf"5-"0)"$J-/&)"-,"5-0"%'<-0"(%'<-/,'&)/')+"-0"HZf"5-0"%'<-0"&R#%'#$"
4"&-#%$0*3'#$D""

"

?2'02$7#"$@24+<.2.$.)$>-,9-2:2($>,-$4<A)0$.)$B,-:2*<=4$C-)2$.)$92(+-,4,:D2$

B&'(2#C(#;8)9,1&4%# D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*#
78)9,1&4%#+:1%&1,#0)8;(*&8%,2# <#

@,(*+)A,# 6#
=(1%824>&1,# <#
$%&'()*&+,)&,# 6.#

=8+,2# -E#
!"#$%#&'()$*+",-,).$/'0)1%#2-'3-,)4$-5'+#' 6$7482-,).$'9-8-' 5-'*+",-,).$'1"9#8)48'#$'
:4542;)-/'

'

O$," -7./-,)/'$," 5-0" ,(8,-#&$/" )5-7P," 5-" 5-7)%5)/" ./$3/)7)," #$7$" 0$,"
)%&-/'$/7-%&-" 7-%#'$%)5$,+" &)78'R%" ,-W)0)/$%" 6(-" #$%&/)&)%" ./$J-,'$%)0-," 5-"
#)//-/)," &/)%,<-/,)0-," #$7$" )57'%',&/)#'*%" 5-" -7./-,),+" '%3-%'-/T)" '%5(,&/')0+"
#$%&)5(/T)" .M80'#)+" 8'$0$3T)+" 5',-W$" '%5(,&/')0+" .(80'#'5)5+" -%&/-" $&/$,D" =$7$" ,-"
.(-5-"$8,-/<)/"1)4"(%)")0&)"#)%&'5)5"5-"./$3/)7),"$J-/&)5$,"-%"-0".)T,+".)/)"(%"
&$&)0"5-"NK;+"5-"0$,"#()0-,"-0"NHf",$%"-%")57'%',&/)#'*%"5-"-7./-,),D""

"

?2'02$7!"$8-,9-2:2($.)$*2--)-2($+-24(A)-(20)($-)E&)-<.,($>,-$)0$()*+,-$

F)8>),9,# D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*#
GC9&%&*+),1&4%#C(#(90)(*,*# -.H#

I&828>A,# ?.#
J&*(K8#&%C5*+)&,2# -<#
L%>(%&()A,#&%C5*+)&,2# 6MM#

F5N2&1&C,C# 6.#
"#$%&! '()!

!"#$%#&' ()$*+",-,).$/' 0)1%#2-' 3-,)4$-5' +#' 6$7482-,).$' 9-8-' 5-' *+",-,).$' 1"9#8)48' #$'
:4542;)-/'

"

"

!
!

!"4"5"#6)/0*,#*+#',)#7.,8.090)#*+#+*1202(:%#)17+.(,.#7,.#
*+70./09+%/,#
#

O)"$J-/&)"-5(#)&'<)"5-0",-#&$/"&(/',7$"-,&P"#$%#-%&/)5)"-%"b$3$&P"4"!%&'$6(T)"#$%"
-0"NBf"5-"0$,"./$3/)7),".)/)"-0",-#&$/"&(/',7$D"""

"

?2'02$76"$@24+<.2.$.)$>-,9-2:2($>,-$.)>2-+2:)4+,$

J(0,)+,9(%+8## D,%+&C,C#C(#0)8>),9,*#
G%+&8O5&,# -P#

G)1Q&0&:2,>8#C(#R,%#G%C):*"#F)8'&C(%1&,#S#R,%+,#
D,+,2&%,# -#
G+2T%+&18# ?#

I8>8+T#JUDU# ?-#
I82A',)# ?#
I8S,1T# ?#
D,51,# ?#
D(*,)# 6#

D5%C&%,9,)1,# -#
@,>C,2(%,# M#

@(+,# 6#
B,)&K8# 6#
V5&%CA8# ?#
W&*,),2C,# <#
R,%+,%C()# .#
=82&9,# P#

X,22(#C(2#D,51,# 6-#
=8+,2# 66-#

!"#$%#&'()$*+",-,).$/'0)1%#2-'3-,)4$-5'+#'6$7482-,).$'9-8-'5-'*+",-,).$'1"9#8)48'#$':4542;)-/''
'
'
!"#$%&'%()#'*%+",-"7(-,&/)"0)"5',&/'8(#'*%"5-"0$,"./$3/)7),"5-0"P/-)"5-"3),&/$%$7T)"
.$/"5-.)/&)7-%&$D"=$7$",-".(-5-"$8,-/<)/"-%&/-"b$3$&P"4"!%&'$6(')"&'-%-"#-/#)"
5-0"N[f"5-"0)"$J-/&)"5-"./$3/)7),".)/)"-,&-",(8,-#&$/+"EZ"./$3/)7),"-%"&$&)0D"

$

$

$

$

$

!
!

!"#$%&'(&)'
*+%,"'

!"#$%&'(&'
)"-'

.%",%+#+-'

/0-1213*2"0&-'
43&'"5%&*&0'
&)'.%",%+#+'

'
6"#.&1&0*2+-'

'
7&%52)'"*3.+*2"0+)'

4U#C!#F#-2&*?5! '$&#+!
426*%,$*,+!9!
",+&$5%5)3
,!

Q%*?#$+*(,(!
'2&.%5),! (#!
8,%*>,6#+!

;'()*%*+&$,-*.%! -5%! O%C,+*+! #%! H$#,+!
C*%,%-*#$,+!
;A*+#B5!(#!0$5-#+5+!50#$,-*5%,6#+!
;Z5$),&*?*(,(!
;8#$-,(5+!
;T#-&5$! &2$*+)5I! U*+&5$*,=! 0,&$*)5%*5+=!
0,*+,F#+!-,C#&#$5+!
;8,%#F5!(#!+*+&#),+!
;W#$$,)*#%&,+!5C*)H&*-,+!
;V*6*%7[#!
;1$,%+C5$),-*.%! 9! 0$#0,$,-*.%! (#! 65+!
,6*)#%&5+!
;426&2$,!
;M%7#%*#$3,! (#! )#%PI! (*+#B5! 9!
0$#+#%&,-*.%!(#!06,&5+!

;45-*%#$5! (#! #)0$#+,+! (#6! +#-&5$!
7,+&$5%.)*-5!
;4U#C!(#!0,$&*(,!
;<,%,(#$5!
;<,+&#6#$5!
;J#C#!(#!-5-*%,!
;<$5(2-&5$!(#!#?#%&5+!7,+&$5%.)*-5+!
;'()*%*+&$,(5$=! 7#$#%&#! 5! (*$#-&5$! (#!
+#$?*-*5+!#%!#)0$#+,+!(#6!+#-&5$!
;4$#,(5$!
;45%+26&5$!
;/D0#$&5! #%! (#+,$$5665! (#! 0$5(2-&5+!
7,+&$5%.)*-5+!
;A*+#B,(5$! (#! -5%-#0&5+! (#!
#+&,E6#-*)*#%&5+!%2#?5+!*%-629#%(5!(*+#B5!
(#!-,$&,+!

'2D*6*,$!(#!-5-*%,! 1O-%*-5!
G,E5$,6!
4U#C! #%!
'6&,!45-*%,!

/+-2#6,!
7,+&$5%.)*-,!
(#!5--*(#%&#!

;A*+#B5!(#!0$5-#+5+!50#$,-*5%,6#+!
;T#-&5$!&2$*+)5!
;<$#0,$,-*.%!(#!,6*)#%&5+!
;45%5-*)*#%&5! (#! 65+! 0$5?##(5$#+! (#!
+#$?*-*5+!&2$3+&*-5+!
;"#57$,C3,!
;45)0#&#%-*,+!#%!+#$?*-*5!
;\$#,!(#!-,CO!
;W,E*6*(,(! (#! #D06*-,$! ,6! U2O+0#(! :2#!
&*05!(#!+#$?*-*5!+#!5C$#-#!
;45%&$56!(#!*%?#%&,$*5+!
;45%5-*)*#%&5!#%!",+&$5%5)3,!)2%(*,6!
;45-&#6#$3,!
;S#,6*>,-*.%!(#!#?#%&5+!
;4,&#$*%7!

;S#,6*>,!-,$&,+!(#!)#%P!
;/F#$-#!-5%&$56#+!(#!-,6*(,(!
;4U#C! /F#-2&*?5! 9! &*#%#! 6,! 05+*E*6*(,(!
#)0$#%(#$!

<,%,(#$5+N$#05+&
#$5+!

1O-%*-5!
6,E5$,6! #%!
,2D*6*,$! (#!
-5-*%,!

1O-%*-5!6,E5$,6!
#%! ,2D*6*,$! (#!
-5-*%,!

;V0)!
;M%7$#(*#%&#+!9!%2&$*-*.%!
;1O-%*-,+!(#!-5-*%,!
;45-*%,!-565)E*,%,!

!
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!
!

?2'02$7F"$@24+<.2.$.)$>-,9-2:2($>,-$.)>2-+2:)4+,$.)0$C-)2$.)$92(+-,4,:D2$
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4.4. Análisis de seguimiento a egresados de educación superior en      
núcleos básicos del conocimiento relacionados con el subsector            
hoteles, bares y restaurantes 

Un elemento importante que debe considerarse en el análisis de la oferta 
educativa es el nivel de empleabilidad o de enganche laboral de los             
programas. En este caso, a partir de la información contenida en el             
Observatorio Laboral para la Educación (OLE) del Ministerio de Educación 
se toma información de dos variables para dar una aproximación a cuál es 
el salario de enganche (a través del ingreso base de cotización) y la tasa   
promedio de vinculación laboral (con la tasa de cotizantes a pensiones), los 
cuales brindan una idea sobre el acceso al empleo formal para los                
programas de educación superior.

El Observatorio Laboral para la Educación del Ministerio de Educación 
maneja información a partir del seguimiento de los egresados de               
educación superior y su empleabilidad en el mercado laboral teniendo en 
cuenta el salario enganche. El estudio se genera a partir de dos variables 
que son: Ingreso base de cotización estimado y la tasa promedio de              
cotizantes a pensión (tasa de vinculación laboral), así se puede hacer un 
aproximado sobre cuál es dicho salario.

Para el subsector hoteles, bares y restaurantes, se realizó una identificación 
de un solo núcleo básico del conocimiento relacionado que es                         
administración. Teniendo en cuenta este núcleo se encontró una gran 
variedad de programas de formación técnica profesional, la siguiente tabla 
muestra la relación de ingresos base de cotización IBC y tasa de cotizantes 
respecto a los programas que se identificaron. 

En cuanto al ingreso medio, estos oscilan entre 728 mil y 1.7 millones de 
pesos para los programas objeto de análisis. En cuanto a la tasa de               
vinculación, el programa con mayor tasa es el técnico profesional en         
procesos administrativos de hotelería y turismo con un promedio que 
ronda el 76% y que goza de gran demanda en términos generales para el 
subsector hoteles, bares y restaurantes, en contraste se encuentra el         
programa técnico profesional en turismo de aventura con una tasa del 
36,4%, siendo este el programa con los menores ingreso bases de todo el 
portafolio que hay para el único núcleo de conocimiento que se encontró 
para este subsector. 
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Para los programas de formación en el nivel de estudio tecnológico se        
encontró una mayor variedad y cantidad de programas; varios de los         
programas identificados están enfocados a la ecología turística. En la 
siguiente tabla se puede observar que en cuanto a los ingresos promedios 
bases de cotización, la gran mayoría está oscilando en el mismo rango de 
los programas del nivel técnico anteriormente mencionados. El programa 
con el menor promedio en ingresos es el tecnológico en Gestión Turística y 
Hotelera con $ 689 mil y el programa con mayor ingreso promedio es el   
tecnológico en Administración Hotelera con $ 1.7 millones, este es uno de 
los programas que maneja una tasa de vinculación del 100%. Este es un 
nivel que presenta tasas de vinculación cercanas al 100%, no obstante, hay 
programas que manejan tasas menores a 50%, como por ejemplo el          
programa tecnológico en ecología y turismo con una tasa de cotizantes 
muy baja del 33%. 
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Para el nivel de formación universitario, administración es el núcleo que 
más programas presenta para el subsector hoteles, bares y restaurantes, los 
cuales presentan un ingreso promedio entre $1.1 millones con el programa 
de administración turística y $ 1.8 millones administración turística y           
hotelera. La mayoría de los programas muestran tasas de vinculación entre 
70% y 80%. El programa con la menor tasa de vinculación es gastronomía y 
cocina profesional con el 53% y un ingreso medio de $ 1.1 millones.  
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En lo relacionado con los programas de posgrado para el subsector hoteles, 
bares y restaurantes se encontró únicamente dos programas en el nivel de 
formación especialización universitaria. Para los dos programas se ve una 
gran diferencia entre los ingresos y la cotización que tienen, la                          
especialización en planificación del turismo sostenible presenta un ingreso 
medio de $1.3 millones y 58% en el porcentaje de enganche, mientras, que 
la especialización en gerencia de empresas de turismo y ocio tiene un 
ingreso de $8.4 millones y una tasa de vinculación de un 100%. Como 
último cabe aclarar que no se encontró ningún otro programa para           
posgrados. 
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5. Análisis de brechas de capital humano

Las brechas de capital humano identificadas para el sector de turismo, en 
las actividades de hoteles, bares y restaurantes, sin duda, son un elemento 
fundamental para reconocer las señales de desajuste entre la demanda 
laboral y la oferta formativa presente en cada una de las regiones                   
analizadas.  Esta información, permite vislumbrar que tanto desde la         
formación se está contribuyendo a la productividad y competitividad de las 
empresas, y al mismo tiempo, hasta qué punto es una herramienta efectiva 
para facilitar el acceso a más oportunidades de empleo y mejora de los 
ingresos de la fuerza laboral colombiana.

De esta manera, a continuación, se describe las fuentes de información 
consultadas para el análisis, los elementos metodológicos y conceptuales 
utilizados para su identificación y, por último, el análisis de brechas de      
pertinencia y calidad obtenida durante el ejercicio.
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5.1. Breve descripción de la metodología empleada

Las tres tipologías de brechas consideradas para este ejercicio fueron          
seleccionados de acuerdo con la disponibilidad de información y las            
necesidades priorizadas para el sector.  Estas tipologías son las brechas de 
cantidad, de pertinencia y de calidad y la metodología para su                      
identificación se explica brevemente a continuación:

Primero se realizó el análisis cualitativo de perfiles requeridos por el sector 
productivo, el cual fue realizado a partir de entrevistas semiestructuradas 
realizadas a las empresas más importantes del sector, entre otros actores 
estrátegicos a nivel local, con quienes se indagó sobre los cargos del sector 
y la información de competencias asociadas a dichos cargos (funciones,  
conocimientos, habilidades y destrezas),  principales debilidades o falencias 
que se evidencian en términos de las competencias, nivel educativo,              
titulaciones exigidas, cursos complementarios, entre otros. 

Posteriormente, se  identificaron los programas educativos que podrían 
formar los perfiles requeridos (identificados en el análisis de la demanda 
laboral) y las instituciones que ofrecen cada uno de los programas. Se       
realizó un análisis cualitativo de la información de los diferentes programas 
educativos asociados al área de cualificación para conocer en qué           
competencias están formando, para lo cual se utilizaron las siguientes 
fuentes:

� Base de datos del Sistema Nacional de Información de Educación             
superior (SNIES) del Ministerio de Educación Nacional para identificar la 
cantidad las Instituciones de Educación Superior (IES) registradas a nivel 
nacional en cada núcleo de conocimiento relacionado con el área de            
cualificación de Transporte y Logística.

� Base de datos de los programas de formación del SENA con sus                 
respectivas competencias por programas y cobertura disponible.
� Entrevistas con instituciones educativas representativas que ofrecen los 
programas educativos relacionados con el sector donde se extrajo la              
información recolectada sobre perfil del egresado y competencias en las 
que forman los programas (conocimientos, habilidades y actitudes). 
� Revisión de la información que aparece en las páginas web de las                
instituciones educativas sobre los programas donde se obtuvo la                       
información relacionada con los conocimientos, habilidades y actitudes en 
las que forma cada programa y el perfil ocupacional del egresado.

Con la revisión y análisis de esta información se pudo establecer elementos 
interesantes como los perfiles y cargos específicos requeridos por la                
demanda laboral y su respectiva oferta de formación disponible, los           
programas claves para la productivadad laboral de esta área de                       
cualificación y los perfiles que no cuentan con los programas de formación 
idoneo en su respectivo departamento.

Brechas de cantidad: A partir del análisis cualitativo de la información de 
los perfiles requeridos por el sector productivo y los programas de             
educación superior y formación para el trabajo que podrían formar             
personas con dichos perfiles, se realizó un mapeo de los programas               
educativos existentes, con el fin de identificar en qué programas existe     
déficit, tanto por la ausencia de programas que existan o debido a la        
existencia de pocas instituciones los ofrezcan.
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� Base de datos de los programas de formación del SENA con sus                 
respectivas competencias por programas y cobertura disponible.
� Entrevistas con instituciones educativas representativas que ofrecen los 
programas educativos relacionados con el sector donde se extrajo la              
información recolectada sobre perfil del egresado y competencias en las 
que forman los programas (conocimientos, habilidades y actitudes). 
� Revisión de la información que aparece en las páginas web de las                
instituciones educativas sobre los programas donde se obtuvo la                       
información relacionada con los conocimientos, habilidades y actitudes en 
las que forma cada programa y el perfil ocupacional del egresado.

Con la revisión y análisis de esta información se pudo establecer elementos 
interesantes como los perfiles y cargos específicos requeridos por la                
demanda laboral y su respectiva oferta de formación disponible, los           
programas claves para la productivadad laboral de esta área de                       
cualificación y los perfiles que no cuentan con los programas de formación 
idoneo en su respectivo departamento.

Brechas de cantidad: A partir del análisis cualitativo de la información de 
los perfiles requeridos por el sector productivo y los programas de             
educación superior y formación para el trabajo que podrían formar             
personas con dichos perfiles, se realizó un mapeo de los programas               
educativos existentes, con el fin de identificar en qué programas existe     
déficit, tanto por la ausencia de programas que existan o debido a la        
existencia de pocas instituciones los ofrezcan.

Brechas de pertinencia: Para identificar este tipo de brechas, se realiza el 
análisis de la información de los perfiles requeridos por el sector                      
productivo, cargo por cargo, versus la información cualitativa de las              
competencias en las que forman los diferentes programas que podrían 
formar para cada uno de los cargos. La brecha se evidencia cuando los      
programas educativos no están formando en las competencias requeridas 
por las empresas. El análisis se realiza por cargo.

Brechas de calidad: Para identificar este tipo de brechas, se realiza el      
análisis de la información de los perfiles requeridos por el sector                   
productivo, cargo por cargo, y de las principales falencias o deficiencias que 
las empresas manifiestan se presenta en el personal que ocupa dichos 
cargos,  versus la información cualitativa de las competencias en las que 
forman los diferentes programas que podrían formar para cada uno de los 
cargos. La brecha de calidad se evidencia cuando los programas educativos 
asociados al cargo están formando en esas competencias para las cuales 
las empresas reportan que se presentan falencias o deficiencias. El análisis 
se realiza por cargo.

5.1.1 Análisis de brechas de pertinencia y calidad

Para cada uno de los cargos se identifican brechas a partir de la                      
identificación previa de las competencias requeridas para cada cargo y el 
contenido de los programas de formación ofertados en la región respectiva.  
La Tabla 27 contiene una muestra o ejemplo de la estructura general de la 
matriz anexa en formato Excel (Anexo No.1) con la información de las         
brechas de calidad y de pertinencia del subsector hoteles, bares y                  
restaurantes, con los respectivos cargos asociados.
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5.2. Identificación de brechas para el subsector de hoteles, bares y res-
taurantes. Algunos resultados orientadores

En los últimos años el sector turismo ha mantenido una tendencia de       
crecimiento sostenido tanto por una mayor demanda de turistas locales 
como extranjeros, crecimiento que ha estado empujado por la variedad de 
climas, ecosistemas naturales y playas, aspectos que hace que el país 
pueda ofertar turismo de aventura, ecoturismo, turismo histórico, cultural, 
gastronómico, arqueológico, religioso, de sol y playa. De acuerdo con lo     
anterior, se ha encontrado que dependiendo del departamento la oferta en 
turismo puede ser diferente, por lo que los cargos y competencias también 
lo son, por ejemplo, el eje cafetero presenta demanda en cargo como guía 
turístico, asistente de guianza turística, biólogos e intérprete del                      
patrimonio, demanda que no se presenta en la Isla de San Andrés, dado 
que el turismo de la isla es de sol y playa en su gran mayoría. 

En la misma línea, cada departamento presenta algunas particularidades 
en cuanto a las brechas identificadas, por ejemplo la Isla de San Andrés 
registra un mayor número de brechas de cantidad, la Isla no presenta una 
oferta en programas de formación suficiente del nivel universitario,            
tecnológico, técnico y en cursos de formación cortos para el sector, la oferta 
de formación universitaria para algunos programas sólo es para los dos   
primeros semestres, para terminar las carreras las personas se tienen que 
trasladarse a otros departamentos del país. Para la región del eje cafetero, 
del centro del país o de área costera se encuentra una mayor oferta de     
programas para las necesidades del sector, no obstante, por ejemplo, los 
empresarios del departamento de Bolívar manifiestan escasez de personal 
con las competencias pertinentes para cargos como chef.   

Gerente
En la Isla de San Andrés los programas de administración de empresas e 
ingeniería industrial son ofertados en el departamento por la Universidad 
Nacional de Colombia, bajo el programa PEAMA, pero el programa consiste 
en realizar los primeros dos semestres en el departamento y luego terminar 
en las sedes de presencia nacional: Bogotá, Medellín, Manizales o Palmira. 
Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado hace falta programas como administración de empresa, 
ingeniería industrial, administración hotelera o programas afines de                
carácter presencial.  En cuanto a brechas de pertinencia no se identificó. En 
relación con las brechas de calidad se identifica falencias en pensamiento 
sistémico, falta de flexibilidad o adaptación, en innovación, gestión              
tecnológica y riesgo y análisis crítico. En cuanto a las brechas de calidad se 
identifica falencias en conciencia, compromiso, creatividad, análisis,            
autonomía, liderazgo, proactividad, innovación y en capacidad y                    
disposición de actualizarse de forma continua. 

Gerente de mercadeo 
En la Isla de San Andrés los programas de administración de empresas e 
ingeniería industrial ofertados en el departamento por la Universidad       
Nacional de Colombia, bajo el programa PEAMA, pero el programa consiste 
en realizar los primeros dos semestres en el departamento y luego terminar 
en las sedes de presencia nacional: Bogotá, Medellín, Manizales o Palmira.

Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para el departamento hace falta programas en                    
administración de empresas, ingeniería industrial, administración hotelera 
o en programas afines de carácter presencial.
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Igualmente se pudo identificar brechas de calidad en innovación, en        
prospectiva para el sector, en manejo de un segundo idioma como el 
inglés, en conocimientos generales del sector turismo, relaciones                    
interpersonales, en trabajo en equipo y en contabilidad (para este sector 
son pocos los contadores que conocen los trámites legales del sector). 

Gerente operativo
Es un cargo para el que las empresas solicitan que los aspirantes sean     
profesionales en las carreras anteriormente mencionadas para los cargos 
ya enunciados, por lo que de nuevo se ha identificado que en la Isla de San 
Andrés los programas de administración de empresas e ingeniería                
industrial ofertados en el departamento por la Universidad Nacional de   
Colombia, bajo el programa PEAMA, únicamente las personas pueden     
realizar los primeros dos semestres en el departamento y luego terminar en 
las sedes de presencia nacional: Bogotá, Medellín, Manizales o Palmira.

Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para el departamento hace falta programas en                     
administración de empresas, ingeniería industrial, administración hotelera 
o programas afines de carácter presencial. Igualmente se pudo identificar 
brechas de calidad en distribución de cargas laborales, en innovación, en 
prospectiva, en proyección empresarial, en resolución problemas, en            
conocimiento de logística, hotelería y del sector turismo.

Administrador
Es un cargo para el que las empresas solicitan que los aspirantes sean        
profesionales en las carreras anteriormente mencionadas para los cargos 
ya enunciados, por lo que de nuevo se ha identificado que en la Isla de San 
Andrés los programas de administración de empresas e ingeniería                 
industrial ofertados en el departamento por la Universidad Nacional de      
Colombia, bajo el programa PEAMA, únicamente las personas pueden       
realizar los primeros dos semestres en el departamento y luego terminar en 
las sedes de presencia nacional: Bogotá, Medellín, Manizales o Palmira.

Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para el departamento hace falta programas en                     
administración de empresas, ingeniería industrial, administración hotelera 
o programas afines de carácter presencial. Asimismo, se identificó brechas 
de calidad en manejo de software contable, servicio al cliente, etiqueta y 
glamur, normas técnicas sectoriales, comunicación asertiva, organización, 
facturación de productos, ética, trabajo en equipo, normas que rige el         
establecimiento, liderazgo, en temas jurídicos y contables, creatividad,          
flexibilidad, compromiso, gramática, informática, manejo de segundo 
idioma como el inglés, matemáticas, proactividad y en resiliencia. 

Contador/director financiero
Para los cargos contador y director financiero se identificó brechas de        
cantidad en la Isla de San Andrés, en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, de acuerdo con el análisis realizado para el departamento 
hace falta programas en contaduría pública de forma presencial 
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Auxiliar contable
Para el cargo auxiliar contable se identificó brechas de calidad en                  
conocimientos en contabilidad, gestión de proceso, finanzas, gestión         
documental, manejo de office, en organización y en matemáticas.

Auditor nocturno
Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para el departamento hace falta programas en                   
administración hotelera de forma presencial. Igualmente se identificó      
brechas de cantidad de déficit de demanda por programas de formación 
en la Isla de San Andrés, el programa tecnología en gestión hotelera            
presentó una baja demanda por parte de la población estudiantil                  
(matriculados). Para el año de 2018 se matricularon un total de 43                  
estudiantes, mientras que para los 4 años anteriores se tuvo un promedio 
de 204 estudiantes matriculados.

De otro lado, se identificó brechas de calidad en estandarización de                
procesos, contabilidad de costos, agilidad mental, conocimiento en             
ofimática, software, entrenamiento gerencial, procesos, procedimientos 
que se desarrollan en el hotel, compromiso, relaciones, ética, autonomía, 
análisis, organización, sistemas y en liderazgo. 

Ama de llaves
Para estos cargos, los hoteleros de la Isla de San Andrés han identificado 
que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en estos puestos de 
trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente este cargo 
son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que se dé proceso de 
cambio generacional. 

Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para la isla hace falta un programa integral de gestión 
turística y hotelera, así como, el hotel escuela del SENA. Para el total              
ciudades, se identificó brechas de calidad en procesos de limpieza, NTS TS 
002, en dirección de personal de limpieza, manejo de llaves, supervisión de 
limpieza, en cambio de lencería, lavado, en manejo de personal,                       
organización y en distribución de tareas como aseo a habitaciones.  

Camareras/mucama
Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés y 
en el eje cafetero, en déficits de programas de educación superior y ETDH, 
de acuerdo con el análisis realizado para la isla hace falta un programa        
integral de gestión turística y hotelera, técnico laboral en alojamiento y   
hospedaje o “camarería”, para la isla hace falta el hotel escuela del SENA. 

Para el total departamentos analizados se ha identificado brechas de          
calidad en control de tiempos, procesos de limpieza, aseo de habitaciones, 
conocimientos de la norma NTS 002 para manejo de productos limpieza 
según los requisitos de la norma, en procedimientos y protocolos para el 
mantenimiento, atención al cliente, manejo de proceso, optimización de 
los tiempos, revisión al detalle de las labores, captura de necesidad, análisis, 
comunicación, creatividad, relaciones, autonomía, calidad, compromiso, 
matemáticas, resiliencia y servicio. 

Para el cargo mucama/camarera, los empresarios de la Isla de San Andrés 
han observado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en 
estos puestos de trabajo, por lo general las personas que ocupan                    
actualmente este cargo son personas mayores de 35 años, lo que                   
imposibilita que se dé proceso de cambio generacional.
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Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés, 
en déficits de programas de educación superior y ETDH, de acuerdo con el 
análisis realizado para la isla hace falta un programa integral de gestión 
turística y hotelera, así como, el hotel escuela del SENA. Para el total              
ciudades, se identificó brechas de calidad en procesos de limpieza, NTS TS 
002, en dirección de personal de limpieza, manejo de llaves, supervisión de 
limpieza, en cambio de lencería, lavado, en manejo de personal,                       
organización y en distribución de tareas como aseo a habitaciones.  

Camareras/mucama
Para este cargo se identificó brechas de cantidad en la Isla de San Andrés y 
en el eje cafetero, en déficits de programas de educación superior y ETDH, 
de acuerdo con el análisis realizado para la isla hace falta un programa        
integral de gestión turística y hotelera, técnico laboral en alojamiento y   
hospedaje o “camarería”, para la isla hace falta el hotel escuela del SENA. 

Para el total departamentos analizados se ha identificado brechas de          
calidad en control de tiempos, procesos de limpieza, aseo de habitaciones, 
conocimientos de la norma NTS 002 para manejo de productos limpieza 
según los requisitos de la norma, en procedimientos y protocolos para el 
mantenimiento, atención al cliente, manejo de proceso, optimización de 
los tiempos, revisión al detalle de las labores, captura de necesidad, análisis, 
comunicación, creatividad, relaciones, autonomía, calidad, compromiso, 
matemáticas, resiliencia y servicio. 

Para el cargo mucama/camarera, los empresarios de la Isla de San Andrés 
han observado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en 
estos puestos de trabajo, por lo general las personas que ocupan                    
actualmente este cargo son personas mayores de 35 años, lo que                   
imposibilita que se dé proceso de cambio generacional.

Auxiliar de lencería / lavandería
Con respecto a este cargo, los hoteleros de la Isla de San Andrés han               
identificado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en estos 
puestos de trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente 
este cargo son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que den 
proceso de cambio generacional. Asimismo, se ha identificó brechas de 
cantidad en la Isla de San Andrés, en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, hace falta un programa integral de gestión turística y        
hotelera, así como, el hotel escuela del SENA. 

Para el total departamentos, se ha identificado brechas de pertinencia en 
uso y manejo de equipos y protección al ruido, manejo de lencería, en          
conocimientos en salud ocupacional y en riesgos laborales. Igualmente, los 
empresarios han manifestado falencias en las personas que ocupan este 
cargo en organización. 

Auxiliar de lencería / lavandería
Con respecto a este cargo, los hoteleros de la Isla de San Andrés han           
identificado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en estos 
puestos de trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente 
este cargo son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que den 
proceso de cambio generacional. Asimismo, se ha identificó brechas de 
cantidad en la Isla de San Andrés, en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, hace falta un programa integral de gestión turística y     
hotelera, así como, el hotel escuela del SENA. 

Para el total departamentos, se ha identificado brechas de pertinencia en 
uso y manejo de equipos y protección al ruido, manejo de lencería, en        
conocimientos en salud ocupacional y en riesgos laborales. Igualmente, los 
empresarios han manifestado falencias en las personas que ocupan este 
cargo en organización. 

Jefe de habitaciones
En relación con este cargo, los hoteleros de la isla de san andrés han           
identificado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en estos 
puestos de trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente 
este cargo son personas mayores de 35 años, lo que hace imposible que se 
den proceso de cambio generacional. Asimismo, se ha identificó brechas 
de cantidad en la isla de san andrés, en déficits de programas de educación 
superior y etdh, hace falta un programa integral de gestión turística y        
hotelera, así como, el hotel escuela del sena. 

Para el total departamentos, se identificó brechas de pertinencia en el 
tema de ambiente laboral. Asimismo, los empresarios señalaron falencias 
en los temas de relaciones y comunicación asertiva. 

Jefe de reservas / Coordinador de reservas
En la Isla de San Andrés se ha identificó brechas de cantidad en déficits de 
programas de educación superior y ETDH, hace falta administración           
hotelera presencial. Para el total departamentos se ha identificado brechas 
de calidad en ventas, sistemas de información, atención al cliente, manejo 
softwares hoteleros, manejo de redes sociales, organización, sistemas,       
servicios y en relaciones con canales de comunicación con proveedores y 
usuarios. 

Auxiliar de reservas
Para este cargo los empresarios señalaron falencias en las que personas 
que lo ocupan en conocimiento del mercado del sector, en la competencia, 
en atención al cliente, comunicación asertiva y en el manejo de un segundo 
idioma como el inglés.
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Recepcionista
En la Isla de San Andrés se ha identificado brechas de cantidad en déficits 
de programas de educación superior y ETDH, hace falta el programa              
integral de gestión turística y hotelera y el hotel escuela SENA. Igualmente, 
se identificó brecha de cantidad en déficit de demanda por programas de 
formación, el programa tecnología en gestión hotelera presentó una baja 
demanda por parte de la población estudiantil (matriculados). Para el año 
de 2018 se matricularon un total de 43 estudiantes, mientras que para los 4 
años anteriores se tuvo un promedio de 204 estudiantes matriculados.
Para el total departamentos, los empresarios señalaron brechas en calidad 
en los temas de atención al cliente, segundo idioma como el inglés, gestión 
contable, en uso de softwares hoteleros, toma de decisiones, solución de 
problemas, comunicación asertiva, relaciones, organización, sistemas y en 
compromiso.

Botones
Con respecto a este cargo, los hoteleros de la Isla de San Andrés han            
identificado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en este 
puesto de trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente 
este cargo son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que den 
proceso de cambio generacional. Asimismo, en la Isla se ha identificado 
brechas de cantidad en déficits de programas de educación superior y 
ETDH, hace falta el programa integral de gestión turística y hotelera y el 
hotel escuela SENA. 

Para el total departamentos se identificó brechas de pertinencia en el uso 
de softwares hoteleros. Asimismo, los empresarios señalaron falencias en el 
manejo de un segundo idioma como el inglés.

Gestor de experiencia
Para el total departamentos se identificó brechas de calidad en resolución 
de problemas, proactividad, servicio al cliente, comunicación asertiva,        
creatividad, gramática, informática, proactividad, relaciones, resolución de 
problemas y en servicio. 

En la Isla de San Andrés se identificó brecha de cantidad en déficit de        
demanda por programas de formación, el programa tecnología en gestión 
hotelera presentó una baja demanda por parte de la población estudiantil 
(matriculados). Para el año de 2018 se matricularon un total de 43                     
estudiantes, mientras que para los 4 años anteriores se tuvo un promedio 
de 204 estudiantes matriculados.

Chef ejecutivo
Para el cargo chef ejecutivo en la Isla de San Andrés se ha identificado      
brechas de cantidad en déficits de programas de educación superior y 
ETDH, hace falta el programa gastronomía.
Para el total departamentos los empresarios señalaron brechas en calidad 
en soluciones de cocina, manejo de personal, creación de innovadores 
menús, en costeo, en temas administrativos, en actualización de                  
tendencias culinarias internacionales, manejo de redes sociales, mercadeo, 
comunicación asertiva, motivación, proactividad, trabajo en equipo, en 
cocina internacional y nacional. 

Panaderos/reposteros
Para el cargo panaderos/reposteros en la Isla de San Andrés se ha                
identificado brechas de cantidad en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, hace falta el programa gastronomía.
Para el total departamentos se identificó brechas de pertinencia en trabajo 
en equipo y trabajo bajo presión. En cuanto a las brechas de cantidad, los 
empresarios señalaron falencias en creatividad y organización.
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Steward
De acuerdo con los hoteleros de la Isla de San Andrés, se ha identificado 
que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en este puesto de 
trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente este cargo 
son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que se dé proceso de 
cambio generacional. Para fortalecer la oferta educativa en la isla, los             
empresarios consideran que debería haber oferta de cursos cortos en 
manejo y uso de productos químicos que cumplan la norma técnica de 
sostenibilidad 002. 

Para el total departamentos se identificó brechas de pertinencia en riesgos 
laborales, seguridad en el puesto de trabajo, manejo de químicos y en         
utilización de los EPP's. Asimismo, los empresarios señalaron falencias en 
las personas que ocupan este cargo en procedimientos para hacer                                       
Limpieza de cocina.

Jefe de alimentos y bebidas
Para el total departamentos se identificó brechas de pertinencia en servicio 
al cliente y proactividad. Asimismo, se identificó brechas de calidad en 
manejo de personal, Normas Técnicas Sectoriales 002, en el manejo de un 
segundo idioma como el inglés, en logística de operaciones y gestión de 
costos. 

Los empresarios de la Isla de San Andrés manifestaron que para mejorar la 
oferta educativa para este cargo haría falta los programas en                             
administración hotelera y una tecnología en alimentos y bebidas. 

Auxiliar de mesa y bar
Para el cargo auxiliar de mesa y bar en la Isla de San Andrés se ha                   
identificado brechas de cantidad en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, hace falta oferta en cursos cortos de actualización en      
servicios de Catering, sommeliers y protocolo.

Para el total departamentos por medio del análisis de información se      
identificó brechas de calidad en trabajo en equipo, atención, servicio a la 
mesa, protocolo, manejo de un segundo idioma como el inglés,                        
informática, liderazgo, autonomía, servicio, compromiso, conocimientos en 
vinos, bebidas y licores. 

Capitán
Para el cargo capitán en la Isla de San Andrés se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en cursos cortos de actualización en servicios de Catering,      
sommeliers y protocolo.

Tomando como referencia la información recolectada a demanda para la 
totalidad de departamentos, se identificó brechas de calidad en dirección 
de personal, dominio de lenguas extranjeras, comunicación asertiva,         
servicio, cooperación y liderazgo. 



Coordinador de actividades recreativas
Para este cargo se identificó brechas de calidad en creatividad, relaciones, 
comunicación, informática y matemáticas. 

Jefe de mantenimiento
En la Isla de San Andrés para este tipo de cargos la formación tiende a ser 
de carácter empírico, la mayoría de las personas ocupadas en este puesto 
no han cursado un programa de formación ofertado en el departamento 
que forme para esta ocupación. Asimismo, se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en programas como técnico en gestión ambiental, ingenierías 
afines, técnico en gestión ambiental, tecnología en mantenimiento          
mecánico industrial o tecnología en agua y saneamiento. Igualmente,    
también hay brechas de cantidad por déficit de demanda por programas 
de formación, el programa tecnología en control ambiental ha presentado 
una baja demanda por parte de la población estudiantil (matriculados) en 
los últimos años, lo anterior en comparación con el nivel de matriculados 
de distintos programas de formación ofertados en el departamento. 

Para el total departamentos objeto de estudio se ha detectado brechas de 
pertinencia en mecánica, plomería y en el manejo de insumos químicos 
según norma nts 002. En cuando a las brechas de calidad, los empresarios 
han señalado falencias en uso de instrumentos técnicos y equipos, en    
electricidad, en gestión ambiental de tratamientos de agua y                           
comunicación.

Mesero
Para el cargo mesero en la Isla de San Andrés se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en cursos cortos de actualización en servicios de Catering,         
sommeliers y protocolo. 

Tomando como referencia la información recolectada a demanda para la 
totalidad de departamentos objeto de análisis, se identificó brechas de   
pertinencia en liderazgo, autonomía, análisis, proactividad, calidad,           
conciencia, eficiencia, flexibilidad, gramática y organización. Asimismo, en 
las entrevistas aplicadas a los empresarios estos han manifestado falencias 
en temas como informática, compromiso, comunicación asertiva,               
protocolo, montaje de mesas, catering, actitud de servicio, sistema básico, 
ventas, servicio a la mesa, conocimientos en vinos, bebidas y licores.

Bartender
Para el cargo bartender en la Isla de San Andrés se ha identificado brechas 
de cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en cursos cortos de actualización en servicios de coctelería y 
sommeliers, igualmente señalan que hace falta una escuela de formación 
de bartenders.

De acuerdo con la información proporcionada por los empresarios de los 
departamentos objeto de estudio hay brechas de pertinencia en liderazgo, 
autonomía, informática y servicio, compromiso. Asimismo, se identificó 
falencias en preparación de cocteles, en cocteles sin alcohol, manejo de un 
segundo idioma como el inglés, en inventario, reposición, uso y manejo de 
utensilios de bar. 
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Auxiliar de mesa y bar
Para el cargo auxiliar de mesa y bar en la Isla de San Andrés se ha                   
identificado brechas de cantidad en déficits de programas de educación 
superior y ETDH, hace falta oferta en cursos cortos de actualización en      
servicios de Catering, sommeliers y protocolo.

Para el total departamentos por medio del análisis de información se      
identificó brechas de calidad en trabajo en equipo, atención, servicio a la 
mesa, protocolo, manejo de un segundo idioma como el inglés,                        
informática, liderazgo, autonomía, servicio, compromiso, conocimientos en 
vinos, bebidas y licores. 

Capitán
Para el cargo capitán en la Isla de San Andrés se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en cursos cortos de actualización en servicios de Catering,      
sommeliers y protocolo.

Tomando como referencia la información recolectada a demanda para la 
totalidad de departamentos, se identificó brechas de calidad en dirección 
de personal, dominio de lenguas extranjeras, comunicación asertiva,         
servicio, cooperación y liderazgo. 
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Coordinador de actividades recreativas
Para este cargo se identificó brechas de calidad en creatividad, relaciones, 
comunicación, informática y matemáticas. 

Jefe de mantenimiento
En la Isla de San Andrés para este tipo de cargos la formación tiende a ser 
de carácter empírico, la mayoría de las personas ocupadas en este puesto 
no han cursado un programa de formación ofertado en el departamento 
que forme para esta ocupación. Asimismo, se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en programas como técnico en gestión ambiental, ingenierías 
afines, técnico en gestión ambiental, tecnología en mantenimiento          
mecánico industrial o tecnología en agua y saneamiento. Igualmente,    
también hay brechas de cantidad por déficit de demanda por programas 
de formación, el programa tecnología en control ambiental ha presentado 
una baja demanda por parte de la población estudiantil (matriculados) en 
los últimos años, lo anterior en comparación con el nivel de matriculados 
de distintos programas de formación ofertados en el departamento. 

Para el total departamentos objeto de estudio se ha detectado brechas de 
pertinencia en mecánica, plomería y en el manejo de insumos químicos 
según norma nts 002. En cuando a las brechas de calidad, los empresarios 
han señalado falencias en uso de instrumentos técnicos y equipos, en    
electricidad, en gestión ambiental de tratamientos de agua y                           
comunicación.

Aseadores/Auxiliar de limpieza
Con respecto a este cargo los hoteleros de la Isla de San Andrés han             
identificado que cada vez es más difícil contratar personas jóvenes en este 
puesto de trabajo, por lo general las personas que ocupan actualmente 
este cargo son personas mayores de 35 años, lo que imposibilita que den 
proceso de cambio generacional.

Tomando la totalidad de la información se encuentra brechas de calidad en 
manejo de utensilios, químicos e implementos de aseo, riesgos laborales, 
compromiso y cooperación. 

Asesor de viajes
Tomando la totalidad de la información se ha podido identificar brechas de 
pertinencia en persuasión de ventas. En cuanto a las brechas de calidad los 
empresarios señalaron falencias en comunicación asertiva, análisis, calidad, 
compromiso, cooperación, creatividad, eficiencia, ética, gramática,                  
informática, liderazgo, matemáticas, organización, proactividad, relaciones, 
resolución de conflictos, servicio, atención al cliente, manejo de un                 
segundo idioma como el inglés, contabilidad, en destinos turísticos, en   
matemáticas, gramática, logística, acomodamiento de grupos, planeación 
del tiempo, en cotizaciones, en tolerancia con los clientes y manejo de         
precios. 
En la Isla de San Andrés se ha encontrado brechas de cantidad por déficit 
de demanda por programas de formación, el programa tecnología en        
gestión hotelera presentó una baja demanda por parte de la población 
estudiantil (matriculados). Para el año de 2018 se matricularon un total de 
43 estudiantes, mientras que para los 4 años anteriores se tuvo un                
promedio de 204 estudiantes matriculados. Igualmente, para el eje              
cafetero se identificó déficit de programas de educación superior y ETDH, 
en técnico laboral en asesoría de planes de viaje y turismo.

Auxiliar de mantenimiento
En la Isla de San Andrés para este tipo de cargos la formación tiende a ser 
de carácter empírico, la mayoría de las personas ocupadas en este puesto 
no han cursado un programa de formación ofertado en el departamento 
que forme para esta ocupación. Asimismo, se ha identificado brechas de 
cantidad en déficits de programas de educación superior y ETDH, hace 
falta oferta en programas como técnico en gestión ambiental, ingenierías 
afines, técnico en gestión ambiental, tecnología en mantenimiento            
mecánico industrial o tecnología en agua y saneamiento. Igualmente,     
también hay brechas de cantidad por déficit de demanda por programas 
de formación, el programa tecnología en control ambiental ha presentado 
una baja demanda por parte de la población estudiantil (matriculados) en 
los últimos años, lo anterior en comparación con el nivel de matriculados 
de distintos programas de formación ofertados en el departamento. 

Para el total departamentos objeto de estudio se identificó brechas de     
pertinencia en conocimientos en la norma técnica sectorial de turismo    
sostenible 002. En cuando a las brechas de calidad, los empresarios              
señalaron falencias en conocimientos integrales para el cargo, algunos sólo 
conocen de plomería y no de electricidad, en electricidad, mecánica,            
plomería, en competencias transversales como eficiencia, compromiso,  
autonomía, creatividad, liderazgo, comunicación, compromiso, flexibilidad, 
relaciones y resolución de problemas.
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Barman
De acuerdo con el análisis de la totalidad de la información obtenida se 
identificó brechas de pertinencia en manejo de molinos, del tiempo y 
cambio de agua a las máquinas, en el uso de molinos según grosor del café, 
en competencias transversales como carisma, persuasión,                                
emprendimiento, agilidad y en resolución de conflictos. En relación con las 
brechas de calidad, los empresarios señalaron falencias en competencias 
transversales como paciencia, trabajo bajo presión, análisis, comunicación, 
creatividad, relaciones, compromiso, conciencia, flexibilidad y resolución. 

Community manager
Tomando la totalidad de la información obtenida se encontró brechas de 
pertinencia en seguridad informática. En cuanto a las brechas de calidad, el 
sector productivo del subsector señaló falencias en conocimientos SEO,   
posicionamiento en redes, manejo de un segundo idioma como el inglés, 
en herramientas tecnológicas, análisis, matemáticas y compromiso. 

Diseñador de productos turísticos
De acuerdo con el análisis de la información obtenida se identificó brechas 
de calidad en eficiencia, organización, administración del tiempo y en    
puntualidad en la entrega de los productos.

Jefe de cocina
Para el cargo jefe de cocina se identificó brechas de pertinencia en            
matemáticas y en barismo. En relación con las brechas de calidad, lo         
empresarios señalaron falencias en cocina internacional, análisis,                 
gramática, comunicación, organización, liderazgo, resolución de                         
problemas, manejo de un segundo idioma y en resiliencia. 

Coordinador de alojamiento
Tomado la totalidad de la información obtenida del subsector hoteles, 
bares y restaurantes se identificó brechas de pertinencia en coordinación, 
logística y relaciones públicas. En cuanto a las brechas de calidad, los             
empresarios señalaron falencias en el manejo de aplicaciones, manejo de 
un segundo idioma, programación de eventos, ética, autonomía,                   
compromiso, informática, matemáticas y comunicación asertiva.

Asistente de guianza turística
Analizando la totalidad de la información obtenida se identificó brechas de 
pertinencia en manejo de animales, en asesoría en montar a caballo, en 
manipulación de anzuelos, liberar peces de los anzuelos y en competencias 
transversales como autoridad. En cuanto a las brechas de calidad, los          
empresarios señalaron falencias en matemáticas, relaciones                               
interpersonales, autonomía, organización, comunicación asertiva y en      
empatía. 

Guía turístico
Tomando la totalidad de la información obtenida se identificó brechas de 
pertinencia en entomología, en taxonomía y ornitología. En cuanto a las 
brechas de calidad, los empresarios manifestaron falencias en atención al 
cliente, comunicación asertiva, manejo de un segundo idioma como el 
inglés, en fauna que se encuentran dentro de la organización, historia local, 
flora, en conocimientos básicos del café, en historia, paisaje cultural                
cafetero (café), manejo de equipos tecnológicos para monitoreo y                
protección de la naturaleza, en primeros auxilios, análisis, comunicación, 
creatividad, relaciones, autonomía, calidad, compromiso, conciencia,       
congruente, cooperación, eficiencia, ética, flexibilidad, gramática,                   
informática, liderazgo, organización, proactividad, resiliencia y servicio. 



Con respecto a las brechas de cantidad, estas se identificaron en mayor 
medida para la Isla de San Andrés y en menor cuantía para el eje cafetero y 
demás departamentos costeros, en la Isla por ejemplo los cargos del nivel 
gerencial o directivo y profesional universitario con nivel de formación        
universitaria en programas como ingeniería industrial, administración de 
empresas, negocios internaciones, administración turística y hotelera o 
afines no tienen oferta. En la Isla los programas de administración de        
empresas e ingeniería industrial son ofertados en el departamento por la 
Universidad Nacional de Colombia, bajo el programa PEAMA, pero el        
programa consiste en realizar los primeros dos semestres en la Isla y luego 
terminar en las sedes de presencia nacional. 

A nivel gerencial están los cargos gerente, gerente de mercadeo, gerente 
operativo y gerente comercial que realizan funciones de nivel gerencial, 
estratégico, de relacionamiento público, manejo de personal, entre otras. 
Se pudo identificar que para estos cargos hay desbalances entre los             
requerimientos del sector empresarial y la oferta formativa en temas          
administrativos, de tipo gerencial y técnicos como pensamiento sistémico, 
análisis crítico, innovación, proyección corporativa, manejo de un segundo 
idioma como el inglés, conocimiento del sector y sus particularidades, 
entre otros. Igualmente, se puede observar una clara demanda por parte 
del sector productivo de destrezas y competencias transversales, en las 
cuales manifestaron que se presenta falencias y una fuerte necesidad de 
un mayor trabajo por parte de la academia en fortalecer competencias 
como comunicación asertiva, trabajo en equipo, liderazgo, organización, 
proactividad, resiliencia, entre otras.  

Taquillero
Para el cargo taquillero se encontró brechas de pertinencia en expresión 
oral y sentido de pertenencia. En cuanto a las brechas de calidad, el sector 
productivo señaló brechas de calidad en compromiso. 

Supervisor en bares
Tomando como referencia la información obtenida, el cargo supervisor en 
bares presenta brechas de pertinencia en compromiso, trabajo en equipo, 
en resolución de problemas y conflictos.

6. Conclusiones y principales hallazgos

El objetivo de este estudio consistió en identificar los desajustes entre la   
demanda laboral y la oferta formativa y educativa presente en el subsector 
hoteles, bares y restaurantes. Con esta información, se busca vislumbrar 
qué tanto se está contribuyendo desde la formación al fortalecimiento de 
la productividad y competitividad de las empresas, y al mismo tiempo, 
hasta qué punto es una herramienta efectiva para facilitar el acceso a más 
oportunidades de empleo y mejora de los ingresos de la fuerza laboral      
colombiana.

Empleando la metodología de identificación y medición de brechas de     
capital humano, se pudo identificar para el subsector hoteles, bares y       
restaurantes brechas de cantidad, de pertinencia y de calidad para varios 
cargos a nivel nacional. Es un subsector que tiene cargos del nivel directivo 
o gerencial, profesional universitario, de coordinación, supervisión o 
manejo de personal, del nivel asistencial, técnico o de apoyo a las diferentes 
labores en las empresas, por lo que el requerimiento del personal va desde 
bachillerato hasta el nivel profesional o posgrado. 
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Barman
De acuerdo con el análisis de la totalidad de la información obtenida se 
identificó brechas de pertinencia en manejo de molinos, del tiempo y 
cambio de agua a las máquinas, en el uso de molinos según grosor del café, 
en competencias transversales como carisma, persuasión,                                
emprendimiento, agilidad y en resolución de conflictos. En relación con las 
brechas de calidad, los empresarios señalaron falencias en competencias 
transversales como paciencia, trabajo bajo presión, análisis, comunicación, 
creatividad, relaciones, compromiso, conciencia, flexibilidad y resolución. 

Community manager
Tomando la totalidad de la información obtenida se encontró brechas de 
pertinencia en seguridad informática. En cuanto a las brechas de calidad, el 
sector productivo del subsector señaló falencias en conocimientos SEO,   
posicionamiento en redes, manejo de un segundo idioma como el inglés, 
en herramientas tecnológicas, análisis, matemáticas y compromiso. 

Diseñador de productos turísticos
De acuerdo con el análisis de la información obtenida se identificó brechas 
de calidad en eficiencia, organización, administración del tiempo y en    
puntualidad en la entrega de los productos.

Jefe de cocina
Para el cargo jefe de cocina se identificó brechas de pertinencia en            
matemáticas y en barismo. En relación con las brechas de calidad, lo         
empresarios señalaron falencias en cocina internacional, análisis,                 
gramática, comunicación, organización, liderazgo, resolución de                         
problemas, manejo de un segundo idioma y en resiliencia. 



Por su parte, el área de gastronomía y bebidas demanda cargos del nivel 
profesional como los chefs, quienes de acuerdo con el sector productivo 
presentan falencias en temas como manejo de personal, en creación de 
menús innovadores, en cocina internacional y nacional, en costos, en          
actualización de tendencias culinarias internacionales, manejo de redes 
sociales, mercadeo, comunicación asertiva, motivación, proactividad y        
trabajo en equipo.  Otros cargos del área son los auxiliares de cocina, los 
pasteleros, los steward, el auxiliar de mesa y bar, los bartender, entre otros. 
Son cargos con brechas en calidad en temas como manejo de un segundo 
idioma como el inglés, en preparación de cocteles, en conocimientos en 
cocteles sin alcohol, en inventarios, en uso y manejo de utensilios de bar, 
trabajo bajo presión, agilidades en la elaboración de platos pedidos a la 
carta, técnicas de cocina, en interpretación de requerimiento del cliente, 
proactividad, manejo de relaciones interpersonales, creatividad, manejo de 
etiqueta, rapidez en los picados de alimentos, compromiso, comunicación 
asertiva, cooperación, creatividad, informática, liderazgo, autonomía,         
flexibilidad, resiliencia, entre otras.
 
Estos resultados dejan de hecho la necesidad de fortalecer elementos clave 
para este sector relacionados con el manejo de un segundo idioma 
–inglés–, en conocimientos de los destinos turísticos, en los portafolios y 
mejores experiencias, en cotizaciones, el fortalecimiento de las                        
certificaciones de competencias en cierto tipo de habilidades muy              
demandadas por el sector, relaciones interpersonales, habilidades                 
socioemocionales para la buena atención al cliente, que ponen de relieve la 
importancia del reconocimiento de los aprendizajes previos adquiridos en 
la experiencia laboral de la mayoría de los cargos y de estrategias que 
ayuden a mitigar la alta rotación y la criticidad en la consecución del talento 
humano de un sector que contribuye a la empleabilidad y la                           
competitividad del país. 

Para la operación de los hoteles es necesario cargos de apoyo o de servicios 
generales como ama de llaves, camareras, auxiliar de lencerías, botones y 
jefe de habitaciones. Las personas que ocupan estos cargos generalmente 
son de niveles de formación bajos, como bachiller o técnicos, que tienen 
bajos niveles de remuneración, con jornadas de trabajo con horarios                
especiales y actividades operativas, que para el caso de la Isla de San 
Andrés hace que cada vez sea más difícil contratar personas jóvenes, los 
empresarios manifiestan que por lo general las personas que ocupan estos 
cargos son mayores de 35 años. Algunas de las brechas de calidad                        
identificadas para algunos de los cargos mencionados son manejo de 
tiempos, procesos de limpieza y aseo de habitaciones, en conocimientos de 
la norma NTS 002 para manejo de productos limpieza, en protocolos para el 
mantenimiento y arreglo de habitaciones, atención al cliente, análisis,        
comunicación asertiva, creatividad, relaciones, autonomía, calidad,          
compromiso, resiliencia, entre otras. 

De otro lado, los cargos recepcionista, jefe de reservas, auxiliar de reservas, 
gestor de experiencia, asesor de viajes, asesor turístico, coordinador de     
alojamiento, entre otros, hacen parte de un gran porcentaje de los                
trabajadores del subsector que tienen contacto directo con los clientes, ya 
sea para ofrecerles los servicios y vendérselos o para atenderlos en el         
momento que ellos hacen uso de estos. Son cargos que por sus actividades 
y por el proceso de internacionalización del sector, han hecho que los        
empresarios cada vez más demanden trabajadores con manejo de un 
segundo idioma como el inglés, para los que se ha identificado poca oferta 
de personal bilingüe. Además de los anterior, el sector productivo señaló 
falencias en atención al cliente, uso de softwares hoteleros, toma de             
decisiones, solución de problemas, comunicación, contabilidad,                     
conocimiento de los destinos turísticos, en logística y acomodamiento de 
grupos, en planeación, en el diseño de portafolios y mejores experiencias, 
en cotizaciones, en manejo de precios, entre otras. 
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha técnica del estudio

La ficha técnica empleada para el levantamiento de información de            
demanda laboral en los departamentos tiene en cuenta:
� Naturaleza del estudio: Cualitativa
� Período de recolección de la información: octubre 2019 – agosto 2020
� Técnica de recolección de datos: Entrevista semi-estructurada y grupos  
   focales
� Preguntas que se abordaron: preguntas abiertas y de selección múltiple
� Nombre de empresas y personas contactadas:
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