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Prefacio

La globalizacidn y la digitalizacion de los mercados han cambiado
la situacion competitiva del sector de la hosteleria y el turismo.
Ahora es necesario actuar debido a unas exigencias y expectativas
mayaores por parte de los viajeros, por un lado, y a la creciente
competencia, por otro. Solo las empresas que presten atencion
a la calidad del servicio, el cuidado del medioambiente y la
sostenibilidad podran resistir.

La haosteleria y la restauracién en Alemania cuentan con una larga
tradicion y, en 2022, debido a los graves efectos en el sector de la
escasez de trabajadares cualificados, asi como de la pandemia del
coronavirus, actualizaron sus formaciones profesionales duales.
El objetivo es que unos perfiles profesionales diferenciados y
unos contenidos formativos maodernas y atractivos que aborden
temas como la sostenibilidad, la proteccidn del medioambiente y
la digitalizacién generen un mayor interés entre los jévenes para
que opten por una carrera profesional en el sector de la hosteleria
y la restauracion.

Cada vez se imparte mas formacion a los especialistas en
restauracion para eventos. En el futuro, los profesionales de la
restauracion organizaran todos los aspectos de los restaurantes,
controlaran los procedimientos de trabajo y supervisaran la calidad
de los productos y los procesos.

Para los cocineros, la formacion profundizara en la cocina
vegetariana y vegana para dar respuesta a las tendencias
de modificacién de los habitos alimentarios. Se ha creado la
formacion profesional de «ayudante de cocina», de dos afios. Se
dirige principalmente a jovenes con capacidades practicas que
ayudaran a los cocineros a preparar comidas y platos. Para estos
jévenes, esto supone una cualificacién profesional con opciones
de poder seguir construyendo una carrera profesional.

El éxito econdmico de Alemania se ve reforzado por su experiencia
en educacion y formacion profesionales (EFP) y su sistema de



formacion dual. Alemania cuenta con una larga tradicién en este
campo y goza de una gran reputacion por la orientacion practica
y centrada en la demanda de sus programas de cualificacion.
La cooperacion resulta particularmente fructifera, ya que esta
experiencia alemana se adapta una y otra vez a las necesidades
especificas de cada caso. La integracion de competencias
profesionales, sociales y metodoldgicas esta a la vanguardia de lo
que los socios alemanes pueden ofrecerle.

iMOVE fue creada en 2001 por iniciativa del Ministerio Federal de
Educacion e Investigacion de Alemania con el fin de promover la
cooperacion en el sector privado de los proveedares de formacion
alemanes con organizaciones internacionales puhlicas y privadas.
Los servicios de iMOVE incluyen una base de datos gque contiene
infarmacion sobre proveedares de formacion alemanes, seminarios,
cursos de formacidn y ferias comerciales en el extranjero, asi como
un mercado B2B, en los que pueden difundirse las solicitudes
internacionales especificas a la red de proveedores de iMOVE.

Este folleto destaca ocho historias de exito del sector de la
hosteleria y el turismo, realizadas en un esfuerzo conjunto de
socios alemanes e internacionales. Con su amplia gama de
programas de formacion y su especial énfasis en la empleabhilidad,
«Training - Made in Germany» tiene el potencial de contribuir con
exito al proceso de disefio de sistemas de formacién en muchos
paises a través de proyectos de cooperacion transnacional.

¢sTodavia no esta convencido? Echele un vistazo a los siguientes
ejemplos de buenas practicas para encontrar inspiracion.

W

Dr. Andreas Werner
(Universidade de Sao Paulo, Brasil]
Jefe de divisidn de iIMOVE en el BIBB
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Preparacion de jovenes de Vietnam
para su formacion en Alemania

e www.eckert-schools-international.com

Nuevas contrataciones internacionales para
empresas de hosteleria y restauracion en Baviera

De junio a agosto de 2022, 43 jévenes de Vietnam realizaron un
curso de preparacion (curso de aleman hasta el nivel B1y conceptos
profesionales hasicos] en la Academia Dr. Eckert y en Eckert Schools
International, con sede en Regenstauf, Baviera. En septiembre,
pasaron a ocupar sus puestos de formacién en empresas bavaras de
hosteleria y restauracion. Para esta actividad de formacidn, Eckert
Schoaols colabora con la asociacion regional bavara de la Asociacién
Alemana de Hoteles y Restaurantes (DEHOGA] y la empresa de
contratacion de personal germano-vietnamita V-Unite International
GmbH.

En total, participan unos 150 hoteles de toda Baviera, que estan
deseando recibir a esta nueva generacion de trabajadores
cualificados internacionales. «Se trata de un proyecto piloto de
una envergadura sin precedentes. No solo estamos marcando
nuevos estandares, sino que tamhién estamos creando nuevas
oportunidades y posihilitando una integracion activa», apunta
Son Pham, directora general de V-Unite, al explicar su visién de la
cooperacion internacional.

«La Academia Dr. Eckert no solo ofrece un curso de idiomas
certificado. Tamhien proporcionamos apoyo integral y nos
aseguramos de que se adapten a la vida en Alemania», explicé Markus
Johannes Zimmermann, director general de la Academia Eckert, en
la recepcion oficial del 22 de junio de 2022. El tiempo que se pasa
en el campus de Regenstauf tiene por objeto preparar linguistica y
culturalmente a los aprendices vietnamitas para su formacién en
Alemania. «E| primer paso para sentirse como en casa es aprender
el idioma, y esto empieza aqui, en el campus de Eckert Schools»,
afirmo Son Pham para motivar para los jovenes que estaban dando
los primeros pasos de su experiencia.

Andreas Brunner, vicepresidente de DEHOGA Baviera, también se
dirigié directamente a los visitantes internacionales. «Siento un
enorme respeto por todos ustedes, que han dado este valiente
paso hacia una nueva etapa en sus vidas. Gracias por confiar en
nosotros y les doy la bienvenida a Baviera». Su compafiera Susanne
Droux, directora general de EFP y apoyo a la industria de DEHOGA,

continud con mas palabras de animo. «Contar con esta formacion
les dara mucha seguridad. Les apoyaremaos de principio a fin y les
ayudaremos en el camino hacia el éxito profesional».

Algunos representantes de empresas que ofrecen los futuros
puestos de formacion también estuvieron presentes en la recepcion
para conocer personalmente a sus futuros aprendices. «Estos
jovenes son algo mas que una solucidn a la escasez de trabajadores
cualificados. Y nosotros somos mas que empresas que ofrecen
formacion. Estamos ahi como punto de contacto, para aconsejar y
asesorar, y Como amigos», subrayd un representante de los hoteles
St. Georg de Bad Aibling.

Una joven del grupo también intervino para dirigirse a los presentes.
«Todavia estamos dando los primeros pasos y ya esta siendo muy
divertido. No siempre sera facil, pero vamas todos en el mismo barco.
Lo superaremos todo con exitg, y tenemos que seguir formando parte
de una comunidad fuerte», explico la joven vietnamita, que estaba
deseando empezar su formacion en Bad Aibling.

A continuacién tuvo lugar una breve presentacion en la cocina de
formacion. La escuela de gestidn hotelera de Eckert Schoals lleva
40 afios formando a trabajadores cualificados y gerentes en los
ambitos de |a restauracion y la hosteleria, por lo que cuenta con las
instalaciones perfectas para proporcionar a los alumnos vietnamitas
una vision interesante y practica de un sector que ofrece grandes
perspectivas. «Tras la formacion, también hay numerosas opciones
de formacion profesional continua aqui en el campus», explicd
Udo Haug, responsable de la cocina de formacién de la Academia
Dr. Eckert, como mativacion adicional para los jévenes. Les ensefid
el equipamiento de la cocina de formacion y del bar de formacion,
asi como el servicio en la «sala barroca», un saldn de actos formal.
Tambien facilitd a los presentes informacién sobre los cursos de
formacion profesional continua mas populares: Grado Profesional
en Cacinay Gestidn de Cocina [CCI] y Grado en Gestign Hotelera (CCl)

El siguiente curso de preparacion comenzg en noviembre de 2022, de
nuevo con unos 50 participantes. Esto significa que, de forma gradual,
las 150 empresas de formacion participantes recibiran aprendices.



DEUTSCHE
MANAGEMENT AKADEMIE

NIEDERSACHSEN www.dman.de

Mas formacion para apoyar el turisma local e internacional
can visitantes de Europa

Gestion del e-turismo para agencias de viajes
v operadores turisticos en Irak

Deutsche Management Akademie Niedersachsen [DMAN] forma
a especialistas y gerentes para que tengan éxito en los mercados
internacionales. DMAN ofrece transferencia de conocimientos
orientada a la préactica e intercambio de experiencias, apoya a las
empresas ensu desarrollo estratégicoy les ayuda a aprovechar nuevas
oportunidades de negocio tanto en su pais como en el extranjero. Los
principales grupos destinatarios son partes interesadas y expertos de
Europa del Este, Africa, Asia y la region MENA.

Fundada como sociedad de responsabilidad limitada sin danimao de
lucro en 1989 por el estado federado de Baja Sajonia y accionistas
del sectaor, DMAN tiene su sede en el palacio de Celle. La academia
ofrece sus actividades de formacién como programas especificos
para un grupo definido de participantes, cuyo contenido, formato
y temario se coordinan estrechamente con el cliente. También se
organizan seminarios ahiertos sobre temas generales de gestidn,
en los que puede participar cualquier persona interesada.

Casi 30 000 personas han aprovechado la oportunidad para
desarrollar sus conocimientos y capacidades de liderazgo a través
de los programas DMAN, y cada afio se incorporan unas 1000 mas.
Untercio de ellos participa en el Programa de Formacidn de Personal
de Direccidn del Ministerio Federal de Economia y Proteccién del
Clima [BMWK], del cual DMAN es un centro de formacién autorizado
de la Gesellschaft flr Internationale Zusammenarheit (GIZ].

Evento virtual debido a la pandemia

En nombre de la Oficina Alemana de Enlace para la Industria y el
Comercio en Irak [AHK Irag), el Sr. Klaus-Peter Wagenfuhr, director
general y propietario de Beratung und Training GhR Hamburg, fue
el formador y el director del programa DMAN, el Sr. Yousef Nahhas,
desarrollg actividades de formacion para empleados de agencias de
viajes y operadares turisticos en Irak. En un principio, la formacién sobre
gestion del e-turismo iba a impartirse presencialmente. Sin embargo,
dehido a la pandemia, DMAN replanted la organizacién como un evento

virtual de 5 dias, que tuvo lugar en naviembre de 2020. AHK Irag habia
seleccionado a 15 participantes de su red de empresas locales.

El objetivo de la fase inicial de esta formacion virtual era conocer
y recordar las principales caracteristicas del sector del turismo.
Ademas, se formo a los participantes para que incidieran en la
importancia de comprender las necesidades de los clientes para
asegurar el éxito de una empresa turistica y para que descifraran
las tendencias que influiran en el futuro del sector.

En la formacién también se analizaron los factores que pueden
usarse para desarrollar un turismo sostenible. La segmentacidn de
los clientes desempefia un papel importante a la hora de ayudar a
los clientes potenciales a encontrar la oferta que mas les conviene.
Los participantes tamhién pudieron estudiar cémo diferenciarse
de la competencia para posicionar su empresa con éxito en el
mercada. También se les forma para que consideraran métodos de
provocar entre los clientes potenciales deseo por sus ofertas.

Diversos métodos de analisis y estrategia

Los participantes tamhién recibieron formacion para comprender el ciclo
que hay que recorrer para tener éxito en el mercado. Se presentaron
diversos métodos de analisis y estrategia para desarrollar un plan alargo
plazo del que se derivan las actividades de marketing y ventas.

Los participantes tamhién aprendieron sobre el proceso de venta,
asi como diversos métodos de venta, entre ellos la narracion
de historias, que pueden usarse para convencer a los clientes
indecisos. Se subrayo la importancia de construir una relacion a
largo plazo con los clientes.

En dltima instancia, la formacion se centrd en la mezcla de
marketing con una breve incursion en el mundo de las marcas. Los
participantes aprendieron cémo desarrollar con éxito un producto
de e-turismoy a fijar el mejor precio.



Deutsche Management
Akademie Niedersachsen
gGmbH [DMAN)

AHK Irag apuntd que los participantes quedaron muy satisfechos a Alemania en cuanto la situacion de la pandemia lo permitiese. La
con el contenido de la formacién. Se sugiri6 complementar la formacion se esta ofreciendo también en Asia Central, Africa y la
informacién con una formacién en persona y un viaje de estudios region MENA.



ITHE MAKED TEAM

La universidad privada eleva su perfil y su capacidad
para actuar en el mercado de la educacion.

www.the-maoked-team.com

Centro moderno de formacion continua
para trabajadores cualificados en Haiti

THE MAK'ED TEAM es una empresa de consultoria con sede en
Alemania para pequefias y medianas empresas. Ofrece soluciones a
largo plazo pararetos de gestion, desarrollo de empresas y formacion.
Sus clientes incluyen tanto empresas privadas como instituciones
puhlicas de todo el mundo. Desde su fundacidn en 2015, el trabajo de
esta empresa ha tenido un fuerte enfoque internacional.

Una de las principales competencias de THE MAK'ED TEAM es
el desarrollo, la implementacién y la gestién de programas de
educacion y formacidn continua, incubadoras de empresas y centros
de educacion y formacién profesional para apoyar a los trabajadores
cualificados y formar a los jovenes para que estén a la altura de las
demandas del mercado laboral. Los programas de formacion se
basan en la practica, son interactivos y se disefian en colaboracidn
con las empresas para garantizar que satisfacen sus necesidades
especificas en cuanto a formacidn de empleadas.

Gracias a asociaciones y contactos establecidos desde hace mucho
en Haiti, asi como a un compafiero sobre el terreno, se creé una
asociacién para un proyecto con la Universidad Quisqueya, privada.
En términas generales, Haiti tiene una gran necesidad de educacidn
y formacién continua de calidad para todos los sectares y ambitas,
tanto privados como publicos. La universidad fue fundada por
empresas locales hace unos cuarenta afios para ofrecer formacion
basada en la practica. Esta institucion buscaba una empresa
internacional que pudiera reestructurar y modernizar su actual
centro de formacién continua para personas ya empleadas.

Nuevas soluciones de aprendizaje digital

Las tareas clave incluian un nuevo enfoque con respecto a la
estrategia y el enfoque de base del centro, la modernizacion de la
oferta educativa, incluidas las soluciones digitales, asi como el
desarrollo de un centro de idiomas, el establecimiento de un sistema
de gestion de calidad y la formacion y la educacion de los formadores.
El paguete se completd con el establecimiento de estructuras
maodernas de ventas y marketing.

Otro objetivo del proyecto era que el centro de formacidn continua
fuera econémicamente viable gracias a las matriculas de los
participantes y estuviera dirigido por un equipo con sus propias
normas y procesos. Para lograrlo, se tomaron medidas desde el
principio para que la gestion recayera gradualmente en el equipo
local a través de tutorias, asesaramiento y formacian.

Toda la gestién del centro de formacién continua se fue orientando
hacia las necesidades actuales del mercado. Se establecieron
programas, temas y cursos para satisfacer tanto las necesidades de
las empresas locales como las normas alemanas e internacionales.

Extender la cadena de valor

El centro representa una importante extension de la cadena de valor
de la universidad. Ademas de un programa de estudios de alta calidad
con un enfoque principalmente tedrico, el centro de formacién
continua supone para la universidad una herramienta de apoyo
a las empresas locales mediante la ensefianza de competencias
practicas igualmente valiosas. La formacion profesional continua de
muchos trabajadores con escasa o nula preparacion formal no solo
beneficia a los participantes y a sus empleadores, sino que también
impulsa el perfil de la universidad y su capacidad de actuacion en el
mercado educativo.

Varias de las ofertas del centro de formacidn continua se disefiaron
para el sector turistico. Se ofrecieron seminarios tanto generales
como a medida para distintos empleas y niveles de gestion. Algunos
temasimportantes del ambito operativo fueron «Atencidn al cliente>,
«Comunicacidn» y «Gestion de conflictos». Ademas, se impartieron
cursos de idiomasy seminarios tanto introductorios como avanzados
sobre ambitos como «Formacién como guia turistico», «Trabajo en
recepcion» y «Trabajo como camarero». La oferta para los niveles de
direccion y supervision se centro principalmente en aspectos como
el liderazgo, la comunicacién y la gestion de equipos y tareas, pero
tambien en temas estratégicos y de desarrollo de empresas.
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Durante el periodo del proyecto, se impartié formacién a numerosos
empleados de hoteles y restaurantes, del aeropuerto y de varias
compafifas aéreas en diversas regiones de Haiti. La mayoria de los
seminarios estaban adaptadaos a necesidades especificas y duraron
de uno a tres dias.

Comunicarse comao iguales

El proyecto finalizd en marzo de 2020, momento en el que la
gestion del centro se traspasé por completo al equipo del centro
de formacidn continua. La cooperacion entre la universidad y THE
MAK'ED TEAM a lo largo de los dos afios que durd el proyecto se
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THE MAK’ED TEAM

caracterizo por el respeto y la confianza mutuos y la comunicacion
de igual aigual. Esta es una de las razones clave por las que, a pesar
de los muchos desafios politicos y econémicos del pais, el proyecto
ha tenido y sigue teniendo mucho éxito.

Jacky Lumarque, rector de la Universidad Quisqueya, subraya el valor
duradero de este modelo de negocio y sefiala: «Reconozco el trabajo
extraordinario que han hecho por la universidad, primero al crear este
centro, luego al revitalizarlo y situarlo en una trayectoria satisfactoria
de desarrollo a pesar de las enormes dificultades econémicas que
han llevado a numerosas empresas a cesar su actividad».



Business School

Formacion
Empresarial
Dual Alemana

www.feda-madrid.com

German Formacion intensiva en alemadn seguida de formacion en
el sector hotelero en la isla espanola de Tenerife

Formacion dual en turismo siguiendo el

modelo aleman

FEDA Madrid es una escuela alemana que imparte educacién y
formacion profesional dual y forma parte de una red de 140 escuelas
alemanas en el extranjero. FEDA Madrid cuenta con acreditacion del
Ministerio de Asuntos Exteriores y la Conferencia Permanente de los
Ministerios de Educacion y Asuntos Culturales de la Republica Federal
de Alemania. Desde 1982, FEDA Madrid forma a jovenes en Espafia
en asuntos comerciales, asi como en industria, logistica y comercio
de acuerdo con el principio dual aleman. Colabora con la Camara
de Comercio Exterior de Alemania [AHK Espafia) y varias empresas
de formacion alemanas. La ensefianza de la escuela profesional
se basa en el respectivo plan de estudios marco de la Conferencia
Permanente de Ministerios de Educacidn y Asuntos Culturales de
Alemania y se imparte en aleman. Los examenes intermedios y
finales los realiza AHK Espafia en colaboracion con FEDA Madrid.

En 2015, el cahildo insular de Tenerife tuvo la idea de establecer
también la formacion dual en hosteleria. En 2017, la colaboracion
entre FEDA Madrid, ASHOTEL (la asociacion hotelera de Tenerife]
y el cabildo insular se tradujo en un proyecto relevante para la
formacion en el sector turistico.

El objetivo del proyecto eray es tener en cuenta las necesidades de
las empresas del sector hotelero, ofrecer formacion a los jovenes
talentos de la isla y reducir la rotacion de personal en los hoteles.
El objetivo era tamhién crear oportunidades de empleo cualificado
para los jévenes canarios. Para participar, el requisito era tener un
certificado de fin de estudios de nivel intermedio o superior, buenos
conocimientos de aleman e inglés y, por lo general, tener 25 afios
0 Menos.

En 2017, hubo en un primer momento casi 300 solicitantes y, de
ellos, se selecciont a 50 participantes. Para empezar, el cabildo
insular financio 400 horas de formacidn intensiva en aleman a
través de FEDA Madrid para estos participantes. Para 22 jévenes de
ambaos sexas, el programa continud con un curso de formacion en
hosteleria de dos afios. El curso se impartié en alemany se baso en
el sistema dual aleman.

El delegado de los estudiantes de esta promacion, Jeremy Afonso
Rojas, apunto: «Estamos deseando completar esta formacion de
alta calidad para poder ofrecer después un servicio profesional
a nuestros huéspedes. Queremaos contribuir a que nuestros
huéspedes quieran valver». Una compafiera suya, Miriam Rodriguez,
afiadio: «Apreciamos mucho esta oportunidad Unica de trabajar y
conseguir un titulo profesional reconocido internacionalmente».

Entre los hoteles que impartieron la formacién se encuentran Melia,
Spring Hotels, Rohinson Club, Excel, Hovima, Sol Hotels, Tigaiga
Tenerife y Maritim. En nombre del sector hotelero, Raul Fernandez,
director de RR. HH. de Spring Hotels, comentd: «Cuanto mejor
formado esté el personal, mejor podremos atender a nuestros
huéspedes. Los alemanes constituyen el segundo mayar grupo de
visitantes, después de los britanicos. Por eso es importante que
nuestro personal especializado hable su idioma».

La clave del éxito de la formacion dual es que se adapto a las
necesidades especificas de los hoteles y tuvo lugar en un entorno
de trabajo realista. Tanto los aprendices como los hoteles se
beneficiaron de ello. La parte practica de la formacidn, que supone
el 65 % de todo el curso, se realizo en 15 hoteles locales. Se consultd
a expertos alemanes tanto para la ensefianza practica como para
la teoria especializada. Una vez superado el examen, los aprendices
obtuvieron el titulo de «Especialista en Hosteleria» otorgado por
la Camara de Comercio Alemana para Espafia y por la Camara de
Industria y Comercio Alemana (DIHK] de Berlin.

En otofio de 2020 se formd al siguiente grupo de aprendices. El
objetivo era impartir un total de 600 horas de formacidn intensiva
en aleman a lo largo de 20 semanas. El nivel de aleman alcanzado
por los alumnos se acreditaba mediante un certificado expedido
por la Conferencia Permanente de Ministerios de Educacion y
Asuntas Culturales de Alemania [Diploma de Lengua Alemana, Nivel
| Pro).
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Cada afio, los aprendices también han tenido la oportunidad de
participar en un proyecto Erasmus+. Para ello, viajan a Alemania,
asisten a una escuela de formacidn profesional durante la
primera semana y, durante la segunda, realizan practicas en un
hotel en Alemania. Esta medida les permite desarrollar tanto sus
competencias linguisticas como sus habilidades sociales.
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FEDA Madrid

Bélica Pérez, directora de Educacion y Juventud del Cahildo Insular
de Tenerife, felicité a los alumnos que finalizaron su formacidn tras
dos afios en el acto de graduacién de 2020 y destacd su alto nivel
de integracion en el mundo laboral. Afiadié que a practicamente
todos los que finalizan la formacidn les esperaban oportunidades
de empleo.



Marcar unas responsabilidades claras aumenta la mativacion del
personal y facilita la integracion del personal nuevo.

HOTOQUA www.hotqua.de/es/

Estandares de calidad modernos para hoteles en

Colombia

En otofio de 2019, el proveedor alemén de educacién y formacidn
HOTQUA formd en gestion de calidad a 60 trabajadores
cualificados y gerentes de 24 hoteles de Antioquia, una region
del noroeste de Colombia. Los programas de formacian, de tres
dias, abordaron todas las normas de calidad fundamentales del
sector hotelero, desde larecepcidny las reservas hasta el servicio
de limpieza, la tecnologia, la alimentacidn y la restauracion. Los
participantes tamhién aprendieron normas importantes sobre
practicas de sostenibilidad y medioambientales. Los aspectos
tedricos se reforzaron con inspecciones y ejercicios practicos en
hoteles. Cada unidad de aprendizaje venia seguida por un test
en linea.

A continuacidn, los participantes debian adaptar los contenidos
que hahian aprendido a las condiciones de sus hoteles. Ademas
de formar al personal, el objetivo principal de la formacién y la
posterior certificacién es afianzar el concepto de sostenibilidad
en los hoteles e impulsar sus resultados econdmicos y su perfil.

A principios de 2020, HOTQUA llevé a cabo una auditoria
en nomhbre de varias cédmaras y asociaciones de camaras
para evaluar los niveles de calidad de estos 24 hoteles. Los
hoteles que cumplian mas del 75 % de los criterios necesarios
recibieron un certificado de HOTQUA y la Camara de Industria y
Comercio Colombiana [AHK Colombia), valido durante tres afios.
El segundo y tercer afio, la Cdmara supervisé el cumplimiento
de las normas. Si se confirmaba, HOTQUA volvia a expedir la
certificacion.

El proceso de auditoria en Antioquia se realizd sin papel, ya que
todas las listas de comprobacidn se hicieron en formato digital.
Asi fue posihle realizar los controles de calidad utilizando los
teléfonos mdviles de la gerencia del hotel o de otros miembros
del personal de gerencia. Los socios colombianos quedaron
especialmente impresionados por este uso de la tecnologia.

Reforzar la competitividad

Los hoteles se benefician de multiples formas de introducir
normas de calidad modernas, asi como de obtener
certificaciones. La optimizacién de los procesos operativos
ayuda a reducir la carga de administracién, disminuye
considerablemente los errores y supone un claro ahorro de
costes y tiempo. La participacion del personal en el proceso
de gestion de la calidad, el reparto claro de responsabilidades
para cada puesto y proceso de trabajo, asi como la formacidn
periddica de seguimiento, conducen a un aumento a largo
plazo de la motivacidn del personal y aceleran el proceso de
integracion de nuevos empleados.

Desde 1999, HOTQUA presta servicios y formacién al sector
hotelero y de la restauracién internacional. El objetivo es
mejorar los niveles de calidad, la gestidn de la calidad y los
servicios, la proteccion del medioambiente y la sostenibilidad,
asi como la salud y la seguridad en el trabajo. Hasta la fecha,
HOTQUA ha realizado mas de 1500 talleres y formado a méas de
15 000 participantes en tres idiomas. Unos 150 hoteles de todo
el mundo trabajan con las normas de calidad de HOTQUA.

Los paquetes de servicios desarrollados por HOTQUA se
complementan entre siy ayudan a los hoteles a avanzar paso a
paso hacia una mejora significativa de la calidad del servicio, la
motivacion de los empleados y las relaciones con los huéspedes
y los clientes y, con ello, una mayor competitividad. Desde el
registro de la calidad inicial hasta la formacian y la introduccién
de normas de calidad individuales o un sistema de gestidn de
la calidad conforme a la norma IS0 9001, HOTQUA ofrece a las
empresas un apoyo integral.

Christoph Oehmichen, de la AHK Colomhia/Camara de Comercio
de Hannover, se muestra entusiasmado con la formacidn y sus
efectos en el turismo de la regidn: «Gracias a su experiencia,
HOTQUA ha contribuido en gran medida a superar la falta de
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calidad enlos servicios que se prestan en los hoteles de Medellin
y el suroeste de Antiogquia. Tras una formacién presencial
intensiva y los controles posteriores, fue posible introducir
importantes mejoras en las normas de higiene y calidad en 24
hoteles de la regidn, asi como cumplir las normas europeas. A
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HOTQUA hotel
calidad turistica

estos hoteles se les otorgd un certificado de reconaocimiento,
que los hace mucho mads atractivos de cara a los clientes
internacionales, lo cual beneficia enormemente al turismo de
la regian».
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Apoyo a la farmacion de trabajadores
cualificados tailandeses con formacion alemana

www.ruanla-consulting.eu

Formacion practica en gastronomia alemana
para estudiantes tailandeses

Tailandia es conocida por su excelente formacién en el sector
gastrondmico. Los profesionales tailandeses son muy populares
en estos puestos en el &mbito de los servicios, debido sohre
todo a sus buenos modales y amabilidad.

En 2015, una cadena alemana de restaurantes de Bonn que sirve
comida tailandesa se planted ofrecer cosas mas auténticas
en sus restaurantes. En su nombre, el proveedor aleman de
formacidn Ruanla Consulting Agency capté a graduados con
motivacion en facultades tailandesas en las que se ofrecian
cursos de gastronomia, los inscribid en cursos de aleman y los
prepard en su lengua materna para una estancia de trabajo en
Alemania. La formacidn en seguridad e higiene, en particular, se
impartio en la lengua materna de los candidatos.

Aunque las practicas previstas en Alemania no se pudieron
llevar a cabo inicialmente debido a la normativa sobre visados
en ese momento, surgid una nueva idea de negocio. Ruanla
ha establecido ahora contactos en muchas universidades de
Tailandia y promueve la formacidn continua en Alemania con un
enfoque practico.

Guia turistico tailandés

Desde 2017, el proveedor de formacion organiza practicas en
Alemania durante periodos de dos semanas para estudiantes
tailandeses acompafiados y apoyados por un guia turistico
tailandés. En Ruanla trabajan tres empleados que han
completado su formacion en Alemania. A partir de sus propias
experiencias, pueden informar a los participantes de la
formacion continua en tailandés saobre el sistema aleman de
formacion dual. Las empresas alemanas asociadas fueron
Marriott y Kameha Grand Hotel, asi como los restaurantes
Ginyuu y Rohmuhle en Bonn.

El cliente erala secretaria de la Office of the Vocational Education
Commission, OVEC, responsahble de los asuntos relacionados
con la formacién y la educacion continua en el Ministerio de

Educacién de Tailandia. En 2019, el secretario responsable
visitd Bonn con una delegacién de directores de instituciones
educativas tailandesas para conocer los detalles concretos
sobre la organizacidn de la actividad formativa. En el marco de
este viaje, la delegacion visitd también el Instituto Federal de
Educacién y Formacion Profesional (BIBB] (instituto aleman
asociado a la OVEC) e iMOVE.

Estudiantes en practicas como divulgadores

ElMinisterio de Educacion de Tailandia desea que los estudiantes
con talento en la hosteleria puedan ver con sus propios ojos
como se trabaja en el sector en Alemania. El ohjetivo es que,
a su regreso, actuen como divulgadores y compartan sus
experiencias de fiabilidad, de precision, de flexibilidad y de
trabajo en diferentes ambitos de responsahilidad dentro de
los equipos. Hasta ahora, 25 estudiantes tailandeses se han
beneficiado de esta oportunidad. Las practicas y la posterior
carrera profesional de los participantes han sido hasta ahora
muy fructiferas.

Ruanla planea una cooperacion permanente con una universidad
de Tailandia. Los interesados tendran la oportunidad, en el marco
de los cursos ofrecidos y con el apoyo de Ruanla, de prepararse
profesionalmente para una estancia de trabajo en hoteles y
restaurantes alemanes y aprender también aleman. Adquirir el
idioma es un requisito previo para trabajar profesionalmente en
Alemania y representa un desafio importante. La mayoria de los
proveedores de formacion tailandeses ensefian en inglés sus
talleres para trabajadores cualificados aspirantes del sector
gastrondmico con vocacion internacional. Incluso en este caso, la
falta de conocimientos linguisticos suele darlugar a malentendidas.

En Tailandia, Ruanla también se ha propuesto iniciar un curso
de formacion certificado segun las normas alemanas para
trabajadores cualificados de la gastronomia. Ya hay contactos con
escuelas superiores tailandesas y con cocineras de renombre que
también querrian impartir formacion siguiendo un modelo aleman.
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www.inside-online.de

Una plataforma de aprendizaje tambien valida como fuente de

Una aplicacion de aprendizaje que respalda la calidad para
una formacion uniforme en el ambito de la restauracion

La empresa L'Osteria es una cadena de restaurantes internacional
y en expansién con mas de 120 locales en Alemania, Austria, Suiza,
Inglaterra, Chequia, Paises Bajos, Francia y Luxemburgo. Hace
hincapié en la cooperacién entre proveedores y socios, asi coma en
los empleados y su desarrallo.

El principal ohjetivo de L'Osteria es ofrecer a sus clientes estandares
de calidad uniformes en cuanto a productos, servicio y procesos
en todo el sistema. Para ello habia que desarrollar una solucién de
aprendizaje virtual flexible, localizable y rapidamente ampliable.
Se planificd para ayudar a promover la estrategia de expansién
internacional de L'Osteria y facilitar la formacién del personal en
toda la empresa. L'Osteria introdujo a la empresa de formacidn en su
plantilla para favorecer el proceso.

inside es uno de los principales proveedores de soluciones digitales
para la formacién en empresas de Alemania. Desde hace 25 afios, la
empresa implementa con éxito conceptos innovadores de educaciény
formacidn continua para empresas. La empresa esta especializada en
los &mbitas del aprendizaje virtual, el aprendizaje mixto, el aprendizaje
en el lugar de trabajo y la formacidn y el apoyo al rendimiento.

Incorporacion simplificada

Al desarrallar la solucién de aprendizaje para L'Osteria, el objetivo
clave era crearuna calidad de formaciony unos estandares uniformes
para todos los restaurantes L'Osteria. Se suponia que todos los
aprendices debian conocer los mismos estandares de calidad,
independientemente de su lugar de trabajo, su lengua, su cultura,
su formacién y sus conocimientos previos. Hahia que implementar
una solucién multilingle para apoyar los planes de expansion de la
empresa de restauracion vy facilitar una «incorporacion» eficaz, asi
como una formacién continua. El objetivo era también reducir el
coste de la formacion y el tiempo necesario para alcanzar un buen
nivel de competencia.

Dado quelosempleados del restaurante no suelen tener un ordenador
en el puesto de trabajo, el ohjetivo era también que pudieran

aprender de forma flexible en cualquier momento y lugar utilizando
sus propios dispositivas mdviles privados. Uno de los requisitos clave
de la empresa era tamhién que se pudiera almacenar el estado y el
progreso del aprendizaje, junto con una gama completa de opciones
para evaluar el progreso de la formacidn.

«Trae tu propio dispasitivo» y «movil primero»

Para respaldar la estrategia de expansion y establecer un nivel de
conocimientas requerido de manera uniforme en toda la empresa, se
introdujo un sistema estandarizado de transferencia de conocimientos
en linea, que ademas es escalable en cuanto a usuarios, restaurantes,
paises e idiomas. El concepto se basa en dos planteamientas basicos:
«trae tu propio dispositivo» y «mavil primero». Esto significa que
todos los empleados aprenden a traves de una aplicacion para sus
dispositivos personales (mavil, tableta, portatil] y que todos los medios
de aprendizaje se han desarrollado principalmente para optimizar
su uso en el mavil. Para ello se ha creado un mundo de aprendizaje.
Esto brinda a los empleados la oportunidad de aprender de forma
independiente y eficaz algo nuevo utilizando metodos de aprendizaje
y test interactivos, o de utilizar el mundo de aprendizaje como fuente
de referencia para saber cualquier cosa sobre recetas, informacidn de
productos, normas, cultura empresarial e innovaciones.

Segun la voluntad de los aprendices, se puede acceder al mundo
de aprendizaje para dos cosas distintas. Si es necesario encontrar
y buscar rapidamente contenidos de aprendizaje con fines de
«apoyo al rendimiento», se selecciona la categoria «My Info World»
(«Mi Mundo de Informacion»). Una blsqueda de texto completo
integrada en el mundo de aprendizaje, una funcion de favaritos y
un histarial multimedia individual permiten encontrar de manera
eficaz cualquier contenido. La categoria «My Learning World»
(«Mi Mundo de Aprendizaje»] se selecciona si un lugar de trabajo
especifico necesita certificacion para la formacion de los empleadas.
Esta categoria ofrece a los aprendices, por ejemplo, mapas de
aprendizaje interactivos que pueden utilizar para aprender de forma
independiente, eficaz y en cualquier momento o lugar, asi como test
en linea para la certificacion de cada fase.
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Centrarse en el nivel de certificacion actual

El estatus de todos los aprendices en téerminos de aprendizaje y
trabajo realizado se almacena de forma centralizada. Como parte
de esto, los aprendices pueden ver su nivel actual de certificacién
en todo momento, tanto en las paginas individuales de las fases
como en el area central «My Trophies» («Mis trofeas»). El aprendiz
recibe un trofeo virtual por cada fase completada con éxito. Ciertos
grupos seleccionados de personas, como los gerentes de area y los
asesores de franquicia, pueden acceder a los paneles de control y
los informes de gestion. Aqui se les proporciona una vision general,
asi como informacion detallada sobre el estatus de formacidn de los
empleados.

El mundo de aprendizaje esta disponible actualmente en aleman

e inglés y garantiza una formacion uniforme de los trabajadores
en todo el sistema. En 2019, L'Osteria e inside recibieron el Premio
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inside

elLearning en la categoria «Iniciarse en el aprendizaje virtual» por
la puesta en marcha de este proyecto. Estan previstos cursos de
acceso adicionales, comao «Aprendizaje de idiomas». Esto se dirige
de manera especifica y buscar servir de apoyo a los empleados con
conocimientos de aleman limitados o que necesitan mejorar.

Michael Frotschl, director de Academia y Desarrollo de Personal de
FR L'Osteria SE, se muestra encantado con la solucion de aprendizaje.
«El mundo de aprendizaje de L'Osteria ha sido muy bien recibido por
los aprendices. Ofrecemos una plataforma de aprendizaje integral
que permite aprender de manera eficaz, variada y sostenible.
Tamhien permite encontrar informacion rapidamente en el lugar
de trabajo. Sin embargo, para mi, la solucién vale mucho mas que
meramente en términos de aprendizaje. Estamos consiguiendo
integrar a los empleados dentro de un negocio global mucho mayor:
L'Osteria La Famiglia».
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Microaprendizaje ludificado facil de integrar en la vida laboral cotidiana

Plataforma digital de aprendizaje para el sector
hotelero en Ghanay Europa

Enjulio de 2018, platform3L GmbH, una empresa alemana de tecnologia
educativa, celebré un contrato para el uso de su plataforma digital
de aprendizaje mediante cuestionarios con el hotel boutique Villa
Monticello, en Ghana. Esta solucion de aprendizaje ya se habia utilizado
con éxito en un importante grupo hotelero de Alemania. En dos afios,
se habian realizado tres millones de preguntas de estudio en forma de
juego. Las preguntas se pueden crear de forma sencilla y personalizada.

Estas actividades de educacion y formacidn inicial y continua para
los empleados del grupo hotelero han salvaguardado y mejorado
los flujos de trabajo de los procesos, el servicio al cliente y la
incorporacion de nuevo personal en todas las ubicaciones. El enfoque
de microaprendizaje de la plataforma (aprendizaje en pequefias
unidades), junto con el hecho de que la plataforma también pueda
utilizarse en el mavil, permite integrar el aprendizaje en el dia a dia
del trabajo. Esto se puede utilizar para seleccionar calificaciones de
calidad, de Tripadvisor o booking.com por ejemplo, y, en caso de que
haya criticas negativas, se puede mostrar el contenido pertinente del
cuestionario directamente al personal del hotel en cuestion.

Estas experiencias impresionaron a Laurie Awotwi, director gerente de
Villa Monticello, galardonado con el titulo de mejor hotel en Ghana. El
ohjetivo era mejorar la calidad en los flujos de procesos y el servicio al
cliente. Elcontenido de laformacion de la Camara de Industriay Comercio
se presenta en forma de cuestionario y puede complementarse con
contenido propio pertinente para la educacion y la formacion continua
de los empleados del hotel. Esto hace que la solucion de formacién sea
aun mas interesante para otros clientes africanos.

platform3L ofrece su experiencia con enfoques de ludificacion. Los
cuestionarios permiten aprender rapidamente los procedimientos
y procesos de todos los sectores, y no solo de la hosteleria y la
restauracion. Cada actividad de formacion tiene un contenido que
puede crearse individualmente y utilizarse en todo el mundo en un
breve espacio de tiempo mediante el uso de software basado en
la nube y, debido al buen desarrollo de las redes maviles, tamhién
puede utilizarse rapidamente en Africa y otras regiones del mundo.
platform3L proporciona a los clientes y socios de implementacion,
como los proveedores de formacion, el software necesario como
solucién de marca blanca y en todos los idiomas necesarios.
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Ganador de los GESAwards

platform3l es también uno de los ganadores de los GESAwards 2022
(Global EdTech Startups Awards), el mayor concurso y la mayor
comunidad de tecnologia de la educacién del mundo. Esta iniciativa
es una empresa conjunta de socios de los seis continentes y ha
logrado crear una comunidad de mas de 6000 empresas emergentes
de tecnologia de la educacion de mas de 130 paises.

Ademas del concurso que premia la tecnologia de la educacidn del
afio, los GESAwards tienen secciones especificas que promueven
que las empresas emergentes se presenten para ambitos concretaos.
platform3! participé en la seccion especial «Inteligencia artificial
como habilitadora del aprendizaje autorregulados. Se encargé a un
grupo de expertos que buscara soluciones que usasen tecnologias
de inteligencia artificial para medir, apoyary desarrollar el aprendizaje
autorregulado para jovenes estudiantes. Estas soluciones debian
medir comoa se desarrollan los alumnos y adaptarse a las diferencias
en sus capacidades para regular su aprendizaje.

platform3| desarrollé una aplicacion que incluia microaprendizaje y
duelos de preguntas. Esta aplicacion puede detectar y subsanar las
carencias de competencias individuales. También puede apoyar el
aprendizaje interactivo en el metaverso, de modo que el aprendizaje
formal e informal puedan complementarse mutuamente.

Esta seccion especial se organizé en colaboracion con la Jacohs
Foundation. platform3l fue una de las seis empresas seleccionadas
entre 1000 participantes de 150 paises.

platform3l tiene como objetivo crear experiencias de aprendizaje tan
individuales coma lo son las necesidades de los alumnos. Hotel Lindner
Group esuncliente delarga data que utilizalaaplicacion platform3l para
optimizar la calidad de su plantilla europea subsanando las lagunas
de conocimientos individuales mediante tecnologias de aprendizaje
adaptativo. En la sede central del Hotel Lindner Group en Diisseldorf
se crean numerosos contenidos didacticos y la integracion en la
aplicacion de DeeplL (servicio en linea de traducciones automaticas)
garantiza una formulacion adecuada en casi 30 idiomas.



Mejore su competitivid

nvierta ensu persona

Descubra nuestra red de mas de 200 proveedores
de formacidon alemanes con experiencia para
ofrecer servicios personalizados en:

Disefio de planes de estudios
Formacion de formadores
Herramientas didacticas
Mejora de infraestructuras
de formacion
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