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Resumen: Se presenta un estudio relacionado con las competencias laborales para el sector turistico, con el
fin de proponer un modelo de formacion profesional en esta drea. Para ello, se realiz6 una revisién
documental y se estructuraron los resultados en dos partes, la primera responde al estado del arte que
evalla las competencias laborales en el sector turistico y la segunda corresponde al andlisis de datos de la
encuesta aplicada. Finalmente se afirma que el sector turistico demanda un profesional con habilidades en
tres ejes: cognitivo, procedimental y actitudinal.
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Job skills in the tourism sector: a model of vocational training

Abstract.- A study on labor skills for the tourism sector is presented to propose a vocational training model in
this area. A documentary review was conducted, and the results were structured in two parts. The first
response is to the state-of-the-art that evaluates labor competencies in the tourism sector. The second
corresponds to the analysis of data from the applied survey. Finally, it is stated that the tourism sector
demands a professional with skills in three axes: cognitive, procedural, and attitudinal.
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I. INTRODUCCION

En el mercado laboral competitivo de hoy, tener las habilidades adecuadas es esencial para el éxito
profesional. Las competencias laborales se pueden dividir ampliamente en habilidades técnicas y blandas,
cada una con su propio conjunto Unico de requisitos y beneficios. Si bien las habilidades técnicas son
especificas de un trabajo o industria en particular, las habilidades blandas son transferibles a través de
multiples entornos. Estas competencias a menudo se aprenden a través de capacitacion vocacional,
aprendizaje o experiencia en el trabajo, son esenciales en todos los campos, los empleadores de cualquier
campo a menudo buscan candidatos con habilidades que sean relevantes para su industria, y el turismo no
escapa de esto. Por ello, tener un buen desarrollo de competencias laborales es lo mas indicado ya que esta
puede aumentar la productividad y la eficiencia de cualquier colaborador, lo que lleva a la satisfaccion laboral
y al avance profesional.

El concepto de competencia segun [1] tiene su origen en trabajos de la psicologia industrial y organizacional
norteamericana de finales de la década de 1960 y principios de 1970. Al respecto Flores [2] y Nasimba y Cejas
[3] agregan que, con los estudios realizados desde esta época, el interés en las organizaciones se ha ido
trasladando desde los puestos de trabajo, como elementos fundamentales, a las personas y a las
competencias que éstas aportan. En este sentido, de acuerdo con lo planteado por Jiménez [4] surge de la
necesidad de valorar no soélo el conjunto de los conocimientos apropiados (saber) y las habilidades y
destrezas (saber hacer) desarrolladas por una persona, sino de apreciar su capacidad de emplearlas para
responder a situaciones, resolver problemas y desenvolverse en el mundo.

lgualmente, esto implica una mirada a las condiciones del individuo y disposiciones con las que actla, es
decir el componente actitudinal y valorativo (saber ser) que incide sobre los resultados de la accion. En este
mismo orden de idea, Damm y Szmulewiez [5] sefialan que se pueden tener dos perspectivas para elaborar
una definicion de competencias laborales: primera, desde el mundo del trabajo se establece la competencia
como una capacidad que solo se puede desplegar en una situacién de trabajo; v, la segunda, desde el mundo
de la educacion, el concepto parece responder a la misma idea basica, pero la demostracion se acepta en
situaciones de evaluacion educacional.

El turismo ha sido un sector en constante crecimiento en Ecuador en los Ultimos afios, contribuyendo
significativamente a la economia del pals. Ecuador cuenta con una gran diversidad geografica y cultural, lo que
lo convierte en un destino atractivo para los turistas. Ademas, el gobierno ecuatoriano ha implementado
politicas para fomentar el turismo sostenible y responsable en el pais. Al respecto, el Ministerio de Turismo [6]
cuenta con un Programa Nacional de Capacitacion Turistica (PNCT) para los prestadores de servicio, el cual es
una herramienta pionera que tiene como objetivo fortalecer al sector turistico, mejorando las habilidades,
destrezas y conocimientos técnicos del talento humano para la ejecucion eficiente de actividades, tareas y
funciones que realizan en el dia a dia, mejorando los estandares de calidad en la prestacion de servicios
turisticos y de esa forma generando una mayor competitividad sistémica del sector.

En el marco de este Plan Nacional de Capacitacién, el Ministerio de Turismo [6] prepara talleres para la
elaboracion y actualizacion de varios perfiles de competencias laborales en el sector turistico. Esta accion,
realizada en conjunto con la Secretarfa Técnica de Capacitacién y Formacion profesional (SETEC), busca definir
los conocimientos, habilidades y aptitudes que una persona debe tener para desempefiarse en distintas
situaciones en un cargo determinado. Es importante destacar que el Ministerio de Turismo, (2014) [7] enfatiza,
que el sector turistico demanda hombres y mujeres con preparacién, vocacion, actitud positiva vy
emprendedora y reconoce la importancia de la certificacion de la competencia laboral para hacer de Ecuador
una Potencia Turistica.
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Sin embargo, la falta de competencias laborales en el sector turistico es un problema importante en Ecuador.
Algunos puntos relevantes a considerar son: 1. El turismo es una industria importante en muchas partes del
pals, y su crecimiento depende en gran medida de la calidad del servicio que se ofrece a los turistas; 2. La falta
de competencias laborales puede afectar negativamente la experiencia del turista, lo que a su vez puede
reducir el atractivo de Ecuador como destino turfstico; 3. También es importante destacar que la falta de
competencias laborales puede limitar las oportunidades de desarrollo profesional y personal de los
trabajadores del sector turistico.; 4. Para abordar este problema, se pueden implementar programas de
capacitacion y formacion para mejorar las habilidades y conocimientos de los trabajadores en el sector
turistico; 5. Ademas, es importante que los empleadores del sector turistico valoren y promuevan la formacion
continua de sus empleados para mejorar la calidad del servicio que se ofrece y, en Ultima instancia, el éxito
general del sector turistico en Ecuador.

Por lo descrito hasta ahora, el presente trabajo tiene como propdsito proponer un modelo de formacion
profesional en competencias laborales para prestadores de servicios turisticos en la provincia de Chimborazo.
Para ello, se trabaj¢ bajo el paradigma cualitativo siendo la técnica revision documental y se estructuraron los
resultados en dos partes, la primera responde al estado del arte competencias laborales en el sector turistico
y la segunda corresponde a la exposicion de los resultados de la encuesta aplicada. Lo que permitié concluir
que el sector turistico en la Provincia de Chimborazo demanda un profesional de este sector con habilidades
en tres ejes: cognitivo, procedimental y actitudinal.

Il. DESARROLLO

A. Competencias laborales

El termino competencia proviene originalmente de la lingUistica, a partir de los planteamientos de Chomsky
(1983), [8] quien al tratar de explicar la adquisicion de la lengua materna por parte del nifio defini6 como
competencia linguistica a la capacidad inherente del individuo y la especie de aprender el lenguaje. Desde su
perspectiva, la competencia tiene dos elementos: el conocimiento y la accidon. “La competencia es el
conocimiento tedrico de la lengua; la actuacion es el uso real de la lengua en la cotidianidad. Las oraciones
poseen una estructura profunda y una superficial; la estructura superficial se relaciona con la actuacién vy la
estructura profunda con la competencia” [9].

Segln Martinez y Sauleda [10] el concepto competencia es la capacidad de responder a demandas
complejas y llevar a cabo tareas diversas de forma adecuada. Supone una combinacion de habilidades
practicas, conocimientos, motivacion, valores éticos, actitudes, emociones y otros componentes sociales y de
comportamiento que se movilizan conjuntamente para lograr una accion eficaz.

B. La formacion de competencias laborales

La Conferencia Mundial sobre la Educacién Superior [11] se discutié en torno a la necesidad de propiciar un
aprendizaje permanente que permita la construccion de las competencias adecuadas para contribuir al
desarrollo cultural, social y econémico de la sociedad. Asimismo, se indicé que las principales tareas de la
educacion superior han estado y seguiran estando ligadas a cuatro de sus funciones principales: una
generacion con nuevos conocimientos (funciones de la investigacién), el entrenamiento de personas
altamente calificadas (funcion de la educacion), proporcionar servicios a la sociedad (funcidn social) y la critica
social (funcién ética).
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El concepto competencia con énfasis en el campo educativo aparece segln Centro de Investigacion y
Documentacion sobre problemas de la Economia [12] inicialmente en la década de 1970 apoyando la idea de
que el curriculo académico de las personas, los resultados de las pruebas de aptitud y de inteligencia, o la
adaptacién eficaz a los problemas de la vida diaria son insuficientes para predecir el éxito profesional.
Asimismo, Cano [13] seflala que las competencias en educacion superior implican articular conocimientos
conceptuales, procedimentales y actitudinales, y se apoya en los rasgos de la personalidad del sujeto para
construir el aprendizaje; ademas, exige la accion reflexiva, es funcional y se aleja del comportamiento
estandarizado.

Por otra parte, segun Jiménez [14] estas competencias procuran entrelazar las labores del mundo educativo
con el entorno de trabajo, lo cual se debe a que el mercado laboral requiere agentes de cambio, de ahi que
las universidades deban formar titulados flexibles, auténomos y emprendedores, como han sefialado
distintos autores e instituciones publicas y privadas encargadas de normar la educacién superior.

El Proyecto Tuning [15], empezd a fomentar una amplia reflexion sobre la educacion superior en virtud del
acelerado ritmo de cambio de la sociedad. Este proyecto esta enmarcado en el proceso de la Declaracion de
Bolofia del 25 de mayo de 1998, en la que se hacia hincapié en el papel central de las universidades en el
desarrollo de las dimensiones culturales europeas, entre las que resaltaba la creacién del Area Europea de
Educacién Superior como via clave para promocionar la movilidad de los ciudadanos y la capacidad para
conseguir empleo en funcion del desarrollo general del continente. Un rasgo significativo del Proyecto Tuning
es su compromiso de considerar los titulos en términos de resultados del aprendizaje y, particularmente, en
funcién de competencias genéricas y especificas en cada area temadtica. En dicho proyecto fueron
contrastadas una serie de competencias genéricas fomentadas en cualquier titulacion y divididas en
competencias instrumentales, interpersonales y sistémicas. En sintesis, el Proyecto Tuning define la
competencia como “una combinacion dinamica de atributos, en relaciéon con conocimientos, habilidades,
actitudes y responsabilidades que describen los resultados de aprendizaje de un programa educativo o lo que
los alumnos son capaces de demostrar al final de un proceso educativo”.

C. Competencias profesionales en turismo

El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas a
lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual [16]. Estas personas se denominan
visitantes, y se conforman por turistas o excursionistas, residentes o no residentes. Ese traslado de las
personas, l6gicamente, genera de forma directa e indirecta un aumento de la actividad econdémica en los
lugares visitados, dada la demanda de bienes y servicios que deben producirse y prestarse.

El turismo sigue siendo una de las actividades profesionales con mas futuro. Sin embargo, pese a su
importancia o tal vez debido a ello, el sector se encuentra en total evolucién sufriendo los efectos de la
globalizacién, de la innovacién de los productos turisticos, de pandemias (covid-19), guerreas, politica. Todos
estos cambios estan teniendo su impacto en los recursos humanos del sector y en las competencias
profesionales requeridas, siendo las competencias en Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y
las competencias lingUisticas aquellas que parecen ser mas demandadas por los empleadores. En esta linea
van las aportaciones de [17].

En torno a esto, Feijod [18], afirma respecto al sector hotelero, que hoy por hoy; la industria fuertemente
desarrollada, tiene en claro las habilidades y competencias que definen el perfil de la persona ideal para
desarrollar su actividad en hoteleria. Lo importante de este perfil es que, viene a ser el resultado de afios de
historia y evolucion de la industria hotelera. Las competencias son: clara orientacion al servicio, facilidad para
desarrollar relaciones interpersonales, disposicién para el vinculo intercultural, capacidad para el trabajo en
equipo, capacidad de creatividad e innovacion. Basicamente, la rutina en estas empresas es entender que
todo cambia y cada cliente es un individuo con necesidades, que merecen un tratamiento particular.
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Es asi, seglin Ramirez [19] que en las diversas areas del sector se requiere determinadas competencias para
un desempefio exitoso y mayores posibilidades de empleabilidad. Eso significa, que el profesional en turismo
debe contar con un perfil que le permita dirigir, manejar, operar y controlar una organizacién turistica y una
adecuada vinculacién, concertacion, comunicacion con el turista potencial y real.

Los cambios en la intermediacion turfstica Aneas [20]. Asevera que, con la aparicion y desarrollo de las
Tecnologias de la informacién y comunicacion, el desarrollo de Internet se ha globalizado un poco todo, ya que
han aparecido nuevos destinos turisticos, se han internacionalizado las empresas turfsticas y han entrado en
el mercado aérea las compafifas de bajo coste. Internet mejora las relaciones tanto con los clientes como con
los proveedores y es mas barato utilizarlo para cualquier comunicacion entre ellas. Debido a que los costes
fijos de viajar se han reducido gracias también a las low-cost, la poblacion realiza viajes mas cortos y con
mayor frecuencia a lo largo del afio. Esto implica la opcion que tiene el turista de comprar on-line parte de su
viaje a un intermediario y la parte restante a los proveedores directamente.

D. Practicas del talento humano-Turismo rural

El turismo rural- comunitario, hoy en dia representa una oportunidad de ingresos y de desarrollo sostenible
para las comunidades, dado a la riqueza de sus recursos y potencialidades turfsticas que a su vez se
convierten en atractivos que benefician de una u otra forma la actividad econdémica del sector. Como ya es
sabido el Turismo ha sido considerado un eje estratégico para las naciones del Mundo. Muestra de ello es el
reconocimiento que a través de los organismos internacionales dedicados al estudio de esta rama le han
concedido preponderancia a este sector.

El turismo genera riqueza, empleo, inversion, mejoras de las infraestructuras de comunicacion, creacion de
tejido empresarial y cambios culturales. Todo ello redunda en la mejora de los niveles de renta, de las cifras de
desempleo y de las expectativas socioecondmicas de las poblaciones que residen en las areas receptoras. Las
consecuencias de estos impactos positivos, especialmente en espacios econdmicamente desfavorecidos o
subdesarrollados, se han impuesto en términos generales a los posibles efectos nocivos que, por distintos
motivos, han sido consciente o inconscientemente obviados o sencillamente asumidos en beneficio del
desarrollo econémico. De este modo no faltan ejemplos de paises o regiones econdémicamente pobres o
marginales que, deseosas de prosperidad, han visto en el turismo la solucion a sus dificultades histéricas, el
remedio al subdesarrollo, la pobreza, la carencia de infraestructuras y el freno a la emigracion. Asi mismo, el
sector empresarial, interesado en la apertura de nuevos mercados y areas de inversién virgenes, ha
observado con prontitud las ventajas de esos destinos potenciales, a o que se suma el atractivo que estos
generan en una demanda que busca nuevos rumbos, baratos, sugerentes y con capacidad de atracciéon por
sus valores naturales o culturales. Una prueba fehaciente de la vision del turismo como herramienta de
desarrollo econémico la ofrecen tanto el Cédigo Etico Mundial para el Turismo como la campafia “El Turismo
es Rigueza”, iniciada en febrero de 2004 por la OMT. Sin embargo, el desarrollo del turismo, especialmente en
espacios rurales, no esta exento de riesgos, de forma que numerosos especialistas coinciden en sefialar la
necesidad de promoverlo en conexién con las nuevas necesidades ligadas a la calidad de vida, la proteccion
del medioambiente y del patrimonio cultural [21].

Los espacios rurales, ademas de conservar las funciones tradicionales de producciéon de materias primas
agrarias y minerales, desempefian otras como el mantenimiento de los equilibrios ambientales, la reserva de
suelo y de patrimonio natural y cultural. En un contexto donde la sociedad y la organizacién del espacio
responden a las necesidades de un mundo urbano, desde una perspectiva global y estratégica ya no interesa
tanto ocupar fisicamente todo el territorio, ni que todo el espacio rural mantenga poblacién ni que esta
trabaje mayoritariamente en actividades agrarias. En este sentido, segin Garcia [22] los pueblos que se
intuyen a cuarenta o0 cincuenta afios vista no tendran mas que una minoria de agricultores, siendo los
servicios, las actividades industriales de transformacion de materias primas agrarias y naturales y los trabajos
ambientales las actividades que ocupen a la mayor parte de sus poblaciones. Ante este escenario Europa ha
puesto especial interés en conservar la actividad agraria como formula para mantener el paisaje como
expresion de la identidad regional, soporte de actividades econémicas como el turismo y recurso fundamental
para la calidad de vida. Pero ¢es posible conservar un paisaje sin mantener, tal cual era, la actividad econémica
y la cultura productiva que lo generd?
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Como sefiala Ortega [23], una politica de futuro para las areas rurales debe contemplar no sélo la
pluriactividad de los agricultores, sino mas bien el complemento de rentas por la via del empleo alternativo
para otros miembros de la familia, al mismo tiempo que la posibilidad de desarrollar otros empleos fuera del
marco agrario. Es esencial al respecto considerar que solo pueden ser viables un desarrollo sostenido y la
estabilidad de la poblacion si se asegura el acceso al mercado laboral de la poblacién joven y de las mujeres,
creando empleo local apoyando iniciativas de caracter inversor o empresarial, o promoviendo su
incorporacién a los mercados laborales territoriales y regionales favoreciendo una accesibilidad fisica
suficiente para mantener desplazamientos diarios equivalentes a los metropolitanos o urbanos.

Al respecto otros autores [24] agregan que la revalorizacién social de ciertos entornos naturales y rurales
implica una nueva relacién campo-ciudad donde a las funciones productivas tradicionales de las zonas rurales
se unen, entre otras, las vinculadas con el ocio y la recreacion. Esta nueva funcionalidad, generadora de
oportunidades para el desarrollo, también condiciona las posibilidades de creaciéon de nuevas actividades
economicas en el campo y las interrelaciones entre visitantes y poblacion local Cada espacio rural puede
evolucionar de acuerdo con una serie de parametros, cuantitativos y cualitativos, entre los que se distinguen
cuatro principales de caracter econdmico, social, politico y cultural cuya conjugacion facilita.

En este mismo orden de ideas, Ortega [23] expresa que una politica de futuro para las areas rurales debe
contemplar no sélo la pluriactividad de los agricultores, sino mas bien el complemento de rentas por la via del
empleo alternativo para otros miembros de la familia, al mismo tiempo que la posibilidad de desarrollar otros
empleos fuera del marco agrario. Es esencial al respecto considerar que sélo pueden ser viables un desarrollo
sostenido y la estabilidad de la poblacidn si se asegura el acceso al mercado laboral de la poblacién joven y de
las mujeres, creando empleo local apoyando iniciativas de caracter inversor o empresarial, 0 promoviendo su
incorporacién a los mercados laborales territoriales y regionales favoreciendo una accesibilidad fisica
suficiente para mantener desplazamientos diarios equivalentes a los metropolitanos o urbanos.

Ill. METODOLOGIA

Para dar respuesta al objetivo de esta investigacion: proponer un modelo de formacion profesional en
competencias laborales para prestadores de servicios turisticos en la provincia de Chimborazo, se trabajé con
metodologia cuantitativa bajo el disefio estadistico explicativo; ya que, seglin lo planteado por Hernandez,
Fernandez y Baptista [2] de acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos se explicd el problema de
estudio. Para ello, se consider¢ el analisis de datos naturaleza mixta, que permitié obtener una perspectiva
basada en el criterio de los prestadores de servicios turfsticas de la provincia de Chimborazo y de sus turistas
en la zona, esto permitid obtener una perspectiva general de la realidad estudiada; en este sentido y
siguiendo el aporte de Rivas y Valdivia [25] se trabajé con multimétodo, asumido por los autores como
aquellas investigaciones en las que emplean diversos métodos, procedimientos y estrategias para la
busqueda de informacién un fendmeno estudiado a través de los distintos momentos del proceso de
investigacion, para ello se realizd una triangulacion de ideas una vez obtenidos los datos y analisis
estadisticos, los cuales se recolectaron a través de las técnicas revision documental y de encuesta a 40
prestadores de servicios turisticos y 40 turista en la provincia de Chimborazo.

La muestra fue aleatoria simple, por conveniencia. Y la revision documental estuvo centrada en aquellos
trabajos de afios recientes con desarrollo empirico, que mostrara aportes a la formacién de profesionales en
el area. Ademas, se descartaron aquellos trabajos que fuesen de revision tedrica, que no fuesen de afios
recientes y que no fuesen de acceso abierto.
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IV. RESULTADOS

La investigacion se desarrolld en la provincia de Chimborazo en las comunidades de Tolte, Nizag,
Chimborazo, Galte Laime y Rumicruz, cada una de ellas son asociaciones de servicios comunitarios, se
encuestaron a 40 prestadores de servicios turfsticos y 40 turistas en las localidades mencionadas. El
instrumento utilizado estuvo orientado a conocer 1. Los servicios que brindan las comunidades en
Chimborazo; 2. Formacién del personal turistico y 3. Competencias con las que debe contar el personal
turistico en Chimborazo.

A. Servicios que brindan las comunidades en Chimborazo

Este item estuvo orientado a conocer la percepcién en torno a la calidad del servicio en la provincia de
Chimborazo los resultados fueron promediados y se obtuvo. Que el alojamiento segln el 45% de las personas
encuestadas es bueno. Los establecimientos y bebidas de acuerdo con el 41% de los encuestados es bueno.
El trasporte es bueno de segln el 42% de los encuestados. El desarrollo de eventos para turistas es regular
de acuerdo con el 38% de los encuestados; la guianza estivo 35% dice que es en la tabla 1 se muestras los
resultados completos de este ftem.

Tabla 1. Calidad de Los servicios turistico en la provincia de Chimborazo.

Servicios Deficiente | Regular Bueno Excelente

Alojamiento 7% 22% 45% 26%

Alimentos y 10% 20% 41% 29%

bebida

Transporte 10% 13% 42% 30%

Eventos para 12% 38% 27% 23%

turistas

Guianza 10% 35% 33% 19%
Promedio 10% 26% 38% 26%

El segundo ftem de la encuesta permitié conocer el grado académico del personal turistico, esta parte de la
encuesta solo fue realizada a los 40 prestadores de servicios turisticos seleccionados y se obtuvo que el 45%
son profesionales sin curso de capacitacion y actualizacion, ni posgrado, el 23% son profesionales con cursos
de capacitaciéon y actualizacion y/o estudios de posgrado y 32% se desempefia en sus puestos con
conocimientos empiricos. Los resultados de este item se presentan en la figura 1.

32% I

—_—

45%

Profesionales sin curso de capacitacion y actualizacién, ni posgrado
Profesionales con cursos de capacitacidn y actualizacién y/o estudios de posgrado
Empirico

Fig. 1. Formacién de los prestadores de servicios turfsticos
Fuente: Elaboracion propia.
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El tercer item de la encuesta realizada permitié conocer las competencias con las que debe contar el
personal de la industria del turismo en Chimborazo segln la percepcion de los prestadores de servicios y los
turistas de esta localidad, las respuesta fueron heterogenias entre las opciones destacan las competencias,
caracteristicas y aptitudes requeridas en la son heterogéneas entre las que se destaca la formacion bilingue,
comprension de la industria turfstica, conocimientos de mercadotecnia, experticia en el uso de las tecnologias
de comunicacién e informacion con énfasis en paquetes de software turisticos, habilidades administrativas,
capacidad en la toma de decisiones y resolucién de problemas, conocimientos de legislacion y sostenibilidad
en el ambito turistico, valores éticos, inteligencia emocional, creatividad, compromiso, disciplina, actitud
positiva.

Una vez que se tuvieron las opciones planteadas por los encuestados se establecid a que tipo de

competencia responde de acuerdo al modelo de competencias planteado por Tobodn [26]: cognitivas,
procedimentales y actitudinales, esto llevo a la tabla 2.

Tabla 2. Competencias con las que debe contar el personal turistico en Chimborazo.

Tipo Competencia

Cognitivas s Formacicn bilingle

= Comprension de la industria turistica

* Conocimientos en administracian,
mercadotecnia, legislacion y sostenibilidad en
el Ambito turistico.

* Conocimiento en el drea de hoteleria

* Conocimiento en el drea de marketing

Procedimentales s Experticia en el uso de las tecnologias de
comunicacion e informacion con énfasis en
paguetes de software turisticos

* Habilidades administrativas

s Comunicacion oral y escrita

Actitudinales s (Capacidad en la toma de decisiones y
resolucion de problemas

+ Valores éticos,

* [nteligencia emocional,

s Creatividad e innovacion

+ Compromiso

s Discipling

s Actitud positiva y proactiva

s Saber escuchar: escucha activa

* Trabajo bajo presidn

s Relacionarse con otras personas

s Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos el capital humano del sector turistico en Chimborazo debe contar
con competencias cognitivas, técnicas y personales que le permitan brindar un servicio. En consecuencia,
estos deben ser los tres ejes en el se base un modelo de formacién profesional en competencias laborales
para prestadores de servicios turisticos en la provincia de Chimborazo.
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En el modelo de [26] las competencias conceptuales estan orientada al saber y que estas son un conjunto
de herramientas necesarias para procesar la informacién de manera significativa, teniendo en cuenta las
expectativas individuales, las capacidades personales y los requerimientos de una situacion en particular. Esto
implica el desarrollo de procesos cognitivos y se aleja de la educacion tradicional basada en la repeticion
mecanica de contenidos. Las competencias procedimentales estan vinculadas con el hacer y “Consiste en
desempefiarse en la realizacion de una actividad o en la resolucién de un problema comprendiendo el
contexto y teniendo como base la planeaciéon”. y las competencias actitudinales responden al ser y estan
referidas a la combinacion de aspectos emocionales y motivacionales que ayudan a construir la identidad
personal y a tomar conciencia y control de las emociones y actitudes para llevar a cabo de manera asertiva
una tarea o resolver un problema. En consecuencia, la formacion del personal prestador de servicio turistico
en el Chimborazo debe contar contenido que potencien estas tres competencias: conocer hacer y ser. Para
ello, se sugiere el desarrollo de programas de capaciéon orientados a desarrollo y optimizacion de estos tres
grupos de competencias, lo cual se sugiere realizar programas académicos a suplir las diferentes necesidades
de los trabajados de estes sector estos programas debes pasar por las siguientes fases: 1. Diagndstico de
necesidades; 2. Planificacion del contenido y estrategias a utilizar; 3. Motivacion al personal; 4. Aplicacion y
desarrollo de los programas; y 5. Evaluaciéon. En la Fig. 2 se diagrama este modelo y la integracion de sus
componentes.

N

Motivacién al
personal

Fig. 2. Modelo de formacion profesional para el desarrollo de competencias
laborales en el sector turistico.
Fuente: Elaboracion Propia.

En la Fig. 2 se muestra que los programas deben ser tan flexibles de manera que cada fase permita el
desarrollo de ajustes e interaccion con el resto, estos deben ser, de acuerdo a lo planteado por [20] flexibles y
orientados a introducir a los estudiantes (en este caso prestadores de servicios turisticos de Chimborazo) en
la comunidad del conocimiento y brindarles una seleccién contenidos tedricos-practicos destinados a mejorar
sus habilidades técnicas y actitudinales en sus puestos de trabajos.

De acuerdo con los resultados obtenidos la formacién profesional del personal del sector turistico en la
provincia de Chimborazo deberia estar orientados a la formacién en areas como servicio al cliente, hotelerfa,
marketing, finanzas y otras habilidades aplicables. Estos programas pueden incluir instrucciéon sobre cémo
interactuar y bridar un alto servicio al cliente. Ademas, profesionales podran aprender también sobre diversas
regulaciones y leyes relacionadas con la industria del turismo. Otros temas pueden incluir el tratamiento de las
guejas de los clientes, la creacion de planes de marketing y la comprension de los principios financieros.
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CONCLUSIONES

Si bien el turismo rural puede no ser la panacea universal para la solucion definitiva de problemas
estructurales del mundo rural, como son el despoblamiento, el envejecimiento, la marginalidad econémica y
el declive sociocultural, si puede y debe cumplir una triple funcién como instrumento de desarrollo mediante
la generacion de nuevos ingresos y empleos, la creacion de nuevas infraestructuras y servicios y como vector
de intercambios y sinergias entre el medio rural y urbano. Por lo tanto, tiene un papel relevante como
dinamizador de los espacios rurales, si bien queda un largo camino, no exento de obstaculos, para garantizar
su sostenibilidad a medio y largo plazo.

La formacion profesional del prestador de servicio turistico debe estar orienta a la capacitacion cognitiva,
procedimental y actitudinal que permita brindar un mejor servicio a los turistas, en este sentido las intuiciones
educativas en conjunto con autoridades del sector deben genera planes educativos orientados a satisfacer
estas necesidades. En la provincia de Chimborazo de acuerdo con las politicas internacionales en materia de
turismo y los resultados de esta investigacion se recomienda el desarrollo de programas de formacion
profesional que permita la capacitacion de los empleados de este sector, la cual puede estar enfocada al
desarrollo de habilidades cognitivas, procedimentales y actitudinales. Asimismo, se sugiere que estos
programas incluyan la colocacion laboral para ayudar a los proveedores de servicios turisticos a encontrar
empleo en la industria.
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