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Resumen

Muchos paises alrededor del mundo dependen del sector turistico como fuente importante de ingre-
sos y desarrollo econdmico. Por su parte, Colombia y Honduras son dos paises de América Latina con
un gran potencial turistico debido a su diversidad de paisajes, recursos naturales y cultura. No obstan-
te, para aprovechar al maximo esta ventaja comparativa del sector turistico, también se deben asociar
o crear ventajas competitivas (como la cualificacion del personal que lo integra, el cual es el eje central
del presente articulo de revision. Esto se hace con la finalidad de gestionar adecuadamente los recur-
sos naturales y asegurar la sostenibilidad de la industria en el tiempo.
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Abstract

Many countries around the world depend on the tourism sector as an important source of income and
economic development. Colombia and Honduras are two Latin American countries with great tourism
potential due to their diverse landscapes, natural resources and culture. However, in order to make
the most of this comparative advantage of the tourism sector, competitive advantages must also be
associated or created (such as the qualification of the personnel that make up the sector, which is the
focus of this review article). This is done in order to adequately manage natural resources and ensure
the sustainability of the industry over time.
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El empoderamiento del recurso humano como fuente de competitividad del sector turistico en Colombia y Honduras

Introduccion

Como sustento, Porter (1991) en su libro La Ventaja Competitiva de las Naciones explica que,
por si solas, las ventajas comparativas estaticas no son un factor determinante enel aumento de la
produccidon econdmica. Esto se debe a que cada pais puede crear sus propiasventajas al desarrollar
nuevas aplicaciones tecnoldgicas, practicas gerenciales e infraestructura especifica para esos propé-
sitos, entre otros factores. Por ende, afirma que las empresas de un pais deben dejar de competir
basandose en ventajas comparativas como la mano de obra o los recursos naturales de bajo costo,
y en su lugar, competir mediante ventajas competitivas generadas por productos y procesos unicos
e innovadores.

En este contexto, se propone la competencia a través del empoderamiento del recursohumano
alineado con los objetivos del sector turistico, ya que los empleados son los encargados de promo-
ver los espacios de recreacion, diversion y hospitalidad que ofrece un destino turistico (Parra, Rocha
& Duran, 2021).

Cabe resaltar que es responsabilidad tanto de las instituciones publicas como privadasinvertir
en la capacitaciéon y la formacidn de los profesionales que trabajan en el sector. Esto no solamente
implica su formacidn técnica, sino también la promocidn de habilidades interpersonales, el conoci-
miento de idiomas extranjeros, de la cultura y del patrimonio local.

El presente articulo de revision examina el papel del recurso humano como promotor del sector
turistico en ambos paises, analizando la influencia de la capacitacién, las politicas gubernamentales
y las iniciativas de cooperacién empresarial. Para ello, se define el conceptode capital humano y su
papel en el direccionamiento estratégico del sector turistico. Luego sehace hincapié en la influencia
del Gobierno y de las industrias relacionadas sobre el sector turistico de cada pais. Después se hace
un andlisis de la gestion de los recursos humanos por parte de las empresas del sector turistico de
Colombia y Honduras. Seguidamente, se planteanlas estrategias que ambos paises deben adoptar
con el fin de no solamente impulsar su actividad turistica, sino también su desempefio econdémico.

Como punto de partida, Lillo et al. (2007) citados por Paternina & Martelo (2020), conciben el
término “capital humano” como la suma de los conocimientos técnicos y cualificaciones que poseen
los trabajadores de un sector como resultado de la inversion realizada tanto en educacion formal
como en la formacién adquirida durante el trabajo. La educacion formal incluye los estudios y cursos
realizados en instituciones educativas, mientras que la formacién obtenida en el trabajo proviene de
la experiencia laboral acumulada y de la capacitacion especifica recibida en el entorno laboral. Am-
bas fuentes de aprendizaje contribuyen al desarrollo de las habilidades y competencias necesarias
para desempefiar sus funciones de manera efectiva en el sector. De este modo, el capital humano
es la combinacién de habilidades, aptitudes y conocimientos que posee una persona, y que engran
medida se debe a la formacién adquirida a lo largo de su vida.

El capital humano no solamente engloba la formacidn y capacitacion del personal, sino también
su actitud, motivacién y capacidad para adaptarse a las diferentes situaciones yexigencias del sector.
En este caso, los trabajadores del sector turistico se convierten en los embajadores del destino, in-
fluyendo significativamente en la experiencia y percepcion que los visitantes tienen del lugar y de los
servicios turisticos recibidos. Por ende, el trato ameno,la atencidn personalizada, la eficiencia en la
resolucion de problemas y la disposicidn para satisfacer las necesidades del cliente se convierten en
aspectos fundamentales para lograr altos niveles de satisfaccion y fidelidad por parte de los turistas
de un destino.

Por otro lado, Bafiuls et al. (2007) citados por Paternina & Martelo (2020), indican que, en vista
de que el turismo pertenece al sector de servicios, a diferencia del sector de manufactura, el factor
humano adquiere una mayor relevancia en la cadena de valor. Esto sedebe a que la satisfaccion del
cliente, como se menciond anteriormente, en términos de la calidad del servicio y en relacién con
sus expectativas, esta estrechamente vinculada con laatencién proporcionada por el personal que
trabaja en la industria turistica.

Hay que aclarar que la capacitacién y la formacién del talento humano del sector turistico es un
proceso colaborativo que requiere de la sinergia de los organismos publicos, las empresas del sector
privado y la motivacidn de cada trabajador. De acuerdo con Corzo- Arévalo, Garcia-Méndez & Gutié-
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rrez (2021), la competitividad turistica en términos culturales es un proceso en constante cambio,
lo que significa que los diversos participantes en la industria turistica deben desarrollar medidas
estratégicas, tacticas y operativas para diferentes aspectos funcionales de los negocios. El propo-
sito es asegurar una calidad excepcional en el servicio al cliente, lo que depende en gran medida
de la capacidad del recurso humano, medida en conocimiento, habilidades y niveles de innovacion
(Rio-Cortina et al., 2022).

Asi mismo, Porter (1991) sefala que, ademas de la disposicidon individual para trabajar y ganar
destreza, existen otros factores que influyen en el éxito de una economia,tales como la calidad de
educacion que brindan las instituciones educativas y las politicasgubernamentales, que son las que
orientan el flujo de capital y recursos humanos, lo cual determina al mismo tiempo las condiciones
de competitividad de ciertos sectores.

En la practica, de acuerdo con Martinez & Martelo (2020) en Colombia el porcentaje de progra-
mas acreditados en el sector turistico es muy reducido (apenas 7 programas, lo que equivale al 4%
del total de programas activos relacionados con turismo). Por ende, si la meta es fomentar un sector
turistico competitivo y sostenible, resulta fundamental incorporar al mercado profesionales forma-
dos a través de programas académicos que cumplan con altos estandares de calidad. Aunque la
acreditacion sea un proceso voluntario, es necesario establecer estrategias colaborativas entre uni-
versidades, empresas y el gobierno para impulsaruna mayor cantidad de programas de turismo acre-
ditados, lo que contribuira a una mayor competitividad tanto a nivel nacional como internacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, una propuesta importante para promover un turismo sostenible y
competitivo consiste en fortalecer el talento humano mediante la deteccion de lasdemandas de ca-
pacitacién dentro del sector. Esto implica alinear los programas educativos delas instituciones con el
entorno regional, considerando el tipo de turismo presente en la zona, su situacién socioecondmica
y sus perspectivas de crecimiento y progreso (Paternina & Martelo, 2020).

Por otro lado, seria relevante mejorar la accesibilidad de la oferta educativa, pues aproximada-
mente el 81% de los programas relacionados con el sector turistico se imparten deforma presencial,
aun con las limitaciones geograficas de ciertos territorios. Una solucién pertinente seria fortalecer
la disponibilidad de programas de educacion en modalidad virtual, la cual presenta la ventaja de no
tener restricciones geograficas y de ser mas asequible en términos de costos (Paternina & Martelo,
2020).

Para llevar a cabo esta iniciativa, se requeriria una colaboracién conjunta entre el gobierno (a tra-
vés de sus Ministerios de Educacién y TIC's), las Instituciones de Educacidn Superior y las entidades
gremiales que promueven el sector turistico. Mediante una gestion coordinada, se podrian asignar
los recursos y capacidades necesarias para la formacién del capital humano, garantizando que los
programas educativos sean de alta calidad y adecuadospara satisfacer las necesidades especificas
del contexto regional (Paternina & Martelo, 2020).

No obstante, cabe resaltar que el Estado colombiano ha avanzado en el fortalecimiento del ca-
pital humano para la competitividad del turismo gracias al Plan Sectorial de Turismo de Colombia
2018-2022, linea estratégica 5. En esta se abordan los aspectos estrechamente relacionados con la
educacién y capacitacién del talento humano parael sector. Estos aspectos tienen un gran impacto
en la provision de servicios en la mayoria de los territorios y fueron considerados sin lugar a duda en
el contexto del afio 2018, cuando se formuld su relevancia. Esto demuestra que en Colombia el nivel
de desarrollo y la calidad deltalento humano son dos factores cruciales para convertir al pais en un
atractivo turistico de talla mundial (Corzo-Arévalo, 2021).

Sin embargo, en la actualidad el Gobierno Nacional deberia enfocarse no solo en desarrollar
capacidades para el talento humano vinculado al sector turistico, sino también enpromover que
aquellos empleados del sector mantengan sus puestos de trabajo y no se produzca, por motivo de
los efectos de la pandemia del COVID-19, una desvinculacién conel interés en la formacién técnica y
la migracién hacia otros sectores mads estables (Corzo- Arévalo, 2021).

En el dmbito empresarial, Martinez & Mateus (2020) proponen que la participacién detodos los
miembros de una organizacion, independientemente de su rol y posicion, es esencial para lograr
un proceso exitoso de desarrollo corporativo. Cuando se logra una participacidon activa, se generan
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diversos beneficios que impactan positivamente en las empresas. Estos incluyen la motivacién, la
creatividad, la productividad y el sentido de pertenencia de los colaboradores. Ademas, el uso ade-
cuado del capital humano y las herramientas tecnolégicas se optimiza, lo que a su vez contribuye a
la generacidn de ventajas competitivas y al aumentode los beneficios de toda la organizacién.

De acuerdo con Cuesta (2010) & Guzman et al. (2017), citados por Garcia (2020), en la actualidad
las empresas buscan obtener una ventaja competitiva mediante el aprendizaje constante y la ges-
tidn de sus habilidades. Es fundamental mantener estas habilidades vitales yen constante evolucién,
ya que aseguran una renovacion continua para una organizacion que esta en constante aprendizaje.
Por ende, las organizaciones deben identificar las competenciasque necesitan sus empleados para
promover espacios donde se implementen estrategias relacionadas con la gestién del conocimiento.

No obstante, Chiavenato et al. (1983), citados por Paternina & Martelo (2020), seiialan que, para
lograr el objetivo mencionado anteriormente, el capital humano debe contarcon una estructura or-
ganizacional apropiada y una cultura que promueva la participacién democratica. En este sentido, es
esencial reconocer que mas alld de tener personas talentosas y competentes, es crucial proporcio-
nar una plataforma y un entorno adecuado que motive a las personas a utilizar y desarrollar plena-
mente sus habilidades y capacidades.

En Colombia este propdsito no se ha cumplido a cabalidad en el sector turistico. Deacuerdo con
un estudio realizado por Parra, Rocha & Duran (2021) sobre una muestra representativa de hoteles
de Cartagena, una de las ciudades mas turisticas de Colombia, revela que en el sector turistico se
evidencian muchas falencias al interior de las organizaciones que dificultan el empoderamiento del
recurso humano.

Primero que todo, los empleados que desean formarse como lideres de las empresas del sector
hotelero nacional han enfrentado una serie de desafios que han impactado negativamente en su
rol. Estos desafios se han traducido en la imposicidon de procesos, lo queha llevado a una falta de
habilidad en la formulacidon, desarrollo, seguimiento y control de la gestion del servicio turistico.
También se ha observado una excesiva centralizacién en la toma de decisiones, lo que ha limitado
la capacidad de iniciativa y accion tanto del personal de supervision como operativo (Parra, Rocha
& Duran, 2021).

El estilo de liderazgo orientado al proceso y participativo, que es necesario para fomentar un am-
biente laboral colaborativo y eficiente, no es el predominante. En cambio, se observa una tendencia
hacia un liderazgo autocratico, donde las decisiones y directrices son tomadas de forma centralizada
y sin la participacion activa de los miembros del equipo. Por ende, la autonomia en los puestos de
trabajo se ve restringida por las politicas de la institucion, lo que significa que cualquier actividad
gue esté fuera de las funciones asignadasdebe ser antes consultada y aprobada ante la alta gerencia
(Parra, Rocha & Duran, 2021).

Parra, Rocha & Duran (2021) explican que como el actual ambiente laboral no favorece la libre
expresion de ideas, se crea una barrera para la toma de decisiones y la promocién de una atencién
asertiva al cliente. La carencia de un espacio donde los empleadospuedan compartir sus ideas e
inquietudes puede limitar la creatividad y la innovacién en la prestacion de servicios al cliente. De
igual manera, una comunicacién restringida puede afectar la experiencia del usuario, ya que los em-
pleados pueden sentirse inseguros al expresarsus opiniones y sugerencias para mejorar el servicio
brindado.

También se ha descubierto que los empleados se enfrentan a una presion considerableen sus
roles, puesto que deben esforzarse por mantener altos estandares de excelencia y eficiencia en el
manejo y control del servicio al cliente. A esto se le suma una falta de interaccién entre los compa-
feros de trabajo, la ausencia de momentos de descanso o pausas activas, y en algunos casos, se ha
notado un trato irrespetuoso hacia colegas, huéspedes y clientes, lo que ha afectado negativamente
el ambiente laboral. Estas percepciones se han convertido en fuentes de conflictos entre los emplea-
dos, lo que a su vez puede resultar en unadisminucidn de la calidad en los servicios proporcionados
(Parra, Rocha & Duran, 2021).

De igual manera, se ha evidenciado una escasa utilizacién de herramientas estratégicas para op-
timizar las operaciones y lograr una unificacion efectiva de los equipos detrabajo. Tampoco se ofre-
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cen programas de capacitacién de modo que el personal mejore su desempeiio en las actividades
y labores asignadas. Esto se ha relacionado con una supervisiénain mas rigurosa y distante (Parra,
Rocha & Duran, 2021).

Asi mismo, otro estudio realizado por Santamaria, Hernandez & Niebles (2020) indica que la mayoria
de los empleados encuestados del sector turistico se muestran indiferentes hacia el proceso estratégico
de las organizaciones donde laboran. Hay un marcado desconocimiento de la misidn, objetivos y estra-
tegias de las empresas objeto de estudio o una escasa o nula participacion del recurso humano en la
formulacién de estas, lo cual impacta negativamente en sus niveles de satisfaccion laboral, y resulta en
una carencia de compromiso y de sentido de pertenencia hacia la empresa. Esto podria interpretarse de
dos maneras: en primer lugar, como la inexistencia real del proceso de gestidn del talento humano en
si, es decir, que no se ha implementado de manera efectiva; y, en segundo lugar, podria indicar la falta
de interés por parte de los empleados en conocer los resultados y, por lo tanto, en cambiar o ajustar la
estrategia abordada.

Ademas, se presentan contrataciones temporales segun las demandas estacionales, lo que alimenta el
individualismo de los trabajadores, quienes buscan maximizar sus propios beneficios en lugar de identifi-
carse plenamente con los objetivos de la organizacion. También se nota una desigualdad en el trato hacia
los empleados y un bajo compromiso organizacional, ya que muchos de ellos siempre estan en busqueda
de oportunidades de desarrollo y mejoras salariales fuera de la empresa. Adicionalmente, se observa el
incumplimiento de labores en los plazos establecidos e insatisfaccién en cuanto a las recompensas equi-
tativas, entre otros problemas subyacentes (Santamaria, Hernandez & Niebles, 2020).

En este sentido, es necesario crear un ambiente de trabajo donde se promueva la libre expresion de
ideas, se fomente la participacidn y el compromiso de los empleados, lo que podria contribuir a una ma-
yor satisfaccién del cliente y a la identificacién de oportunidades de mejora en la prestacion de servicios.

También es crucial que los planes salariales y las politicas de ascensos en las organizaciones estudiadas
sean justos y equitativos. Esto garantiza que los empleados se sientan satisfechos con sus condiciones
laborales y reconocidos por su trabajo. Ademas, es fundamental que estas politicas estén alineadas con
el cargo y las responsabilidades que desempefian dentro de la empresa. De esta manera, se fomenta un
ambiente de trabajo motivador y se promueve el crecimiento y desarrollo profesional de los empleados
de manera adecuada y acorde con sus funciones (Santamaria, Hernandez & Niebles, 2020).

No obstante, algunas empresas del sector turistico (como los hoteles) si se preocupan por posicionar
a sus empleados como el eje central de su oferta de valor y estrategia principal. A modo de ejemplo, se
tiene al Hotel Selina, ubicado en la ciudad de Cartagena, ya que, en sus palabras, “se esfuerza por fo-
mentar la sostenibilidad y una cultura solidaria para generar un impacto positivo en el medio ambiente,
las comunidades locales, nuestro personal y los huéspedes” (Selina, s. f.) De modo que, también estan
comprometidos en generar impactos positivos por medio de su personal cualificado y efectivamente
competente para la prestacién de todos los servicios de estadia que ofrecen en el hotel.

Por su parte, en el enfoque potencial del sector turistico de Honduras, podemos denotar que; en
cuanto a Centroamérica, los informes académicos describen el turismo regional como una alternativa de
apalancamiento para el crecimiento econdmico. Por un lado, esta actividad se presenta como una opcién
formal que genera empleo y atrae divisas.

Ademas, se considera una opcidn viable para estabilizar la balanza de pagos y disminuir la dependen-
cia de las exportaciones, que suelen estar centradas en materias primas (Brohman, 1996; Liu y Jenkisn,
op.cit).

Por otro lado, el turismo también se ve como una actividad que puede tener un impacto positivo en
la reduccién de la pobreza y en la creacion de empleos que beneficien a las clases marginales (Quintero
& Sanchez, 2018).

Metodologia

La metodologia acogida para el desarrollo del estudio fue cualitativa la cual permite analizar los
cambios del entorno social, identificando los rasgos mds marcados de los fenémenos sociales. En el
marco de la metodologia cualitativa se emplea el andlisis documental ya que esta permite sintetizar
la informacion encontrada en diversas fuentes (Licona & Blanco, 2016).
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Resultados

El turismo en Centroamérica se presenta como una doble oportunidad: por un lado, como una
fuente de desarrollo econdmico formal que impulsa el empleo y las divisas, y, por otro lado, como un
medio para mejorar las condiciones socioecondmicas de laspoblaciones marginadas, contribuyendo
asi a la disminucién de la pobreza.

Las instituciones de formacion profesional, educacién, cdmaras de comercio e Instituto Hondu-
refio del Turismo han identificado iniciativas para actualizar las competenciasdel talento humano.
Estas iniciativas deben alinearse con los cuatro segmentos principales delsector turistico: turismo
playa, ecoturismo, turismo cultural y turismo de negocios. Esto es necesario debido a que las estra-
tegias empresariales han cambiado, afectadas por la percepcion de inseguridad ciudadana, lo que
ha resultado en un bajo nimero de turistas, segun el informe de FHI 360 en 2017. Por tanto, para
ampliar las oportunidades laborales para los jévenes, es crucial que la oferta formativa sea pertinen-
te y oportuna. (FHI 360, 2017)

No obstante, se observa un claro interés en la educacién formal sobre el turismo, yaque aproxi-
madamente 50 escuelas publicas y privadas en centros urbanos ofrecen titulos deeducacién media
con orientacion en Hoteleria y Turismo. (FHI 360, 2017)

Una de las oportunidades en respuesta a la oferta formativa surge como resultado decambios
significativos en la demanda de personal para hoteles, restaurantes y operadores turisticos. Se ne-
cesita, al menos, un conocimiento bdsico de programas ofimaticos, especialmente para el personal
en funciones administrativas. Ademas, el dominio del inglésse ha convertido en una habilidad cada
vez mas solicitada en el dmbito de los negocios y elturismo de ocio. Por lo tanto, es imperativo que
el sistema educativo responda adecuadamente a esta necesidad. Las tecnologias emergentes men-
cionadas anteriormente representan el primer paso para elaborar un plan conjunto de intervencién
en el sector turistico (OIT Cinterfor, 2020)

Ademas, de que es importante promover una dindmica que favorezca la colaboracién entre el
sector publico y privado para establecer alianzas estratégicas entre diversas entidades,como Institu-
ciones de formacidn profesional, Secretarias, Consejo Privado de la Empresa, Cdmara de Comercio
e Industria, Corporaciones Municipales, Centros de investigacion y enlaces con las Universidades.
Estas alianzas permitirdan determinar las necesidades de formacién profesional teniendo en cuenta
las capacidades territoriales y las estimaciones de crecimiento tanto en la oferta como en la deman-
da de servicios turisticos, desglosados por actividad turistica, area ocupacional y niveles de puestos
de trabajo (OIT Cinterfor, 2020)

A modo de ejemplo, Paradise Beach Hotel en la Isla de Roatdn, argumenta que, a nivel global,
los integrantes de recursos humanos de una empresa suelen programar sistemas para recoger la
retroalimentacidén de los empleados. De esta forma pueden programar las formaciones y extraer
conclusiones de la evolucion de los proyectos. También son los encargados de analizar el nivel de
satisfaccion laboral, comunicarlo a los responsables y proponer planes de mejora (Paradise Beach
Hotel, s. f.). De esta forma, se presenta un claro objetivo del papel de los recursos humanos dentro
de la organizacion que esta directamente relacionado con una estrategia empresarial de diferencia-
cion en la manera en cdmo el departamento realiza control para asegurar la prestacidon de calidad
del servicio parte de cadauno de los empleados que trabajan en el hotel.

En Honduras, aunque las industrias turisticas han ampliado su oferta, una de las tendencias futu-
ras mas destacadas es el ecoturismo como objetivo sostenible. Esta tendenciase basa en el fortaleci-
miento de la distribucion equitativa de las ganancias, la reinversion en la conservacién y el cuidado
de los servicios ambientales fundamentales para el turismo, asicomo asumir la responsabilidad de
los impactos negativos, tales como la generacion de desechos liquidos y sdlidos, la alteracién del
suelo y el impacto en la estructura y en la funcién de los ecosistemas visitados por los turistas (OIT
Cinterfor, 2020)

El enfoque del ecoturismo se fundamenta en varios principios clave. En primer lugar, busca cana-
lizar las fuentes de recursos a través del pago directo de servicios y bienes a las comunidades locales.
Ademas, busca incrementar y diversificar la oferta de servicios turisticos, al tiempo que introduce
elementos culturales, étnicos y educativos para enriquecer el producto ecoturistico. De esta mane-
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ra, el ecoturismo en Honduras se orienta hacia una visién sostenible y responsable, que no solo be-
neficia a la economia local sino también contribuye a la preservacion del entorno natural y cultural
de la region. Es decir, que este tipode turismo representa una clara forma de turismo moderno, que,
de maximizarlo por medio de las buenas prestaciones de servicio por parte del talento humano de
la organizacién, puedeconvertirse en una capacidad con énfasis en ventaja competitiva a los hoteles
que apuestes por este tipo de iniciativas en lugares turisticos en Honduras (OIT Cinterfor, 2020)

Conclusion

Se puede concluir que el talento humano es un activo fundamental en las organizaciones del sec-
tor turistico, ya que es el que realiza las tareas, contribuye al crecimiento y el mantenimiento de la
actividad econémica. El desempefio del personal sectorturistico influye directamente en la produc-
tividad y el éxito de la industria y el desempefio econédmico del pais en general (Barrera, Gutiérrez,
Mesa & Prestan, 2020). Por esta razdn, lasiniciativas tomadas entre ambos paises son claras y de-
muestran la importancia global del buen manejo del talento humano como recurso clave que podria
ser una ventaja competitiva si se plantean objetivos claros y medibles en el tiempo que le permitan
a las organizaciones pertenecientes a la industria turistica crecer econdmicamente y transformar la
manera en cdmo se brinda el servicio por medio de buenas practicas a los clientes (turistas).
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