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"UPTC SECC!ONAL DUITAMA UN BALANCE DE DOS ANOS

Para hacerunbalance rapldo Y deblciamente soportado de |a gestién al frente de la seccional en

los dltimos dos afios, es necesario recurrir a los hechos que mas han impactado a nuestros
sentidos y que saltan a la vista sin necesidad de un anélisis profundo. Por eso, sin entrar en
detalles, el siguiente es el resumen del acontecer de la UPTC seccional Duitama durante |a
vigencia 2009-2010.

PARA PENSAR: Mds que negativo, son los males que se han enquistado en nuestra seccional, los

que por fortuna no han hecho metdstasis pero siguen dando mucho que pensar aquiy alla:

La actitud de algunos docentes anclados en el discurso de los afios setenta, que no se han
dado cuenta (por su falta de informacién), que estamos en el afio 2010, en un mundo
globalizado (glstenos o no), en el cual las demas Universidades estan ganando terreno en
todo aspecto, mientras aqui se diserta sobre asuntos histéricos y de sentimiento, pero
intrascendentes.

B La falta de compromiso de ciertos docentes de planta con muchos afios en la UPTC, cuyo
aporte a la institucion que les ha dado tado, se queda en la oposicidn sistemdtica. Si estos
docentes entendieran que la verdadera productividad académica, consistente en publicar
articulos, libros, gestionar cursos de extension o sencillamente mediante su capacitacién en
buenos programas de posgrado, les ayuda a mejorar sus ingresos, seguramente no se
dedicarfanaamargarse la vida haciéndoles cuentas a los docentes que si producen.

La actitud de algunos estudiantes que creen que su futuro estd en las tiendas y que el més
reconocido es quien mds bebe. {Qué grave error!. Ain no se dan cuenta que el mercado
laboral exige profesionales cada vez mejorcapacitados, para enfrentar un mundo complejo
y dificil, y la preparacion para enfrentarlono se logra alli en los tomaderos.

La politica de la sede central hacia las seccionales, que no les ha permitido su autonomia y
desarrollo. Por lo que se espera que la proxima administracion central asuma una actitud
diferente conrelacion a este tema.

LO POSITIVO. Por fortuna, siempre seran maés importantes las cosas buenas y en este sentido

vale lapenaresaltaryagradecer: .

El trabajo de la(o)s Directora(e)s de Escuela, que contra viento y marea Iograron organizar
sus unidades académicas y entregaron una reforma curricular concertada con los
estamentos universitarios, que serd la carta de navegacién para estos programas durante
los préximos afios.

La gestion de los Directores de Posgrados y CIFAD, quienes trabajaron arduamente en estos
dos afios, para rescatar estas unidades, que estuvieron sumidas én pésimas condiciones
econémicas y administrativas durante administraciones anteriores.

B Logros muyimportantesen materia de infraestructura, como la remodelacién del auditorio
Gustavo Pinzdn, criticada inicialmente sin razones, pero finalizada con éxito, demostrando
la conveniencia de haberlo hecho; la implementacion del CNC, que ser4 el eje de formacién
para los estudiantes de procesos de Ingenieria Electromecénica, Disefio Industrial y
Licenciatura en tecnologia; la remodelacién de |a cancha de baloncesto, la adecuacién del
kiosco de los estudiantes, la construccién de un bicicletero y la destinacion de un sitio para
las motos, obras muy préximas a iniciar.

Por otra parte, con el fin de dar respuesta a una preocupacién sentida de toda la comunidad en
el tema de la seguridad y los constantes problemas en el esquema de celaduria de la
Universidad, se proyecta como ayuda para el personal de wgilanma un control de i ingreso para
impedir que personas ajenas a la institucién ingresen a expender drogas o robar, este sistema

serd explicado préximamente, para que toda la comunidad conozca su funcionamiento pues -

serd la herramienta para combatir la delincuencia que hoy azota nuestra seccional.

En términos generales, con la satisfaccién del deber cumplido padémos decir hoy dia, en
materia de gestién en la UPTC Duitama, | Bien hecho!

Celso Antonio Vargas Gémez
Decano UPTC Seccional Duitama
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“Una Mirada a la Globalizacion”

Pedro lgnacio Moya Espinosa®

Resumen

El presente articulo pretende hacer una reflexion frente al
fenémeno de la globalizacidn, donde se puede ver que se
constituye en el mas alto escaldén de la internacionalizacion
derivada de aspectos tecnologicos, politicos, culturales y
econdmicos. Con la mirada a la globalizacion se espera mostrar
la importancia del tema destacando que es preferible ser
miembro activo en la globalizacién y no ser miembro pasivo o
globalizado.

Palabras clave: Aldea, consumo, fronteras, hegemonia,
internacionalizacién, integracion, triarquia.

Abstract

This article tries to make a reflection about the giobalization
phenomenon, were we can see that it is the highest step of the
internationalization arising from the technological aspects,
political, cultural and economic issues. Looking at the
globalization, it's very important to focus on the mean topic,
beingan active and not passive or globalized member.

Keywords:  Village, consumption, borders, hegemony,

glbbalization, integration, triarquia.
Introduction

Globalizacién, interpretada como una tendencia de los
mercados y de las empresas a extenderse alcanzando una
dimensién mundial que sobrepase las fronteras nacionales. La
globalizacion es un término que va de la mano de la palabra
integracién de paises, regiones, mercados, economias,
costumbres, culturas, entre otros. Se trata de un proceso gue
ocurre y se observa a nivel mundial. Para Marshall McLuhan
{2000), la globalizacién es el libre mercado de la Aldea Global.
Para Keniche Ohmae(1996), es “Pensar globalmente pero
actuar localmente”. Lo cierto es que la sociedad actual esta
experimentando la apertura de sus mercados en los contextos
globales, actividad que se inicia en Colombia sobre los afios
90s, pero que tiene sus orfgenes internacionales en la
expansion del capitalismo en las précticas imperiales que
comenzaran con las conquistas europeas de ultramar en siglo
XV, relanzadaston la Revolucién Industrial del siglo XIX, crearon
un modelo en el que hoy se hace especial énfasis, y que se
denomina globalizacién. Dindmica que desde el orden
econdmico, estimula preferentemente una demanda mas
homogeneizada de los consumidores a nivel internacional y
variados tipos de asociaciones, alianzas y conexiones.

Actualmente, este proceso esta acompafiado también de
disposiciones de orden palitico y cultural gue conforman en el
escenario mundial, una nueva definicion de los papeles que
cumplen los gobiernos, estados, empresas, organizaciones no
gubernamentales (ONGs), entre otras. En los lineamientos
estratégicos de poder y en la concentracion de esfuerzos por no
claudicar ante la meta Gltima y salvadora de conquistar
mercados mundiales que trasciendan las economias
nacionales. Esto lleva a una competencia donde lo Unico que
importa es lograr mejor calidad y cantidad de produccion para
alcanzar mas mercados.

La mayor articulacién de las economias de mercado se cumple
por varios factores: a través del crecimiento de la inversion
extranjera directa, el aumento de las empresas de
responsabilidad compartida (loint Venture), y la integracién de
los mercados financieros internacionales. Gracias al mayor flujo
de informacién (conectividad), el mercado de capitales goza de
una apertura que le permite operar mas alld de las regulaciones
nacionales. El aumento del capital de corto plazo dentro del
flujo global de capital internacional genera mayores
posibilidades de inestahilidad econémicay social.

La globalizacién como proceso econdmico, tecnoldgico, social y
cultural a gran escala, consiste en la creciente comunicacion e
interdependencia entre los distintos paises del mundo
unificando sus mercados, sociedades y culturas, a través de una
serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que
les dan un caracter global. La globalizacién es a menudo
identificada como un proceso dinamico producido
principalmente por las sociedades que viven bajo el capitalismo
democratico o la democracia liberal y que han abierto sus
puertas a la revolucién informatica, plegando a un nivel
considerable de liberalizacién y democratizacion en su cultura
politica, en su ordenamiento juridico y econdmico nacional, v
en sus relaciones internacionales.

Este proceso originado en la Civilizacién Occidental y que se ha
expandido alrededor del mundo en la dltimas décadas de la
Edad Contemporanea (segunda mitad del siglo XX) recibe su
mayoer impulso con la caida del comunismo y el fin de la Guerra
Fria, y continia en el siglo XXI. Se caracteriza en la economia por




mercado mundial donde los modos de produccién y los
movimientos de capital se configuran a escala planetaria
(Nueva Economia) cobrando mayor importancia el rol de las
empresas multinacionales y la libre circulacién de capitales
junto con la implantacién definitiva de la sociedad de consumo.
El ordenamiento juridico también siente los efectos de la
globalizacién y se ve en la necesidad de uniformizar y simplificar
procedimientos y regulaciones nacionales e internacionales
con el fin de mejorar las condiciones de competitividad y
seguridad juridica, ademads de universalizar el reconocimiento
de los derechos fundamentales de ciudadania.

Enlocultural, la globalizacién se caracteriza porser unproceso
que interrelaciona las sociedades y culturas locales en una
cultura global (Aldea glokal), al respecto existe divergencia de
criterios sobre si se trata de un fendmeno de asimilacién
occidental o de fusién multicultural.

En lo tecnolégico la globalizacion depende de los avances en la
conectividad humana (transporte y telecomunicaciones)
facilitando la libre circulacion de personas y la masificacion de
las TICyel Internet.

En el plano ideoldgico los credos y valores colectivistas y
tradicionalistas causan desinterés generalizado y van perdiendo
terreno ante el individualismo y el cosmopolitismo de la
sociedad abierta. Mientras tanto en la politica los gobiernos van
perdiendo atribuciones ante lo que se ha denominado sociedad
red, el activismo cada vez mds gira en torno a las redes sociales,
se ha extendido la transicién a la democracia contra los
regimenes despéticos, y en politicas publicas destacan los
esfuerzos para la transicion al capitalismo en algunas de las
antiguas economias dirigidas y en economias subdesarrolladas
de algunos paises aunque con distintos grados de éxito.
Geopoliticamente el mundo se debate entre la unipolaridad de
la superpotencia estadounidense y el surgimiento de nuevas
potencias regionales, y en relaciones internacionales el
multilateralismo y el poder blando se vuelven los mecanismos
mas aceptados por lacomunidad internacional.
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Para hacer una mejor reflexion frente al fendmeno de la
globalizacion de la economia, o el mercado de economias
abiertas, es importante subdivir la globalizacion en fendmenos
imperantes tales como:

-Distension, que se manifiesta en tres etapas claves, asi:
Primera etapa, |a desaparicién del mundo bipolar tradicional
(1945-1962), entre Estados Unidos consolidado
hegemonicamente a la cabeza de los paises altamente
desarrollados por que sus ciudades no se vieron afectadas por la
guerra al contrario de la devastacién sufrida por las principales
ciudades europeas y japonesas; y la Unién Soviética como
rectora del bloque comunista. Segunda etapa, la aparicion de la
multipolaridad donde se ve el nacimiento de un tercer bloque
denominado el Tercer Mundo, conformado por los pafses de
Latinoamérica, Africa y la mayoria de los de Asia. La
Multipolaridad (1962-1972) a partir de la crisis de los misiles
cubanos y que se prolonga hasta mediados de los 80s.Tercera
etapa, era actual(1972- a la fecha), a partir de la crisis del
petréleo en 1972, caracterizada por la transicién de lo bipolar a
lo multipolar, es decir, el momento en que se elimina la idea de
una sola potencia hegemonica y se crea el concepto de
interdependencia, que a su vez trae como consecuencia una
fuerte competencia industrial, tecnoldgica y econémica junto
con una pugna ideoldgica dirigida por los bloques actuales, que
son: Estados Unidos y el tratado de libre comercio de América
del Norte(TLCAN). Alemania y la Unién Europea(UE), Japén y la
Cuenca del Pacifico. Bien podria hablarse de una triarquia, e
incluso una pentarquia, si se integrase Rusiay China.

- La desvinculacidn de la produccién industrial en relacién con el
empleo, ya que la industria de primer orden sustituye al mayor
numero de empleados con el uso de latecnologia, situaciéon que
conduce a la especializacién y la cualificacién de la mano de
obra y a la investigacion e innovacién permanente como eje
dinamizador de la competetitividad.

- El predominio de la economia simbdlica en cuanto a los
movimientos de capital y de tipos de cambio con respecto a la
especulacion de la economiareal que se deriva de la produccién
y el comercio de bienes y servicios, con efectos tales como que
el precio, la calidad, se constituyen en decisorios en una
economia abierta caracterizada por el mercado del consumo.

-Elresurgimiento de la conectividad y la telematica (informatica
aplicada a larga distancia), herramientas no solo utiles, sino
indispensables en un mundo competitivo que requiere rapidez,
principalmente en la informacidn y en la satisfaccién del cliente,
constantes de la globalizacién. :

- Las economias de escala, con grandes volimenes de
produccidn, alta tecnologia y bajos precios, aspectos que
definen la competitividad y Ia globalizacién.

- La multiculturalidad, que en la globalizacién se puede
considerar como la integracion de modos vivendi, dialectos,
tradiciones, mitos, leyendas, habitos, rutinas, costumbres, que
las sociedades van adquiriendo como consecuencias de la
facilidad y la rapidez de la informacién, los productos y
servicios. '
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CREACION Y DESARROLLO DE LA
CENTRAL DE RESERVAS PARA
HOTELES ESTELAR MEDIANTE

TECNOLOGIA DE CONTACT CENTER

Ibeth Daihana Leal Chaparro
Directora: Luz Clemencia Calvache Archila,
U.PEE.

Resumen: En este trabajo se formulo la creacién y desarrolio
de la central de reservas para Hoteles Estelar mediante
tecnologia de Contac Center.

Palabras clave: asesor, capacitacion, central de reservas,
implementacidn socializacion

Abstract: This paper sets the creation and development of the
booking center for Estelar Hotels by using Contact Center
technology.

Keywords: consultant, training, booking center,

implementation, socialization.
INTRODUCCION

Hoteles Estelar nacid en el afio de 1968, empresa vallecaucana
filial de Corficolornbiana, constituyé |a firma Pro-hoteles S.A,
luego Hoteles Estelar S.A cuyo primer proyecto fue la
construccion del hotel intercontinental de Cali, que brindé un
excelente servicio de alojamiento  para los VI Juegos
Panamericanos realizados en esa ciudad. A lo largo de sus 41
afios, Hoteles Estelar se ha consolidado como una de las
empresas hoteleras mas importantes de Colombia, acreditado
con 17 hoteles en ciudades como Bogota, Cali, Medellin,
Manizales, Cartagena, Santa Marta, Paipay Buenaventuray un
hotel en Arequipa Perl, es una empresa en permanente
evolucién.

A causa de los procesos independientes llevados en cada uno
de los hoteles al momento de reservas se han encontrado
inconvenientes de servicio, informacidn, dificultad de
realizaciéon del proceso por parte de los clientes, personal no
especializado en el area, lo cual contribuye en gran medida a
que las ventas no tengan el crecimiento esperado ya que en el
entorno actual, altamente competitivo, la rentabilidad y
posibilidades de éxito a largo plazo de una empresa, dependen
de maximizar [aatencién en cada uno de susclientes.

Las directivas de Hoteles Estelar han determinado la necesidad
de mejorar el proceso de Reservas, mediante una adecuacién
mas eficiente del recurso humano y tecnologico, a través de la
creacion de un Contact Center, de esta manera, tener personal
dedicado exclusivamente en reservas especializado en cada
area como reservas para grupos, canales electrénicos,
aerolineas, etc también mejorar la capacidad de atencidn y
servicio al cliente, conocimiento de sus necesidades y



requerimientos gracias la atencién personalizada y a este
tipo de tecnologia que permite grabacién del 100% de las
llamadas y mejora del canal de comunicacién con el cliente
y futuro huésped.

Hoteles Estelar es una de |as cadenas hoteleras mas grandes en
el ambito nacional; deja claro que su servicio en todas sus dreas
debe ser dptimo, actualmente la cadena de Hoteles Estelar no
cuenta con un sistema centralizado de reservas, lo cual ha
generado inconvenientes de tipo operativo y de servicio por la
falta de atencion del teléfono en todos los hoteles, se reciben
continuas quejas de clientes que marcan varias veces y no
logran comunicarse, ademds no logran llegar rapida y
directamente al dreade reservas.

La cadena no cuenta con un némero telefénico exclusivo de
reservas, sino que actualmente las llamadas deben pasar
primero por el conmutador, haciendo que muchas de ellas se
pierdan en la comunicacidn, lo cual genera inconvenientes ya
que el perfil del cliente Estelar es de tipo corporativo en su
mayoria, su atencién no puede tardar. El recurso humano se
encuentra sin el entrenamiento necesario, sin las herramientas
tecnoldgicas adecuadas, sin perfil comercial, lo cual también
contribuye a que el crecimiento de |as ventas no sea el deseado.

El objetivo general es implementar un sistema de reservas
Contact Center en la oficina principal de Bogotd, que permita el
mejoramiento del actual proceso de reservas, en la cadena
Hoteles Estelar Colombia.

Entre los objetivos especificos se tiene:

- Implementar una central de reservas (Contact Center) en
Bogotd, que se encargue de desarrollar el proceso, para la
cadena Hotelera del pais.

- Crear el cargo de asesor de reservas, mediante el disefio de
perfil y funciones, que serdn llevados a cabo por la oficina de
Contact Center.

- Documentar las diferentes capacitaciones en funciones
procesosy procedimientos al personal de reservas en el sistema
Contact Center.

- Socializar el sistema de reservas Contact Center, con el
personal especializado, con el fin de mejorar la relacién cliente -
asesor.

1. METODOLOGIA

1.1TIPODEESTUDIO

El proyecto fue desarrollado mediante un proceso de

investigacion descriptiva y exploratoria con informacién
recolectada directamente del proceso actual de reservas en

Hoteles Estelar, y de este modo llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas en el departamento de reservas, no
solo limitando la investigacion a la recoleccién de datos,
sino a la prediccion e identificacién de las relaciones que
existen entre dos o mas variables. Finalmente, analizando
minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimientoen el drea.

1.2 FUENTES DE INFORMACION

1.2.1 Fuentes de Informacién Primaria: Datos obtenidos "de
primera mano", por el propio investigador o, en el caso de
bdsqueda bibliografica, por articulos cientificos, monografias,
tesis, libros o articulos de revistas especializadas originales, no
interpretados, usando los siguientes métodos:

-Capacitacion brindada por funcionarios de Hoteles
Estelar

-Observacidn directa, con visitas al hotel La Fontana, Suites
lones, La feria y Apartamentos Estelar, tomando en cuenta el
proceso que se sigue actualmente con las reservas; junto al
personal en el desempefio de sus funciones, de este modo se
puede obtener toda lainformacién acerca de los procesos.
-Entrevistas informales al personal encargado de efectuar las
operaciones, con sus respectivas actividades.

1.2.2 Fuentes de Informacién Secundaria. Son los que se
toman de registros procesados por otro investigador. Se
consultaron textos especializados para el complemento de la
informacidn entre ellos Internet, libros relacionados con el
tema. Igualmente, documentacién suministrada por la empresa
y asesorias por parte de lagerencia del departamento comercial
de mercadeo y ventas, recepcién y gerencia de revenue y
reservas.
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1.3 ETAPAS DE DESARROLLO DEL PROYECTO

Etapa 1: Proceso de la creacién de la central de reservas de
Hoteles Estelar, realizada por medio de la compafiia de
outsourcing Ventas y Servicios S.A, con tecnologia de contact
center, definiendo qué se debe tener, qué se debe hacer y qué
fases se deben seguir para dicho proceso, con informacién
recolectada de acuerdo con factores de planta y servicio
ajustable alas necesidades dela central de reservas.

Etapa 2: Disefio de perfiles y creacion de cargos de acuerdo con
las especializaciones que se desean tener para lograr el mejor
servicio, mediante andlisis de las diferentes necesidades de
recurso humano y labores a desempefiar para lograr la
satisfaccion del cliente. i

Etapa 3: Capacitacion en funciones procesos y procedimientos
al personal de reservas en el sistema Contact Center, teniendo
en cuenta el sistema OPERA, creando un flujo de procesos
dependiendo de las necesidades y especializaciones de los
cargos, estableciendo instructives de procedimientos, listas de
chequeo, y guiones, con apoyo de MICROS empresa
desarrolladora del sistema OPERA, asi como también de
realizacion de fam trips a los diferentes hoteles para
conocimiento de productoy talleres en ventas.

Etapa 4: Implementacidon de la Central de reservas para Hoteles
Estelar mediante tecnologia Contact Center, con el niumero de
empleados necesarios, instalacién de tecnologia y programa
OPERA, publicidad en diferentes medios de las nuevas lineas
telefénicas, y constantes actualizaciones.
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2. IMPLEMENTACION DE LA CENTRAL DE RESERVAS
(CONTACT CENTER) EN BOGOTA.

Para iniciar el proceso de la implementacién de la central de
reservas para Hoteles Estelar S.A, se hizo necesario la
contratacion de la empresa de outsourcing Ventas y Servicios
S.A, la cual ofrece la capacidad tecnoldgica necesaria para el
funcionamiento de un contact center, con tecnologia IP,
también ofrece el espacio fisico de trabajo para la central de
reservas, contando también por medio de la misma con la
contratacion de personal y némina. Para esto fue necesario el
conocimiento de las necesidades tecnoldgicas que requiere un
contact center y la definicién de las soluciones a que se debe
llegar para el buen funcionamiento de la central de reservas y
sus objetivos, también se tuvo en cuenta la reduccidn de costos
que representaria para la cadena.

Solucion de Contact Center: Es una solucién de
comunicaciones compuesta de hardware y software que cuenta
con una amplia gama de funcionalidades para la gestién
efectiva del ciclo completo de interaccion con el cliente, la cual
ofrece:

-Enrutamiento de llamadas por vozentrante

- Enrutamiento de llamadas porvoz saliente

-Enrutamiento de correo electrénico, Faxy SMS

- Asignacion segtn Habilidades

- Pantalla Emergente Sincronizada de Integracion de Telefonia
porPC

- Informacién en tiempo real y preparacién de informes
historicos

- Respuesta Interactiva por Voz (IVR)

- Grabacidn de llamadas entrantes / salientes en un 100%

Lo cual permite:

Conocer los volimenes-de [lamadas y sus implicaciones, todas
las variables métricas como son: volumenes de llamadas
entrantes, salientes, perdidas, tiempo de duracién de la
llamada, horas pico, etc.

Distribuir las llamadas entre los asesores gue contestan,

dependiendo de la especialidad que el cliente requiere para ser
atendido de una forma memorable, por ejemplo, identificar si el
cliente es una empresa, una agencia, un cliente particular, si
necesita una reserva individual, un grupo, un cambio, dar una
sugerencia, colocar un reclamo y asi mismo, lograr especializar
al personal por funcionalidades.
Grabar el 100% de las llamadas tanto salientes como entrantes,
lo que permite hacer procesos de calidad, afinando la estrategia
de venta que se debe utilizar al atender a un cliente por este
medio.

Ofrecer comodidad para atender las llamadas, usando
diademas de alto desempefio, que le permita al asesor
concentrarse en la venta, tener sus manos libres, suprimir el
ruido ambiente, logrando que el cliente se sienta mejor
atendido.

Teniendo en cuenta esta solucién se evalud que esta tecnologia
pudiera ser prestada por Ventas y Servicios S.A, el cual maneja
el sistema E- PRO, que permite que estas funciones sean



i

L%

L

llevadas a cabo, al igual que la prestacién de computadores
con el este sistema, la instalacion del sistema OPERA que
maneja la cadena para la realizacién en sistema de las
reservas, diademas para los asesores de reservas y
diferentes elementos necesarios.

Con este disefio del sistema que se desea obtener se tuvo en
cuenta las necesidades tecnolégicas y de telefonia logrando:

Telefonia. Separacidn tatal del nimero telefénico de call center,
del nimero administrativo, se definid que dicho nimero sers el
de reservas y atencion al cliente. El servidor de telefonia tiene
30 canales lo que permite ampliar la capacidad de entrada de
llamadas a 30 simultdneas. Tener un nimero Gnico nacional, 01
8000 Y uno internacional, que ingresaran a la linea de reservas,
estableciendo como linea nacional el 01 8000 97 800, linea
internacional el 01 866 599 870 Y linea local en Bogota el
6088080 y 5931900 logrando asi consolidar todos los contactos
enunsolo lugar, ya sea que el cliente desee reservar, usar millas
de los programas de fidelizacién, hacer un reclamo, una queja,
dar una sugerencia, etc"Un solo lugar de contacto para el
cliente".

Tecnologia e informdtica: Se maneja el sistema OPERA, se han
ido incluyendo poco a poco cada uno de los hoteles,
actualmente no se encuentran con el sistema los hoteles:
Almirante en Cartagena, Hotel Poblado Plaza y Poblado
Alejandria en Medellin. El sistema, en ocasiones es un poco
lento por lo cual se debid cambiar de cableado estructurado vy
de switches, que deben ser de alto rendimiento para lograr
separar la voz de los datos, teniendo en cuenta que el callcenter
es|Pyque Opera es la herramienta masimportante de uso en el
drea. Dependiendo de la velocidad de Opera asi mismo sera |a
velocidad de respuesta ante un cliente, todo esto se llevo a cabo
organizandolo con la division tecnologia e informatica tanto de
hotelles E'S"THE LiA R como de
VENTAS y SERVICIOSS.A.

Ingreso de personal: Con la gufa de la Sefiora Belkis Romero
Zola se establecieron diferentes fases de ingreso de personal
teniendo 'en cuenta las necesidades y capacidad de
entrenamiento:

FASE1;

8 Colaboradores, 1 Gerente de &rea, 1 Coordinador de
reservas, 1 Atencidn correo reservas@hotelesestelar.com, 1
Manejo de Grupos, 4 Atencién telefénica

FASE 2:

14 Colaboradores, 1 Gerente de

drea, 1 Coordinador de reservas,

1 Atencion correo
reservas@hotelesestelar.com, 2

Manejo de Grupos, 1 Manejo de

reservas’ canales electrénicos, 8

Atencion telefénica

FASE 3:

20 Colaboradores, 1 Gerente de
area, 1 Coordinador de reservas,
2 Atencidén correos
reservas@hotelesestelar.com vy
ventas@hotelesestelar.com, 3
Manejo de Grupos, 1 Manejo de
reservas canales electrénicos, 1
Manejo de reservas para
aerolineas, 1 Supervisor, 10
Atencidn telefénica

Inicialmente se tomd la decision de contratar a personal del
Hotel Estelar la Fontana, Hotel Estelar de la Feriay Hotel Estelar
Suites Jones que venian desempefiando diferentes cargos, con
conocimientos sobre la cadena y manejo del sistema,
estableciendo un entrenamiento posterior; més adelante se
contratard personal nuevo, con lo cual también se hace
necesario:

Disefiar el perfil del cargo de asesor de venta, con las
competencias necesarias para el logro de metas.

Entrenar el personal entodos los destinos, hoteles, productos.

Fortalecer los conocimientos de Opera, lo cual permite agilizar
los procesos de |as reservas

Impulsar y definir el trabajo segmentado de forma inteligente
para establecer la estrategia operativa.

Realizar entrenamientos y talleres de cierre de venta, cortesia,
manejo de clientes dificiles, habilidades de comunicacién oral y
escrita entre otros.

Analizar los indices estaciona les de los contactos que ingresan,
asicomo los indices de ventas, para determinar la capacidad del
Contact Center ligada a los volimenes, asi como las diferentes
tareas que se deben desarrollar en momentos de bajos
volimenes, como posventa, entrenamientoy outbound.

Desde el 22 de mayo de 2009 se comenzaron a generar
estadisticas de la planta telefénica de Fontana (Nortel),
identificando las llamadas exclusivas de Reservas. Asi mismo, se
reconfigurd el grupo de extensiones de reservas permitiendo
visual izar en las pantallas de los teléfonos, la cantidad de
llamadas en cola, y el tiempo de espera, lo que permite tomar
decisiones de forma inmediata.

3. CREACION DEL CARGO ASESOR DE RESERVAS

Disefio y perfil de cargos y funciones. La autora de éste
proyecto, disefid y creé los diferentes perfiles de cargos y
funciones necesarios para llevar a cabo la operacidn del contact
centerde reservas de Hoteles Estelar S.A, teniendo en cuenta el
objetivo del cargo, la relacién del mismo, organigrama,
funciones, requisitos, responsabilidades, riesgos profesionales,
entre los que estan:

1. Asesor de venta telefénico: encargado de atender las
llamadas telefénicas de reservas.

2. Asesor de venta de canales electrénicos: encargado de
realizar las reservas por medio de los diferentes canales
electrénicos.



diferentes habitaciones del Hotel para de esta manera
apreciar la diferencia en los diferentes tipos de
habitaciones, salones para eventos, restaurantes y areas de
descanso del hotel como gimnasio, spa, areas himedas,
entre otras, ademas se visitd el Hotel Estelar de la Feria,
ubicado cerca del aeropuerto, donde también se hizo
observacion de las distintas dreas del hotel, guiados por el
Gerente de Servicio. La tercera visita fue en El hotel Estelar
Suites Jones, por parte de la Gerente Comercial quien hizo
laguianza dentro desusinstalaciones

De esta manera, se efectud la visita al Hotel Estelar Paipa y
Centro de Convenciones, realizada durante dos dias, teniendo
en cuenta el mismo recorrido, y el reconocimiento de las
diferentes dreas del hotel y habitaciones, de la mano de |a jefe
de recepcion Martha Arce. Mas adelante se reconocieron los
hoteles de la ciudad de Medellin, donde se pudo observar
ubicacidn, tipos de habitaciones, servicios prestados en cada
uno de estos, manejo y organizacidn de eventos, salones y
desarrollode la operacién de la misma.

Para el conocimiento de los hoteles restantes se invitd a
diferentes funcionarios de los mismos, quienes hablaron sobre
las caracteristicas de los hoteles, capacidad, habitaciones y
demads aspectos importantes para de esta manera al momento
de realizar la reserva se dé correcta y completa informacién a
los futuros huéspedesy despejar dudas.

En cuanto al entrenamiento en el drea de especializacion
(aerolineas, grupos, canales electrénicos) los jefes de cada una
de estas, dieron la respectiva capacitacion a los colaboradores
que haran el trabajo, en el area de reservas para canales
electrénicos. La Sra. Selma Céspedes gerente decanales
electrénicos brindd una capacitacion teniendo en cuenta la
informacién mas relevante del funcionamiento de este medio
de ventas, especificaciones para reservas de cada canal y su
modo de ingreso en el sistema, historia de las GDS, etc. en el
caso de las reservas para aerolineas la Gerente de Cuenta de
Tour And Travel division para esta area la Sra. Adriana Gil brindd
indicaciones pertinentes al manejo de las reservas para esta
division y principales indicaciones, en el caso de las reservas de
grupos, su manejo fue explicado por la Sefiora Isabel Vergara
Gerente Nacional de la division empresarial ya que los
principales grupos que se manejan llegan por medio de
compaiiias, especificando el especial cuidado de grupos y su
importancia para la cadena Estelar.

La tercera etapa de capacitacion fue realizada por media de la
organizacion de dos talleres de ventas con el Sefior Javier
Rivera, supervisor de la central de reservas, y con
conocimientos en el drea, capacitacion llevada a cabo en el
Hotel Estelar La Fontana, a inicios del mes de octubre, donde se
hablé acerca, de la manera de presentar el producto, sus
bondades, forma de retener al cliente, manejo de objeciones,
que se debe y que no se debe hacer durante una llamada,
descuentos que se pueden ofrecer teniendo en cuenta el

manejo del revenue para que el hotel tenga ingresos
correctos, y maximizarlos.

La ultima etapa de capacitacién se llevé cabo con la realizacién
de un flujo de procesos, con el fin de documentar y organizar los
diferentes procesos y procedimientos, este flujo fue explicado
de forma clara a los diferentes asesores para su conocimiento
,1a realizacion de este flujo lievado a cabo por la autora como
también los diferentes instructivos y guiones de llamadas se
realizo con la guia y colaberacion de organizacion y métodos de
Hoteles Estelar y Ventas y servicios S.A, también con
informacion recopilada de OPERA Y su manejo.

La autora organizo horarios y tiempos de capacitaciones, en
reuniones semanales que se decidieron llevar a cabo alas 7:00
am, ya que la operacidn de reservas inicia a esa hora, se tuvo en
cuenta que no se puede dar demora, ya que comienzan a entrar
llamadasy la respuesta tiene prioridad.

Adicionalmente se contactaron los diferentes capacitadores y
se logré organizar con ellos las capacitaciones, asi como
también la organizacién de los diferentes fam trips con la gufa
de la gerente de REVENUE y CONTACT CENTER Belkis Romero
Zola para la obtencién de los permisos y organizacion del
tiempo conlos funcionarios de los diferentes hoteles.

5. SOCIALIZACION DEL SISTEMA DE RESERVAS CONTACT
CENTER

En la etapa de socializacién de la Central de Reservas de Hoteles
Estelar, en el momento de la puesta en marcha del proyecto se
tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:




En el momento del comienzo de la operacidn y puesto por
puesto de trabajo se socializo el manejo del sistema E-PRO,
modo de funcionamiento, proceso a realizar para su
correcto manejo, asi como también realizacién de reservas
en modo de training en OPERA por cada uno de los
colaboradores para el uso de la herramienta de reservas.

En el caso del sistema E-PRO las especificaciones dadas al
momento de calificar la llamada, lo cual cada asesor debia
conocer fueron:

Calificacién de lallamada:

-Nueva reserva

- Cancelaciones

-Informacién del hotel sin propdsito de reserva
- Informacion general

Con cada uno de los colaboradores se realizo una demostracién
de las estadisticas generadas por el sistema con la finalidad de
dar a entender a cada uno la importancia en la generacién de
estadisticas y suimplicacién paralacadena, lo cual incluye.

Madulo ACD:

Manejo de la correcta distribucion de las llamadas entrantes a
las distintas posiciones: Dirigidas a Opcionl. Reservas para
clientes corporativos, opcién 2 Agencias de Viajes, opcidn 3
cliente particular, opcidn 4 envid de fax.

Carga de trabajo uniforme por parte del operador, por el
enrutamiento de llamadas.

Creacion de grupos de atencion especializados dindmicos.
Monitoreo de los distintos estados de un agente y de todo el
sistema.

Reportes en tiempo real, reportes histéricosy porcentuales.
Enrutamientointeligente.

Modulo Generador de Estadisticas:

Almacenamiento de los datos de las llamadas en base de datos.
Reportes detallados y agrupados

Filtros de aplicacién

Graficos de barras, lineas, tortas

Mddulo de Grabacién Digital:
Grabacion de los registros hablados por los operadores y/o por
los que llaman al DAL Contact Center.

Funcionalidades:

Programacion secuencial de grabacién de operadores por
partedelsupervisor para control de calidad de atencion
Busgqueda en forma agil y precisa, mediante la utilizacién de
indices multiples por fecha, hora, duracién de la llamada,
agente, etc.

Modulo CTI:
Transferencia simultanea de la llamada a un agente y de los
datosalapantalla de la Estacién de Trabajo de dicho agente.

Reuniones con los diferentes colaboradores a modo de "Pre-
turno" para dar informacién acerca de las diferentes
promociones que se tienen en el momento, restricciones que
aplican, y proceso de venta de cada uno, todo esto llevado a
cabo en lasalade reuniones de Ventasy Servicios. S.A, se realizo
teniendo en cuenta la hora de ingrese de cada uno para que la
programacion se llevara a cabo al menos 15 minutos antes del
comienzo de sus labores.

Otra base importante que se torno para la socializacién con
cada agente es la importancia que se tiene en el monitoreo de
cada llamada para tener en cuenta que falencias y también que
fortalezas tanto para el buen servicio al cliente como. la
realizacion exitosa de venta, se tomaron llamadas aleatorias las
cuales fueron escuchadas por cada uno de ellos y se dieron
recomendaciones para el mejoramiento en cada aspecto de la
llamada, teniendo en cuenta el seguimiento de guiones, cuerpo
delallamadayfinalmente el cierre de venta.

CONCLUSIONES
-Para la creacién de una central de reservas en el campo
hotelero es importante contar con la tecnologia adecuada, el
personal necesario y de esta manera direccionarse a la
centralizacion de los diferentes procesos en el drea de reservas,
contando con estos elementos el servicio al cliente serd optimo,

o
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clientes corporativos, opcion 2 Agencias de Viajes, opcién 3
cliente particular, opcidon 4 envio de fax.
Carga de trabajo uniforme por parte del operador, por el
enrutamiento de llamadas.
Creacidn de grupos de atencion especializados dinamicos.
Monitoreo de los distintos estados de un agente y de todo el
sistemma.
Reportes en tiempo real, reportes histéricos y porcentuales.
Enrutamiento inteligente.

Médulo Generador de Estadisticas:

Almacenamientode los datos de las llamadas en base de datos.
Reportes detallados y agrupados

Filtros de aplicacién

Gréaficos de barras, lineas, tortas

Moadulo de Grabacién Digital:
Grabacion de los registros hablados por los operadores y/o por
los gue llaman al DAL Contact Center.

Funcionalidades:

Programacién secuencial de grabacién de operadores por
parte del supervisor para control de calidad de atencion
Blsqueda en forma &gil y precisa, mediante la utilizacion de
indices multiples por fecha, hora, duracién de la llamada,
agente, etc.

Médulo CTI:
Transferencia simultdnea de la llamada a un agente y de los
datos a la pantalla de la Estacién de Trabajo de dicho agente.

Reuniones con los diferentes colaboradores a modo de "Pre-
turno” para dar informacién acerca de las diferentes
promociones que se tienen en el momento, restricciones que
aplican, y proceso de venta de cada uno, todo esto lievado a
caboen lasala de reuniones de Ventas y Servicios. S.A, serealizo
teniendo en cuenta la hora de ingreso de cada uno para que la
programacién se llevara a cabo al menos 15 minutos antes del
comienzo de suslabores.

Otra base importante que se torno para la socializacién con
cada agente es la importancia que se tiene en el monitoreo de
cada llamada para tener en cuenta que falencias y también que
fortalezas tanto para el buen servicio al cliente como la
realizacion exitosa de venta, se tomaron llamadas aleatorias las
cuales fueron escuchadas por cada uno de ellos y se dieron
recomendaciones para el mejoramiento en cada aspecto de la
llamada, teniendo en cuenta el seguimiento de guiones, cuerpo
delallamadayfinalmente el cierre de venta.

CONCLUSIONES

-Para la creacion de una central de reservas en el campo
hotelero es importante contar con la tecnologia adecuada, el
personal necesario y de esta manera direccionarse a la
centralizacién de los diferentes procesos en el area de reservas,
contando con estos elementos el servicio al cliente sera optimo,

lo cual se ha logrado con la central de reservas de HOTELES
ESTELAR, una cadena nacional para la cual un excelente
servicioal cliente es lomasimportante.

- La base mas importante en todo proceso es el personal que lo
lleva a cabo; por esta razén, en la central de reservas de
HOTELES ESTELAR, se disefiaron los perfiles de los diferentes
cargos necesarios en el drea de reservas, especializa ndo cada
cargo segtin las necesidades de los clientes ESTELAR, con el fin
de hacer sentir a cada cliente en el lugar correcto y que sus
necesidades son valiosas e importantes, lo cual es un generador
de confianza ante el cliente y ademds un facilitador en la
realizacién de las diferentes funciones y procesos de la central
dereservas.

La capacitacién es necesarfa para la realizacion correcta de las
diferentes funciones de un cargo, por la complejidad de los
diferentes cargos de la central de reservas y el nimero de
hoteles con que cuenta la cadena ESTELAR. Se capacitd en
diferentes etapas al personal, tanto en ventas como en
conocimiento correcto del producto y manejo del sistema, de
esta forma el personal de la central recibié las diferentes
instrucciones para su 6ptimo desempefio y conocimiento en su
cargo.

La implementacién de la central de reservas de HOTELES
ESTELAR, se llevé a cabo teniendo en cuenta las diferentes
necesidades que tenia tanto la cadena a nivel corporativo como
al cliente que reserva en HOTELES ESTELAR, se realizaron
diferentes cambios internos, organizacion de procesos,
ampliacién de capacidad tecnoldgica para estar actualizados y
al dia con las nuevas tendencias en hotelerfa en lo que se refiere
alareadereservas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en cuenta los diferentes cambios
tecnoldgicos que se dan a nivel de contact center, ya que se van
renovando continuamente con el objetivo de brindar mayor
informacidn de estadisticas, reportes y almacenamiento de
datos Gtiles para la direccion corporativa de mercadeo y ventas,
de lacentral dereservas y revenue management.

Se recomienda actualizar los diferentes procesos y funciones al
menos cada 6 meses para la central de reservas por diferentes
cambios en el drea, asi como también de la salida e ingreso de
personal nuevo o el cambio de funcién que puede hacerse a
alguno de los agentes.

En cuanto a la capacitacion se recomienda la visita de
funcionarios de hoteles para actualizacion de informacion una
vez por mes, teniendo en cuenta los diferentes eventos de cada
ciudad lo que hace que los hoteles tenga una alta ocupacion por
temporadas haciendo énfasis en este tema, también si en el
hotel se hace alguna modificacién en las habitaciones o
servicios con que cuenta cada uno, lo cual es informacién
refevante para el personal de reservas, también se recomienda
la actualizacion en capacitaciones de procesos y talleres
regulares de ventas.
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Es necesario llevar a cabo una revisién por semana de la
grabacion de llamadas de los diferentes agentes con el
objetivo de mejorar la atencién al cliente por parte de los
asesores, tener en cuenta las fallas que se puedan
presentar, conocer las diferentes necesidades que surgen
dia a dia para los clientes y de esta manera dar correcto
asesoramiento al personal y verificar puntos débiles para
futuras capacitaciones de ventasy servicio al cliente.
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REFLEXIONES ENTORNO A LA
INVESTIGACION EN TURISMO
UN PANORAMA GENERAL

“Si desde la formacién de los profesionales eTurismo
se tienen problemas, es comprensible gue

los investigadores del turismo sean pocos”
Rodriguez Woof.
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Resumen.
Abordar la tematica en torno a la Visién de la Investigacién en
Turismo de la Escuela de Administracién Turistica y Hotelera
de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia
{(UPTC), requiere tener claridad sobre tres conceptos
fundamentales: Primero, sobre la investigacidn que permite
dar cuenta sobre cudles son sus conceptos e investigacién
f‘okmati\_ra; el lugar y algunas perspectivas de instituciones de
orden nacional e internacional. Segundo, sobre la
Investigacion en Turismo, su definicién y Ia situacion que
afronta en las Universidades, y proposiciones para fortalecer
la investigacion; y, Tercero, sobre el Estado del Arte, por serla
perspectiva metodolégica por la cual se aborda este trabajo.

Palabras claves: Investigacién en Turismo, Estado del Arte.
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ABSTRAC

Address the theme around the vision in the tourism research in
the Schoo! of hotel and tourism management of the
Pedagogical and Technological University of Colombia (UPTC)
requires being clear on mean concepts: First, this is about
formative research and its concepts with institutions
perspectives in national order. Second, this is about tourism
research, its definition and the situation in some universities,
and the research proposals, third, the state of art, being a
methodological perspective where this paper is taken.

Key words: Tourism Research, State of the Art.

El turismo, como disciplina de las ciencias sociales, tiene elreto
de ganarse un lugar en el mundo de la ciencia. Es por ello que la
investigacion en turismo debe redimensionar su papel como
factor en el desarrollo de esta importante actividad econdmica,

cultural, social yambiental.

La complejidad del turisme conlleva a investigar en esta areay
constituye un compromiso por parte de los profesionales,
para pasar de la concepcién que se tiene de lo pragmaticoala
cientificidad del turismo. Promover la investigacién en
turismo permite la introduccién de nuevos conocimientos,
refutando, consclidando o confirmando los ya existentes.
También logra el aumento de la cantidad y calidad de
publicaciones dedicados al turismo; el crecimiento de la
formacién en turismo, por ende, el nimero de escuelas y
universidades, conformacién de nuevos grupos y asociaciones
de estudiosos y profesionales y, lo mas importante, ayudaen la
toma de decisiones del sector publicoy privado, ya que de esto
depende el desarrollo y proyeccién de la actividad turistica.
{Rejowski, 2005 p.2)

En cuanto a los antecedentes de |a Investigacion en Turismo,
existen varios autores que citan la incorporacién por primera
vez del Turismo en las universidades y el inicio de procesos
investigativos entorno al mismo. En este sentido, desde México,
Pefialoza y Tamayo (2005, p.4) afirman que el estudio del
Turismo como tal se incorpora a las universidades como
disciplina en la primera parte del siglo XX. En los afios 20 en ltalia
y en los 30 en Alemania y Reino Unido. Afios después se

incorporan los estudios turisticos en los Estados Unidos y
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Canadd, cuya orientacion se centra en aspectos de gestion
empresarial. Lo que ratifica que los inicios de la investigacion en
turismo giraron en torno a lo pragmatico, respondiendo a
interés de ciertos intereses de lucro y rentabilidad.

Partiendo de que el estudio del Turismo es relativamente
reciente y que como se observa mas adelante existen varias
deficiencias y causales para que su estudio no se haya realizado
de manera cientifica y que ademds no se haya consolidado atin
un corpus teorico que permita servir como fundamento teérico
para emprender las investigaciones, la hipotesis que sostiene
Gomez (2009, p.8)es que:

“El rezago cientifico que presenta el turismo en México, al
igual que en Latinoameérica, se debe a la baja calidad de
los programas educatives y a la mirada tan
distorsionada que tienen las empresas, los gobiernos y
hasta la propia academia acerca de la ciencia, y peor aun
que los estudiosos en turismo no hagan noda, o muy
poco, por rechazar el conocimiento tedrico y empirico
equivocado o falso de la Investigacién en Turismo, que se
encuentra en una pardlisis mental epistemolégica que
agobia al medio académico. En este sentido,
instituciones oficiales han sido consecuentes con los
intereses de los agentes econdmicos poderosos de la
sociedad y por esta razon el turismo continda plagado de
ineficiencias, de comportamiento depredador con el
entorno natural, de conductas irrespetuosas con los
recursos culturales, asi como de patrones mercantiles de
consumo que Unicamente buscan el afén de lucro y de
ganancia.”

Es por ello, que dado el caracter multidisciplinar del Turismo

como fendmeno, es importante y recomendable, segln
Rejowsky (2009, p. 11), que “sean estimulados contactos e
intercambio de conocimientos y experiencias entre
investigadores turisticos, a través de eventos, publicaciones,
asociaciones, grupos de estudio y redes de informacién.” De
igual manera es importante fomentar la creacién de grupos
interdisciplinarios que trabajen en torno al turismo para que
de esta forma se pueda comprender el fenémeno del turismo
de una manera mucho mas global y asi como lo plantea Jafari
(2005, p.3) es indispensable una investigacién colaboradora
que vaya de la mano de la actividad industrial sin concebir el
desarrollo como asunto de cifras, sino como un mejoramiento
permanente de la calidad de vida.”

Es necesario no dejar de lado |a parte tedrica de |a Investigacidn,
ya que constituye parte fundamental en el proceso de
cientificismo del turismo. Al respecto Gomez (2009, p. 8)
sefialaque “sise quiere salir del rezago académicoy de [a escasa
produccién de conocimiento de alto nivel, es necesario
impulsar |a investigacion tedrica en el turismo” y mas cuando se
estd dejando de lado practicar la epistemologia en los trabajos
de investigacion. Por su parte, Jafari (2005, p. 4) propone como
meta fundamental el desarrollo de un corpus de conocimiento
que esté temdticamente organizado, coherente vy
sistematizado. En ese sentido, un método que contribuye ala
cualificacion de los procesos de investigacion son los estados
del arte, que permiten conocer el estado del objeto de estudio
sus vacios, los avances, fortalezas, las prioridades y las
debilidades de sus hallazgos.

Algunos aspectos que se construyeron en el desarrollo de la
investigacion de la Tradicién Investigativa en la Escuela de
Administracién Turistica y Hotelera de la UPTC, fueron los
siguientes:

La Planificacion Turistica, fundamento de desarrollo.

Bloques Temébticos
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La planificacién turistica constituye el interés prioritario de los
estudiantes por desarrollarlo como trabajo de grado ya que se
fundamenta en un proceso que permite retomar aspectos de
conjunto para las decisiones de desarrailo turfstico de una
localidad, provincia o departamento. Esta se ha trabajado
durante los 23 afios de produccién investigativa en la EATH, se
presenta una mayor concentracion en el 2004 por ser un afio
donde la Escuela consolida convenios interinstitucionales
(Gobernacién de Boyacd, CORPOCHIVCR vy municipios de
departamento). La investigacién en Planificacién Turistica ha
privilegiado la elaboracién inventarios turisticos del
departamento que constituyen una estrategia para definicion
de potencialidades turisticas; los planes de desarrollo turistico
que comprometen a las autoridades municipales en su
desarrollo; los estudios de factibilidad que promovieron un
conocimiento alrededor de las aguas termales en el pals

principalmente, y sus implicaciones hacia el desarrollo turistico.

La investigacién en Planificacién Turistica ha venido
evolucionando a la par con las visiones de la investigaciones a
nivel general, significa esto que en un primer momento se
privilegiaron estudios de factibilidad que tenfan una
orientacién pragmética, es decir que el fundamento de su
desarrollo se daba a partir de los requerimientos de los
empresarios, de la adecuacion de la planta turistica y el
desarrollo de los atractivos. En un segundo momento se
evidencia una clara orientacién hacia el planteamiento de
planes de desarrollo con un compoenente alto de sostenibilidad
y de integrar a los residentes de |os lugares en los procesos de
planificacion. El profesor Guillermo Capera havenido liderando

los procesos de investigacion en esta tematica

i
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La Investigacion en Alojamiento como soporte al Sector
Hotelero

Los trabajos de grado en esta temética ocupan un segundo lugar
de interés de los estudiantes de la EATH, se han encaminado
hacia: el diagnostico de las organizaciones hoteleras gue
permitieron generar propuestas de reestructuracion de
cualificacién de los servicios, de implementacién de los
sistemas de informacién y de promocién y capacitacién del
talento humano. Y en la Gltima década hacia la gestion de la
calidad con la necesidad de implementar las normas técnicas
sectoriales que surgen en el marco de la politica nacional de
mejoramiento de los servicios turisticos en general. Estas
investigaciones han privilegiado hoteles como Paipa Hotel y
Centro de Convenciones, Hotel Zuhe, Club Militar de Paipay el
Hotel Panorama de la ciudad de Paipa. Quien ha liderado este

proceso es el profesor José Contreras.

Turismo Rural, Una Apuesta al Desarrollo Sostenible

Esta tendencia investigativa se fortalece a partir del afio 2000,
debido a la gran dindmica y aceptabilidad que tiene en los
escenarios internacionales como la OMT, y a la promulgacion de
laLey 300/96 que lo reconoce como una estrategia innovadora
a nivel turistico. También se sustenta desde los planteamientos
que surgen dentro del marco de la “nueva ruralidad” que lo
—turismo- rural- establece como una estrategia econdémica
alternativa de las comunidades rurales y desde las exigencias
hacia la proteccién y conservacion de los recursos naturales y
culturales donde se desarrolla. La investigacion en la Escuela ha
privilegiado el disefio de rutas y senderos interpretativos,
programas integrales de turismo rural y las actividades de
ecoturismo y agroturismo. Este topico ha fortalecido la
animacién y la participacién comunitaria de los residentes
donde se desarrollan las propuestas. Los profesores Clemente

Alvaradoy Nohora Alfonso han promovido esta tematica.
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Privilegio de la Investigacion Descriptiva desde un Enfoque
Cuantitativo
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La investigacion en la EATH, principalmente ha retomado los
estudios descriptivos donde su interés ha sido el de caracterizar
a los prestadores de servicios turisticos, identificar sus
necesidades para plantear programas y propuestas. En todos
los blogues temdticos se manifiesta este tipo de investigacién
donde el andlisis que se da es desde el enfoque cuantitativo yen
muchos casos solamente retoma un primer nivel de
identificacion y establecimiento de caracteristicas. Los procesos
de establecer relaciones se da en muy pocos trabajos de
investigacion lo cual evidencia que la investigacion desde la
perspectiva metodolégica no ha tenido una evolucién sino ha

seguido centrada desde una visién pragmatica.

Por otra parte, es importante destacar que aunque en una
proporcion muy baja los estudios en turismo en la EATH han
venido fomentando propuestas metodoldgicas innovadoras
que recogen los planteamientos de la investigacion accién
participacion, como modelo cimentado desde las ciencias
sociales a partir del socidlogo Orlando Fals Borda, que se
proyecta en experiencias de proyectos de intervencion dando
como resultado la implementacién de acciones
transformadoras de los problemas comunitarios. La
investigacion documental también se ha venido constituyendo
en opcion metodoldgica importantes para la investigacién en la
EATH. Consecuente al tipo de investigacion descriptiva se
encuentra la utilizacién de instrumentos que se aplican
simultaneamente como la entrevista (53.8%), la observacion
(49.82%), y la encuesta (53.13).

La Investigacién en la EATH entre el Pragmatismo y la
Interaccidn comunitaria.
La finalidad de la investigacion en todo contexto es la de

contribuir a la construccién de conocimiento tedrico o practico.



. Ubicar la investigacion de la Escuela en una tendencia tedrica
signi_fiéé revisar los referentes conceptuales de los 544 trabajos
de grado y su referente bibliografico presentandose un
comportamiento conceptual de varios matices, a saber: La
inexistencia de referentes conceptualeé que permitieran dar
cuenta de la teoria que fundamentaba |os trabajos de grado; La
superficialidad conceptual evidenciadaen los trabajos de grado
que solo se quedan con presentar glosario, definicién de
términos o copias textuales de libros o de otros referentes
conceptuales de otros trabajos de grado ya realizados; La
ausencia de referencias bibliograficas que sustenten los
conceptos que se plantean dentro de los referentes

conceptuales, entre otros.

Lo anterior genera una visién de la investigacién desde la
perspectiva de participacion comunitaria hecho gue ha
permitido posicionar no solamente la investigacién sino la

Escuela ylauniversidad enlos ambitos de desarrollo turistico.
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FORMACION DE SEMILLEROS:
REFLEXIONES DESDE EL QUEHACER
INVESTIGATIVO

Flor Marlen Avila Guerrero
flormarlen.avila@uptc.edu.co
Joven Investigadora Colciencias — Uptc
Grupo Construyendo Comunidad Educativa
Categoria C ante Colciencias
Resumen
El presente articulo es producto de |a participacién en procesos
de formacidn de semilleros; con el propésito de socializar esta
experiencia se hace un acercamiento de lo que se entiende por
formacidn y semillero de investigacién, posteriormente se hace
énfasis en algunas experiencias formativas y finalmente se
presentan reflexiones donde se resalta que éste proceso
obedece a un trabajo constante, disciplinado y debe estar en
concordancia con los propdsitos tanto institucionales como del
grupo de investigacion.
Palabras clave: Semillero de mvestigac;on formacién,
reflexion, pensamiento critico.

Abstract _

The article emerges from the participation of “Semilleros” built-
up processes; the experience acquired through. their
socialization relies on the very basic research formation
concepts which are analyzed along with former experiences
showing as result a qualified team work according to
institutional and researching purposes.

Key Words: Seed research, training, reflection, critical thinking

Introduccién
Investigo para comprobar, comprobando intervengo,
interviniendo educo y me educo. (Paulo Freire, 2002)

La frase de Paulo Freire hace una invitaciéna la investigacién, la
cual se convierte en un guehacer permanente que permite el
enriquecimiento de la formacién tanto profesional como
personal.

El inicio del proceso investigativo, en algunos grupos, se hace a
través de la figura de semillero, es por ello que a nivel de |a
Universidad Pedagégica y Tecnolégica de Colombia,
particularmente la Direccién de Investigaciones, tiene
establecido dentro de sus politicas el fomento del apoyo a los
semilleros de investigacién, jévenes investigadores y grupos
nacientes. En concordancia con esto, muchos grupos han
emprendido el camino de |a formacién de semilleros, en donde
se han generado experiencias que son socializadas en diversos
espacios académicos que llevan a importantes reflexiones vy
apartes que mejoran esta practicaacadémica.

En este sentido, el presente documento hace una reflexién en
relacién con laformacion de semilleros, actividad que he venido
realizando como joven investigadora en el marco del convenio
Colciencias — UPTC, en el grupo Construyendo Comunidad
Educativa, del cual la Dra. Nubia Agudelo Cely escoordinadora.
Este articulo presenta en una primera parte un acercamiento de
lo que para éste caso se entiende por formacion para la
investigacién, en una segunda parte hace referencia al
concepto de semilleros de investigacion (Sl), posteriormente
hace énfasis a la experiencia de formacion de Sl, para
finalmente cerrar con algunas reflexiones relacionadas con
estos procesos.

Formacion paralainvestigacion

Cuando se habla de investigacion, la profesora Maria Nubia
Romero sefiala que “en solitario es capaz de generar
conocimientos, la historia lo ha demostrado, pera es limitada
por la unidimensionalidad en la formacién; entonces se
empieza a ver la necesidad de abordar de manera integral la
realidad y para ello se requiere conjuntar diversas perspectivas
para comprender el mismo tema” (Agudelo, 2004, p. 5)

Por ello es fundamental la dindmica de formacién, la cual hace
referencia a un proceso que realizamos los seres humanos
como actores de una comunidad, permitiendo gue
contribuyamos a su fortalecimiento, esto es ratificado por
Moreno (1999) cuando sefiala que es “un proceso propio del ser
humano que caracterizamos como la funcién humana de |3
evolucién, de una evolucion orientada por fines considerados
como relevantes por su posibilidad de aportar al desarrollo de
las diversas potencialidades del ser”

En este orden de ideas, el proceso de formacién se puede
concebir segin Honore (1980), citado por Moreno (1999),
como "una actividad por la cual se busca, con el otro, las
condiciones para que un saber recibido del exterior, luego
interiorizado, pueda ser superado y exteriorizado de nuevo,
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Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, la
formacion para la investigacidn es una actividad académica que
contribuye a la construccion de conocimiento a nivel de los
participantes, lo cual permite el desarrolle de acciones que
generan una practica continua de la investigacion. Ahora bien,
con el fin de contextualizar hacia quienes van dirigidos estos
procesos de formacidn, a continuacién se hace referencia al
concepto de semilleros de investigacién.

Los semilleros de investigacion (Sl)

No se puede desconocer la diversidad de trabajos que ayudan a
definir los semilleros de investigacién, sin embargo, para este
caso se retoma los sefialado por la Red Colombiana de
Semilleros de Investigacion, quienes sefialan que los Sl
corresponden “a un Grupo de investigacion Formativa,
conformado al menos por dos estudiantes matriculados en una
Institucion de educacién Superior o de ensefianza basica y
media que se constituyen en una pequefia comunidad
académica para fortalecer competencias investigativas,
inicialmente como grupo de estudio o club de lectura y
posteriormente desarrollande uno o mas Proyectos de
Investigacién”. (Red COLSI)

Particularmente a nivel del grupo de investigacién
“Construyendo Comunidad Educativa”, se cuenta con
semilleros que son estudiantes de pregrado, por lo tanto se
tiene en cuenta gue sus procesos deben estar orientados a
fortalecer la formacién en el 4rea en la cual se desempefiaran
profesionalmente, esto es, ratificado por Martinez (2005),
citado por Esteban y Madrid (2007), cuando dice que “el
estudiante universitario debe seguir aprendiendo contenidos
informativos y conceptuales, pero también debe saber
aplicarlos, debe saber proyectarlos sobre la realidad, si
conviene, de una manera personal y debe aprender un conjunto
de actitudes y valores que le capaciten como profesional y
ciudadanoactivo yresponsable”

Estas actividades formativas tienen como principal propdsito
desarrollar un pensamiento reflexivo, contextualizado y critico
frente a la realidad, al respecto Sanchez (2000) sefiala que la
actividad investigativa debe llevar a comparar, repetir, dudar,
curiosear, experimentar, de tal manera que las personas
desarrollemos la fuerza creadora del aprendizaje, con ello nos
hacemos curiosos'y criticos, por ende comenzamos a aprender
criticamente, lo que incluye aprender a pensar correctamente.

Experiencia formativa de semilleros de investigacién

La diversidad de actividades que se desarrollan al interior de los

grupos de investigacion permiten nutrir los procesos de

formacion de sus integrantes, de esta manera los procesos de
cualificacion de semilleros e 'invesﬂga_doresi trae consigo
avances al interior de estas comunidades académicas, en este
punto es donde el grupo de investigacién “Construyendo
Comunidad Educativa” ha venido adelantando un trabajo
continuo de formacién de semilleros, este quehacer responde a
su eslogan “Cultivemos semillas - construyamos comunidad”.
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‘Cuente con dos grupos semilleros de investigacion, “Crecer” y

“Germinar”, los cuales estan insctitos institucionalmente y se
ncuentran en fase triple; dentro de la dindmica de formacién
€ puede resaltar:

-Larealizacion de discusiones en circulos de reflexion.

- Elanalisis de problemdticas del medio.

-La participacion en everitos académicos regionales, nacionales

e internacionales en las diferentes modalidades (ponentes,

poster, macrorueda, asistentes). :

- La continuidad en la formulacion y desarrallo de proyectos de

investigacion. :

- La participacion activa en convocatorias tanto de semilleros

como de jovenesinvestigadores.

- Las reuniones permanentes con coordinadores de grupo-y

i6venesinvestigadores. !

- Las proyecciones para adelantar estudios de posgrado.

-El Apoyo a semilleros de otros grupos de investigacion.

Las anteriores actividades van encaminadas principalmente a

contribuir en la formacién de semilleros, esto con el propdsito
e generar un pensamiento critico y reflexivo frente a las
iferentes problematicas que se identifiqguen a raiz de la

J‘nteraccién' permanente con investigadores y resultados de
#proyectos.

Algunas Reflexiones

- La participacion en eventos académicos por parte de los
semilleros es una actividad que fortalece su formacién vy
permite que seabran otros espacios de interaccion.

- Los procesos de formacién permiten que el semillero
comience a explorar los caminos por los cuales quiere orientar
su trabajo investigativo, lo cual muchas veces se convierte en su
proyecto devida. g

- La formaciéh de semilleros de investigacion es una actividad
gue requiere un trabajo constante, como también, se deben
tenerclaros las directrices que al interior del grupo se planteen.
- La actividad formativa de semilleros de investigacion es un
proceso que requiere un tiempo prudente para visualizar sus
resultados, esto se resume en las palabras de Salinas (2000)
cuando sefala que “toda obra grande es el fruto de la paciencia
y de [a perseverancia, combinada con una atencidn [orientada]
tenazmente, durante meses y aun afios, hacia un objeto
particular. Asi lo han confesado sabios ilustres al ser
interrogados tocante al secreto de suscreaciones.”

Cierro estas reflexiones con una frase de Paulo Freire (2002):

“no hay ensefianza sin investigacion ni investigacion sin
ensenfanza”
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EL ESTRES UNA ENFERMEDAD QUE
NOS AFECTA A TODOS

Cyndi Melissa Tibaduiza Hernandez
E-mail: cmth26@hotmail.com
Semillero de Investigacion Germinar
Grupo Construyendo Comunidad Educativa
Resumen

El estrés es una enfermedad que hoy es importante conocer ya
que este promueve una relacién estrecha con todas las
actividades que realizamos a diario; la globalizacién, el
consumismo, el absentismo laboral que en pocas palabras es la
ausencia del personal en el trabajo, las cefaleas o dolor de
cabeza'y por ultimo, |a gestién del riesgo que se define como
una causa que se puede originar por un posible riesgo a futuro
en donde los empleados podrian estar en peligro, son algunas
alternativas que debemos tomar en cuenta para mejorar

nuestro entorno.

Palabras claves: Estrés, globalizacidn, consumismo,
absentismolaboral. -

Abstract

Stress isa disease that taday is important to know because this
promotes a close relationship with all our activities daily,
globalization, consumerism, absenteeism which in short is the
lack of staff at work, headaches or headache, and ultimately,
risk management is defined as a cause that can be caused by a
possible risk to the future where employees could be in danger;
are some alternatives that we must take into account to
improve our environment.

Introduccién

La sociedad de hoy estd enfrentada a un sin numero de
situaciones que conlleva a un desgaste no solo fisico sino
también mental; en esta posicién no se hace distinciones a
nadie, en este circulo puede formar parte cualquier persona
inclusive usted. La globalizacién ayuda a incrementar este mal,
debido a la aceleracion del entorno en que vivimos; en
definitiva la comunidad busca personas dindmicas,
innovadoras, que generen riqueza, con iniciativa, con deseo de
progreso, con actitud mental positiva hacia el éxito; estas en
cierta medida son buenas en el crecimiento de las personas
pero si no son manejadas adecuadamente pueden generar en
altos niveles de estrés.

La palabra estrés fue utilizada por primera vez por el medico
Canadiense Hans Selye en el afio de 1940.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),

define el estrés laboral como la “reaccion que

puede tener el individuo ante exigencias y

presiones laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades, y que ponen a

prueba su capacidad para afrontar la situacion” (La
Organizacion del Trabajo y el Estrés. OMS, 2004)



El estrés se percibe de distintas maneras en los individuos dadas
las determinadas particularidades, para algunas personas
ciertas situaciones no son tan estresantes y agotadoras como
para otras, ya sea por su carisma o por el entorno. Las
capacidades son innatas para los seres humanos cada uno
posee ciertas habilidades que si son alimentadas con el
transcurso del tiempo pueden mejorar ciertas actividades que
se nos presentan en el diario vivir; estas habilidades puedenser
Gtiles en ciertos trabajos. En el siglo XIX el consumismo llego a
su punto de auge; la gente utilizaba cualquier producto no
porque realmente lo necesitara, sino que adquiria cualguier
cosa por deseo y no por satisfacer una necesidad bésica; esto
implica un esfuerzo adicional para lograr obtener lo que
queremos.

El absentismo laboral es otro factor gue conduce a llevar a un
individuo al borde del estrés debido a la preocupacién de ser
despedido ademas de ocasionar problemas tanto en el nivel
econémico y social. La organizacién debe controlar esta
situacion en sus empleados dehbido a que esto genera costos
adicionales y pueden convertirse en perdida.

Las cefaleas son un sintoma de estrés, se relaciona con el tema
porque muchas personas sufren de dolor de cabeza y se
desesperan ante cualquier situacién que puede ser facil de
resolver pero que en ese momento no es asl. Se debe contar con
mecanismos dque evallen el riesgo, las nuevas alternativas y
donde los trabajadores puedan lograr su rehabilitacién. Para
contrarrestar lo anterior se hace necesario una gestion del
riesgo, todo esto se puede llegar a controlar si tenemos claro a
donde queremos llegar; para ello debemos contar con ciertas
preguntas que ayudan a mejorar el riesgo del estrés laboral,
tales como:

“¢Existe algun problema?, ¢ Cémo puede resolverse el problema
del estrés? ¢Se vigila la totalidad del sisterna?” {Instituto
Nacional de Saludy Sequridad

Algunasalternativas

El consumismo, las cefaleas, los espasmos, el absentismo
laboral todos conducen a generar un nivel de estrés en las
personas, pero este se puede reducir tomando medidas tales
como: definicion del puesto de trabajo que sea el adecuado
para el cargo y para la persona, para ello se deben buscar
alternativas para que las tareas no se vuelvan rutinarias; la
gestion debe estar bien establecida y debe manejarse de una
manera adecuada donde no se explote al personal, pero
también, dende este pueda generar las condiciones adecuadas
y porque no el valor agregado, de igual forma realizar
capacitaciones donde se vincule al personal que realmente lo
necesite.

Estamos en el siglo XXI donde todo se mueve 3 una mayor
velocidad, pero debemos ser conscientes que ante todo somos
seres humanos que sentimos y coexistimos ademds debemos
disfrutar cada momento que la vida nos ofrece, dado gue si de
alguna manera podemos cambiar una situacién es por nuestra
capacidad, pero las mejores decisiones se toman cuando se es
consciente de lo que se quiere y mejor aun si una persona al
tomar cualquier decisién se encuentra en una estado de salud
optimay tranquila, esto conlleva a la organizacién como un todo
aunamejoriaindiscutible en lo social, politico y econémico
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HASTA LA ULTIMA GOTA

Celso Antonio Vargas Gémez

Apropésito del problema ambiental que més estd impactandoy
causando dafio a la humanidad, especialmente a los pobres,
me refiero al calentamiento global causado por los gases de
efecto invernadero, vale la pena hacer un anlisis sobre lo que
nos espera a futuro, lo cual a mi juicio, sélo se resuelve hasta
que se consuma la Ultima gota de petrdleo que exista en el
planeta.

A pesar de que el hombre y me refiero al ser humano para evitar
caer en discriminacion de género, ha sido un consumidor de
energia en grandes cantidades desde la época del neolitico
cuando se da la primera gran revolucién energética; es en la
evolucién industrial cuando se inicia el verdadero problema de
la generacién de CO2, principal generador de efecto
invernadero; esdecir que la revolucidn industrial es la causante
principal del efecto invernadero gue ocasiona calentamiento
global.

El problema comienza a ser evidente después de la segunda
guerra mundial debido al desarrollo tecnoldgico de Europa,
EEUU y Rusia que dio como resultado un alto consumo de
combustibles fésiles; es asi como se construye el primer
observatorio atmosférico de Mauna Loa en Hawai, endonde se
hacen las primeras lecturas sobre un incremento constante de
diéxido de carbono en la atmdsfera, esto fue en 1957, A partir
de ese entonces se observa un incremento en el CO2
atmosféricode un33%en 100 afios de revolucion industrial

A fines del decenio de 1980 y principios de 1990 se
organizaron varias conferencias intergubernamentales
centradas en el cambio climatico. En las reuniones se
examinaron asuntos cientificos y de politica y se exhorté a
iniciar una accién mundial. Paralelamente se realizaron
estudios cientificos, en la década de los afios 80's, que
arrojaron resultados con indicios de que factores causados por
el hombre estaban contribuyendo al calentamiento global,

El panel Intergubernamental Cambio Climatico IPCC
(Intergovernmental Panel on Climate Change), publicé su
Primer Informe de Evaluacién en 1990 en donde se exhortaba
a la comunidad mundial a realizar acciones conjuntas para
evitar el calentamiento global

En diciembre de 1990, la Asamblea General de las Naciones
Unidas aprobé el comienzo de las negociaciones de un tratado
que posteriormente se concretd en el protocolo de Kyoto.
Siguiendo en mismo tema, en 1992 se organiza la conferencia
de las Naciones Unidas sobre medio ambiente y desarrollo en
Rio de Janeiro la cual se denomind “CUMBRE DE LA TIERRA” en
donde unos de los temas centrales fue el “Cambio climatico”.

Como es evidente han pasado cerca de treinta afios desde que
se comenzd a hablar de calentamiento globai antrépico y hasta
este afio no ha pasado nada que contribuya a disminuir los
gases de efecto invernadero, vendra posteriormente el tan
esperado protocolo que se concreto en Kyoto el 11 de
Diciembre de 1997 y cuyo objetivo principal es la disminucién
de los gases de efecto invernadero para las principales
economias mundiales que lo hayan aceptado.

El objetivo global de disminuir el 5% (con respecto a los niveles
de 1990) para los paises desarrollados debe conseguirse
mediante recortes; es de anotar que la Unién Europea se
propone un 8% {varia de un pais a otro). Los EEUU, siendo uno
de los paises que mas emite gases de efecto invernadero, cerca
del 37% del total mundial, se niega a suscribir el tratado
aduciendo que no es cierto que sea el ser humano el causante
del calentamiento global y que este fendmeno tiene que ver
con efectos periddicos de calentamiento que ha sufrido el
planetaa lolargo de toda su historia y prehistoria.

Para compensar las duras consecuencias de los “objetivos
vinculantes”, el acuerdo ofrece flexibilidad en la manera en
que los paises pueden cumplir sus objetivos. Por ejemplo,
pueden compensar parcialmente sus emisiones aumentando
los “sumideros”, bosgues, que eliminan el diéxido de carbono
de la atmésfera; ello puede conseguirse bien en el territorio
nacional o en otros paises, también pueden pagar proyectos
en el extranjero cuyo resultado sea una reduccion de los gases
de efecto invernadero esto es lo que se llama los Mecanismos
de desarrollo limpio y el comercio de derechos de emisién o
llamado también el “mercado del carbono”.
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Otra forma que los paises desarrollados tienen para disminuir
los gases de efecto invernadero es lo que se llama a “aplicacién
conjunta” que no es mas que la ayuda mutua para paises con
objetivos de emisién que permite a los paises industrializados
cumplir parte de sus obligaciones de recortar las emisiones de
gases de efecto invernadero pagando proyectos que reduzcan
las emisiones en otros paisesindustrializados.

Supuestamente y con todas estas herramientas, los paises
desarrollados han debido disminuir considerablemente los
gases de efecto invernadero, pero la verdad es que muy poco
se ha hechoal respecto y esto tiene que ver con el hecho de que
lo primero que deben hacer estas economias es la disminucién
en el consumo de los combustibles fésiles cosa que no va a ser
posible, porgue las multinacionales petroleras no van a ceder
en su produccién y sus ganancias multimillonarias. Existen en el
mundo desarrollos tecnoldgicos suficientes para cambiar los
autos ha gasolina por electricidad o hidrégeno, pero los
petroleras no han permitido sudifusiony suventa.

Viene posteriormente JOHANNESBURGO 2002, en donde se
revivié el protocolo de Kyoto sobre cambio climatico y
especialmente sobre el tema de energia se propuso aumentar
considerablemente el uso de fuentes de energia renovable y
hacerlas mas accesibles a los pobres, pero no mas....

De la misma manera la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre el Cambio Climéatico celebrada en Bali (Indonesia), 2007,
en donde 187 paises acordaron emprender un proceso de
negociaciones oficiales de dos afios de duracion sobre el
fortalecimiento de los esfuerzos internacionales para abordar el
problema del calentamiento atmosférico.

Los principales asuntos previstos en el denominado Plan de
accion de Bali, se definen como la adopcién de medidas para
adaptar las consecuencias negativas del cambio climético,
como son :Las sequias y las inundaciones, hallar mecanismos
para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero,
buscar los medios para implantar una tecnologia que no
perjudique al medio ambiente, financiar las medidas de
adaptacion y mitigacion y la Transferencia de tecnologias
ambientalmente racionales, en particular para la adaptaciény
el aprovechamiento de energia menos contaminante.

Pero quizéa el mayor despropésito en materia de
calentamiento global ocurrié en COPENHAGUE, DINAMARCA
2009, en donde tras una maraténica sesién entre los
denominados lideres mundiales se llegé a un acuerdo sobre el
cambio climdtico que dista mucho de las ya modestas
ambiciones iniciales de la Cumbre de Copenhague. Estados
Unidos y China lograron acercar posiciones, tras dias de
acusaciones mutuas y junto a Brasil, India y Sudafrica
acordaron una forma para monitorear y verificar los recortes
de las emisiones de carbono en naciones en desarrollo, y se
comprometieron a declarar las acciones que tomarén para
reducir la polucién global en cantidades especificas, pero sin
mencionar esas cifras.

El acuerdo, que sali6 de las reuniones multilaterales de estos
cinco paises, no es vinculante y apenas hace algunas
menciones a emprender un esfuerzo, voluntario, para que la
temperatura del globo no suba de 2°C y promete ayuda
monetaria para que los paises pobres del planeta luchen
contra el calentamiento global: también se acordé que los
fondos de ayuda de los paises ricos para que los mas pobres
puedan luchar contra el cambio climitico, llegarian USS$ 100
mil millones de délares anuales en 2020.

Como conclusiones finales de la Cumbre de Copenhague
contra el cambio climatico se tienen:

B La UE se compromete a reducir en un 30% las
emisionesde CO2 antes de 2020.

B Una reduccién del 80% de las emisiones de CO2 en
2050. Este es el reto al que se enfrenta el mundo
desarrollado si se quiere tener la oportunidad de
limitar el aumento de la temperatura global media

n “sélo” 22Ccriticos.’

@  El crecimiento econémico en los paises pobres sélo
puede ser sostenible mediante el ahorro de energia
ylastecnologias de baja emisién de CO2.

Empleos sostenibles para frenar la crisis econémica
yenergética

Constituye un paso significative hacia las
negociaciones para el primer dcuerdo
verdaderamente mundial que pueda limitar y
reducir las emisiones de gas de efecto invernadero
(Secretario General de las Naciones Unida Ban Ki-
moon)

«Copenhague traiciond a los pobres, a los vulnerables
y a los pequefios paises insulares. Ha fracasado al no
reconocer las necesidades de los vulnerables». (Kumi
Naidoo de Greenpeace)

B Barack Obama: Los Estados Unidos van a entrar en la
cancha para formar el futuro que tratamos de
conseguir, predijo que serfa muy dificil conseguir un
tratado juridicamente vinculante.

Finalmente y de acuerdo a todo lo anterior, el problema de los
gases de efecto invernadero solo comienza a resolverse cuando
ladltima gota de petroleo se agote.
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PREAMBULO SOBRE UN FIN, QUE AUN
SE PUEDE CAMBIAR

Maria Fernanda Amaya Quitan
Estudiante de Ingenieria Electromecénica

“ .Y la luz engendrd lo mds desconocido dentro de un
firmamento inexplicable, y el cosmos rodd a ser lo que seria: un
sutil pensamiento ante el asombro. Y amanecio el origen, el
frenético fuego abrasando, abrazando los silenciosos mundos,
creando la expansién de ese universo errante cuya energia
canta la armonia, la gestacion feral de belleza.” Justo Jorge
Padron. pad

Todo comienzo tiene un fin, es quiza el principio de la vida, las
ciencias naturales se han encargado de mostrar que cualquier
Ser vivo, nace, crece, se reproduce y muere; bajo este estricto
ciclo hemas convivido por millones de afios, desde que Ia
historia da los primeros indicios del nacimiento de la vidaen la
tierra. Ahora, por primera vez, nombraremos aquel lugar que

' par causas aun discutidas, adquirié las condiciones ideales para

hacer posible el desarrollo de la vida “LA TIERRA". Parece
increible que algo tan perfecto haya sido pura casualidad, pues
es la constitucion ideal de muchos elementos en composiciones
perfectas lo que permitié el nacimiento de los seres vivos y
mejor adn, de la evolucién de la especie méds controversial de
todas: “ELSERHUMANO”,

La naturaleza no solo ha sido testigo de nuestro crecimiento,
también fue y sigue siendo fuente de alimento, pues puso a
nuestros pies la mas amplia variedad en plantas, dandonos
deliciosas frutas, verduras, cereales y muchos otros alimentos,
que permitieron nuestro desarrollo; ademds, junto a nosotros
crecieron especies animales que completaron la cadena
alimenticia, proporcionando un excelente equilibrio en todo el
ecosistema, esto soloera una muestra mas de perfeccién, pues
todo en nuestro planeta era el reflejo de la vida; pero no solo
encontramos alimento para el cuerpo, sino también para el
alma, va gue la belleza de la tierra no tiene comparacion;
bastaba con abrir los ojos y observar paisajes increibles, en
distintos y asombrosos escenarios, gque con tan solo mirarlos
estremecia hasta lo mas profundo del corazén, y no podria
olvidar el hermoso sonido de la naturaleza, coros
armoniosamente afinados en los que las aves, el agua e incluso
las plantas se oian con toda tranquilidad. Detalles como estos
nos ensefiaron la palabra hermosura y asi fueron la mas grande
inspiracién de cualquier ser humano, pues despertd la
curiosidad de muchos que vieron que cualguier cosa podria ser
realidad. Y que imitar la naturaleza era una forma efectiva de
producir perfeccion. Por mucho tiempo se mantuvo este
equilibrio hasta que todo se descontrold, sin pensar por un
momento las atroces consecuencias que esto traeria consigo.

La tierra siempre fue generosa, jamas desamparé a ninguna
especie, aungue nunca esperé que hubiera hijos tan
desagradecidos como el hombre y la mujer, con sentimientos
tan oscuros como para desangrar dolorosamente aquella
madre naturaleza que tanto nos ha dado.

Hoy, la armonia es solo un suefio, una aspiracion que tienen
pocos, aquellos que atin poseen un minimo de conciencia y se
han dado cuenta de cuan importante es para nosotros
conservar sanamente la naturaleza; pero desgraciadamente
son mas |los que cegados por la ambicién olvidaron la verdadera
esencia de la vida, descuidaron el ser en si mismoy se dedicaron
dia a dia a destruir lo poco que queda de nuestro hogar. Hemos
planeado un lento suicidio y nos hemos condenado a una
muerte agodnica y triste; nos volvimos egoistas pero de una
manera extrafia, pues hemos puesto sobre nosotros mismos
algo abstracto que no deberia existir, el dinero y el poder, causa
suficiente para omitir la importancia que tiene reconocer que
todo tiene un limite, del cual no podemos excedernos. Nos
hemos acostumbrado a pensar que el mundo es de aquel que
tiene mas, de aquel que tiene la mejor estrategia para mover la
masa, hasta el punto en el que la persona ya noimporta.

Desde esta perspectiva los villanos estdn en claro, son los avaros
que han pasado sobre el mundo entero por alcanzar sus ideales,
sin importarles absolutamente nada. Pero hoy me pregunto si
no es igual de culpable aguel que no hace nada por cambiar.
Entonces, oriento este escrito para reflexionar si nos hemos
convertido en los peores enemigos de la tierra, pues dejamos
olvidarla nuestra autonomia, pasando de ser personas a
simples nimeros que sirven de indicadores para los
inescrupulosos capitalistas y de paso, significamos mas dolor y
tortura, contribuyendo en la aceleracién del fin de nuestros
dias.

Muchos dicen que ya es tarde, que todo terminara pronto; pero
para mi es, precisamente, ese pensamiento el golpe mdas duro
de todos, pues hay una diferencia entre morir luchando y dar Ia
batalla hasta el final; a simplemente rendirse con la
incertidumbre de saber silo hubiéramos logrado. No es facil, los
éxitos mas grandes se miden con los sacrificios por los que se ha
tenido que pasar para alcanzarlos, asi que es cuestion de
compromiso, de ver que es lo verdaderamente importante, de
medir nuestros actos, abrir nuestra conciencia y no dejarnos
alinear porlos demas.
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El primer paso son pequefios actos, que reunidos hardn la
diferencia y tendran un impacto que por ahora no imaginamos,
pues cada grano de arena acrecienta la playa de |a esperanza,
para iniciar un periodo de recuperacién en el que debemos
recordar gue sin la tierra, simplemente no somos nada; que
cada parte que la constituye, cada elemento, cada especie, cada
pequefia particula, cualquiera que sea, es vital y que |a gratitud
es uno de |os sentimientos que mds debemos sentir por nuestro
planeta, pues la deuda que tenemos con él es inimaginable.

Las consecuencias ya se estan viendo, o se puede decir “se estan
sintiendo, el equilibrio se alterd y nada es como antes; pero
hemos llegado hasta el punto en donde condenamos a la tierra,
descargando nuestra culpa, diciendo simplemente “nos esta
castigando”, ique cinismo! En realidad ella estd muriendo v, al
igual que un enfermo, tampoco soporta las condiciones en las
gue estd. Curémonos la conciencia, pues ayudarla depende
exclusivamente de nosotros, de la especie que la condend, pero
que irénicamente es la Unica con la capacidad racional
suficiente de sanarla, por eso, debemos tener un cambio
masivo de pensamiento, un cambio que no puede esperar, pues
cada minuto que pasa es un tiempo mas de agonfa que no
tendra compasién de nadie.

Vemos la historia de las cosas, de cdmo pasamos de ser
personas a ser objetos y cifras sin sentido; Solo espero que no
llegue el dia en el que nosotros, LOS SERES HUMANOS, seamos
una historia mas; con la diferencia de que jamas sera contada,
Este escrito es el resultado de la reflexion realizada sobre el
video “The story os stuff’presentado por Annie Leonard,
disponible en http://video.google.com/videoplay?docid=-
564572453148649230: una acertada presentacién, gue espero
no solo despierte pensamientos sino hechos, ya que nos
muestra de una manera diferente situacion en la que nos
encontramos.

ACERCA DE MATRIMONIOS

William Condiza

condiza@gmail.com

Docente Universidad Pedagodgica y Tecnoldgica de Colombia
Resumen:

El siguiente articulo pretende ampliar el conocimiento del
lector sobre los tipos de matrimonios existentes. En una
primera parte expone algunas ideas de antropdlogos del
parentesco, posteriormente recoge el concepto de matrimonio
en el codigo civil, para ampliar |as tipos a la vez que se hace una
breve descripcién de cada uno deellos.

Abstract:

The following article aims to broaden the reader's knowledge of
the types of existing marriages. The first part presents some
ideas of anthropologists of kinship, then incorporates the
concept of marriage in the Civil Code, to expand the types while
a brief description of each one of them.
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Introduccion

En la pelicula A Beautiful Mind del director Ron Howard, basada
en el libro del mismo nombre de Sylvia Nasar que narra la vida
del matematico John Forbes Nash, desde su llegada a la
Universidad de Princeton, en New lersey, primero como
estudiante y luego como profesor, aparece una escena en lacual
Nash, a manera de un talentoso estudiante de economia
haciendo uso de su manera de entender el amor, como un
conjunto de oportunidad para obtener el coito, en un acto de
galanteo muy propio de una inteligencia, que logra desnudar el
proceso de enamoramiento, le dice a una joven: “Dejemos los
juegos del romance y pacemos a la reproduccién”, obviamente
la respuesta de esta hermosa mujer es una bofetada que Nash
no logra entender, pero que aquf sirve como introduccidn para
hablar del matrimonio.

Hace algunos afios en una discusién con antropdlogos del
parentesco, llegdbamos a la conclusidn, a cerca del noviazgo,
que éste noes mas que una construccién simhdlica pre y post-
coital, anterior al matrimonio. Sin embargo, quedd pendiente
toda la discusién de cémo diferentes culturas entienden el paso
del proceso de enamoramiento al matrimonio; pero si se anotd
que no todos los matrimonios son necesariamente el resultado
de un proceso de esta naturaleza.

Los descubrimientos de J. F. McLennan, en su trabajo titulado
“Primitive Marriage” (El matrimonio primitivo), donde
argumenta aquella prevalencia del simbolismo de la captura en
las ceremonias matrimoniales en los pueblos entonces
llamados “primitivos” (término en desuso en la antropologia
actual). Basado en esto, cred una hipétesis sobre el desarrollo
de los lazos matrimoniales y los sistemas de parentesco de

acuerdo con leyes naturales (F., 1860); esto generd grandes

controversias que ayudaron al progreso de la antropologfa del
parentesco que, por primera vez para occidente, contribuyé a
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entender otras formas en las que se presenta el matrimonio.

Trabajos como los de Lewis H. Morgan en el campo del
parentesco (H., 1871), en su obra Systems of Consanguinity and
Affinity of the Human Family (Sistemas de consanguinidad y
afinidad de la familia humana, publicado en 1871), permitié
liberarnos de la idea segin la cual el matrimonio es
simplemente una institucién que se celebra entre hombre y
mujer para la reproducciony el sostenimiento de la familia.

Hablar del matrimonio requiere primero una definicidon que
admita realizar unatipologia que, a su vez, permita visualizar las
diferencias que subyacen en la manera como éste se presenta
en la cultura humana. Por tal motivo, aludiré al libro de Luis
Martinez Vazquez de Castro, El Concepto de Matrimonio en el
Cédigo Civil (Luis, 2008), en el cual, después de realizar una
disquisicion sobre el concepto, nos concede esta definicion:

El matrimonio es una institucion social que crea un vinculo
conyugal entre sus miembros. Este lazo es reconocido
socialmente, ya sea por medio de disposiciones juridicas o por la
via de los usos y costumbres. El matrimonio establece entre los
conyuges y en muchos casos también entre las familias de
origen de éstos, una serie de obligaciones y derechos que
también son fijados por el derecho, que varian, dependiendo de
cada sociedad. De igual manera, la unién matrimonial permite
legitimar la filiacion de los hijos procreados sus miembros,

segtin las reglas del sistema de parentesco vigente. (Luis, 2008).

Esta definicion me permite afirmar que el matrimonio no es
sélo una unién entre hombres y mujeres sino entre cdnyuges, lo

que abre el camino ala siguientes tipos de matrimanios:

fgacion UPTC
XivV JORNADA D b

Exposicion Trab

El matrimonio se considera una institucién importante porque
contribuye a definir la estructura de la sociedad, al crear un lazo
de parentesco entre personas (generalmente) no cercanas en
linea de sangre. Al respecto, recordemos que también hay
comunidades en las que se acostumbra el matrimonio entre
primos o entre parientes de distintos grados; hemos llegado asi
al primera tipo, el matrimonio endogémico, que es “unién y/o
reproduccion entre individuos de ascendencia comun, es decir,
de una misma familia o linaje. Asimismo, se entiende como
endogamia el rechazo a la incorporacion de miembros ajenos a
un grupo social en particular” (Raul, 2006).

Este tipo de matrimonio es y seguird siendo tema de
controversias en diversas disciplinas; sin embargo, su practica
es muy comun en diferentes culturas. Incluso hoy en dia en
lugares como Nepal este tipo de matrimonios es mds comun
que el exdgeno. Contrario a esto, la gran mayoria de las
legislaciones del mundo consideran (poralguna razén o tabu) el
incesto como delito, aunque sea practicado con
"consentimiento mutuo” entre mayores de edad. Las sanciones
prescritas en este caso oscilan desde el castigo severo hasta el

repudiosocial.

Continuando con los tipos, arribamos al matrimonio sororal
“gue es una practica que consiste en la uniéon matrimonial de un
hombre con todo un conjunto de hermanas, o bien, con la
hermana de su esposa legitima” (Barfield, 2000). Esto para
garantizar la continuidad del linaje. Sumado a este, existe la ley
del levirato o simplemente el levirato, que es un tipo de
matrimonio en el que la mujer se casa con uno de los hermanos
de su marido a la muerte de éste, si no ha tenido hijos, para
continuar la linea sucesoria y la descendencia familiar. El
término deriva del latin levir "hermano del marido". El
matrimonio por levirato ha sido practicado por sociedades con
una fuerte estructura de clan en los que estaba prohibido el
matrimonio exogdmico, es decir, fuera del clan. Ha sido
tradicionalmente habitual entre los pueblos Punjabis, Jats,

Israelitas, Hunos (Chinos "Xiongnu", "Hsiong-nu", etc.),
mongoles, y tibetanos.

Otra tipo, que alude al campo social, es el denominado
matrimonio morgandtico (Barfield, 2000), que es la unidn
realizada entre dos personas de rango social desigual (por
ejemplo: entre principe y condesa o entre noble y plebeyo), en
el cual se previene que el conyuge y cualquier hijo de dicha
unién herede u obtenga los titulos, privilegios y propiedades del
noble. Es conocido como "matrimonio de la mano izquierda"
porque en este tipo de matrimonio el novio sostiene la mano
derecha de la novia con su extremidad izquierda cuando lo



Este tipo de matrimonio es el zécalo de muchas novelas
mexicanasyvenezolanas, alavez que el responsable de muchas
canciones que versan sobre el amorimposible.

También existe el matrimonio por conveniencia, aquel en el
cual, el amor no juega ningtin papel y se consuma para que las
partes adquieran derechos juridicos, econdmicos, sociales etc.
Una sub-tipologfa a la luz de mi entendimiento serfa el “mariage
blanc” o matrimonio blanco, muy usado por los inmigrantes a
Francia, que optan por realizar estos matrimonios para obtener
legitimidad en el pais; la caracteristica principal es que los
contrayentes no mantienen relaciones sexuales. Para los
franceses, este tipo de matrimonio es considerado ilicito a la luz
delajurisprudencia.

Dado que entramos en el terreno de la jurisprudencia, aqui
nace el matrimonio civil, que es basicamente un matrimonio
ante el estado, con caracteristicas de contrato y desprovisto de
creencias religiosas. Una sub-categoria en este tipo de
matrimonios, es la unidén de personas del mismo sexo, que
consiste en darles la oportunidad a personas con diferentes
preferencias sexuales, comunidad LGBT (Leshianas, Gays,
Bisexuales, Transgeneristas), tener los mismos derechos que los
matrimonios realizados por heterosexuales.

Dentro de este movimiento existe tal grado de diversidad que,
por ahora, sélo mencionare algunas tendencias en la onda de la
“union civil”: Los movimientos pro amor libre, que no
necesariamente son una unidon con las caracteristicas
mencionadas, sino que simplemente son el producto del salto
de categoria que produce la posmodernidad. Existe la
tendencia en paises europeos como Holanda y Suecia, a que las
parejas generen una relacién abierta o matrimonio abierto;
esto es, una relacién (por ejemplo noviazgo), unién libre o
matrimonio, donde las partes acuerdan tener permiso para
tener relaciones sexuales fuera de la pareja, sin considerar esto
como una infidelidad sexual (Carl, 1956).

Continuando con las tendencias, ahora llegamos al campo del
movimiento “Poli-amor” que significa tener mas de una
relacion amorosa, intima, sexual (no necesariamente) y
duradera, de manera simultdnea con varias personas con el
pleno consentimiento y conocimiento de todos los amores
involucrados. El individuo que se considera a si mismo
emocionalmente capaz de tales relaciones se define como
poliamoroso; esta es una tendencia que tiene sus
representantes en el festival Love Parade en Alemania y en San
Francisco Estados Unidos. A mimodo de ver, consiste en llevarla
ensefianza de Cristo mas alld de su significado o resignificar su
designio de “amarnos los unos a los atros” ya que del
matrimonio se encargaron los romanos...

Ya casi termino este escrito y no he hablado del matrimonio
religioso, que es tal vez el mds popular en occidente, donde
predomina el matrimonio catélico; aqui solo mencionare que se
caracteriza por realizar [a unién a la luz de un rito perteneciente
aunacreenciareligiosa.

Conclusiones

Como vimos a lo largo del articulo, existes variadas maneras de
matrimonios e intentos de “tipologias” para clasificarlo, a la vez
que el matrimonio se constituye en una forma de organizacién
social de la vida intima que, trascendiendo la intimidad,
organiza la sociedad.

Finalmente, se puede afirmar que el matrimonio como una
forma de relacién humana, es muy compleja, tanto asi que
explicarlo solamente como la unién entre un hombre y una
mujer resulta bastante limitado.
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