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RESUMEN

Jensen Bellido, Alexander

Diagndstico de las necesidades de capacitacion y desarrollo de los afiliados a la
Camara Nacional de Turismo en Costa Rica; recomendaciones generales al Comité
de Capacitacion.

Programa de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas.-San José, C.R.:
A. Jensen B., 2004.

123h. - 3 il. - 44 refs.

El objetivo general de esta investigacion es diagnosticar las necesidades actuales de
capacitacion de las empresas y organizaciones afiliadas a la Camara Nacional de
Turismo de Costa Rica, de acuerdo con las caracteristicas claves que se detecten
con el fin de contribuir con una base de informacion para la creacion eventual de un

programa de capacitacion y desarrollo.

La Camara Nacional de Turismo de Costa Rica es la entidad cupula de las
organizaciones empresariales costarricenses, que reune en su seno a la mas alta
jerarquia de las camaras y asociaciones de la empresa turistica privada del pais.
Dentro de sus comités internos se encuentra el Comité de Capacitacion, mismo
encargado de formular y desarrollar los planes de capacitacion y desarrollo para sus
afiliados; paralelamente, el comité es el responsable de participar activamente en los
diferentes foros permanentes donde se decide el futuro de la educacion turistica a

nivel nacional.
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El proyecto desarrollado incluye, inicialmente, una investigacion bibliografica que
permite establecer el marco tedrico y conceptual necesario para conocer los agentes
de la industria turistica en Costa Rica; comprender las variables de un sistema
educativo turistico, los métodos para identificar eficientemente las necesidades
formativas turisticas; y posteriormente, a través de resultados descriptivos,
documentales, analiticos e interpretativos obtenidos con vista en las encuestas a
empresarios, entrevistas realizadas a altos jerarcas de las instituciones, se
establecen una serie de recomendaciones por considerar en un eventual Plan de
Capacitacion y Desarrollo para los afiliados a la Camara y para las acciones claves

del Comité de Capacitacion.

Dentro de sus principales conclusiones se encuentra que dada la importancia de la
educacion en el desarrollo sostenible de la Industria Turistica, y mas aun, por la alta
relevancia de esta ultima en la economia y calidad de vida de las sociedades
actuales a nivel global, es indispensable que se desarrollen los programas de
educacion turistica basados en la demanda actual. Para ello, se requiere realizar los
diagndsticos de necesidades de capacitacion dentro del marco del Plan General de

Desarrollo Sostenible Turistico 2002-2012 elaborado por el ICT.

Con base en todo lo anterior, se recomienda que CANATUR plantee sus planes de
capacitacion con base en los principales temas o necesidades identificados en la
presente investigacién. Y paralelamente, se actue con programas o acciones de
control y desarrollo para impulsar los cambios en el Sistema Educativo Turistico

Nacional, de acuerdo a las buenas practicas de otros paises. AJB.

Palabras Clave:

CULTURA TURISTICA; CAPACITACION TURISTICA; DIAGNOSTICO DE
NECESIDADES FORMATIVAS; PROGRAMA DE CAPACITACION; SISTEMA
EDUCATIVO TURISTICO;

Director de la Investigacion:
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MSc, José Marti Solorzano Rojas

Unidad Académica:
Programa de Posgrado en Administraciéon y Direccién de Empresas
Sistema de Estudio de Posgrado -SEP

INTRODUCCION

En el transcurso de |la década pasada Costa Rica ha vivido un proceso de cambio en
su estructura econdmica; esto le ha permitido disminuir su dependencia de las
exportaciones de café y banano (productos tradicionales), para buscar nuevas
fuentes de divisas para bajar los déficit comerciales. Solo el turismo alcanza en el
2003 cerca de $1,200 millones por concepto de divisas, lo que representa el 8,7%
del Producto Interno Bruto (PIB), y genera en ese mismo afio alrededor de 85 mil

empleos directos y 425,000 indirectos”.

Esta transformacion de la estructura econdémica del pais y el respaldo estatal
ofrecido por la promulgacién de la Ley de Incentivos Turisticos en 1985, permite que
el turismo se convierta en una relevante actividad generadora de divisas, no solo
para las empresas involucradas directamente en la actividad, sino para todo el pais,

debido a los efectos multiplicadores en la economia costarricense.

En el afno 2002, la institucion cupula de la industria turistica del pais, el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT), elabora un Plan General para establecer la
estrategia de desarrollo de la actividad turistica del pais para los proximos diez afios
(2002-2012). Entre tres alternativas estratégicas por escoger y luego de un analisis
donde se hace participe a todos los sectores de la industria, se elige optar por la

estrategia de desarrollo de “centros de turismo” sostenible dentro de diez Unidades

' Fuente: CANATUR.
? Areas geograficas delimitadas dentro de las Unidades de Planeamiento sobre las que se interviene
con un proceso de planificacion para ordenar el desarrollo turistico y mejorar las condiciones del

producto.
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de Planeamiento (UP), situacion que permitira concentrar los esfuerzos de desarrollo
en las regiones con el mayor potencial y puntualizar las necesidades apremiantes a

resolver para impulsar el crecimiento turistico.

Bajo esta estrategia de desarrollo elegida se establecen cuatro dimensiones® de
accién estratégica, complementarias entre si, para poder alcanzar los objetivos
propuestos en el plan. Dentro de la segunda de las dimensiones o areas genéricas
de planificacion (consolidacion del producto/destino) se establecen cuatro acciones
especificas: crear un sistema de impulso a la calidad, el desarrollo de un programa
continuo de capacitacion, establecer un sistema de informacién y servicio al turista y
continuar promoviendo el programa de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica
(CST).

Si bien es cierto que el tema de la creacién y desarrollo de un Plan Nacional de
Capacitacion Turistica (PNCT) es una tarea a realizar dentro del Plan General de
Desarrollo Turistico Sostenible 2002-2012 (PGDTS 2002-2012), responsabilidad del
ICT, la actividad de la educacién y desarrollo del recurso humano ha sido un tema
directamente relacionado con el sector privado empresarial y educativo. Es por esta
razon, ademas de la necesidad de un esfuerzo integral por parte de todos los
sectores involucrados en la industria turistica, para el desarrollo e implementacion
de ese “plan nacional” se requiere la participacién activa de la organizacion cupula
del sector privado, para que contribuya como lider en la tarea de impulso y

desarrollo.

Los diferentes agentes involucrados en la industria deben tomar un determinado
papel en el proceso de creacidn y aplicacion de un sistema educativo para el recurso
humano actual y futuro, dependiendo de sus recursos, objetivos y funcionalidad

poseidas. El Estado, las organizaciones internacionales, las empresas y los entes

3 a) Ordenamiento del espacio turistico, b) consolidacion del producto/destino, c) diversificacién del
producto/destino y d) mercadeo y promocién.
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educativos tienen un papel contributivo definido dentro del proceso educativo de una

region o pais, en este caso, en el contexto del plan nacional supra citado.

Las organizaciones gremiales del sector privado, por el contrario, no tienen una
funcidn o participacién en teoria definida dentro de un sistema de educacién y
desarrollo, por lo cual se debe ser creativo e innovador y poseer la iniciativa
necesaria para definir el aporte que estas organizaciones pueden realizar en este
esfuerzo de ordenamiento de la educacion del recurso humano de la actividad del

turismo.

La Camara Nacional de Turismo de Costa Rica (CANATUR) es fundada en 1974
como una organizacion sin fines de lucro, con el propésito fundamental de integrar la

iniciativa turistica privada en el pais.

CANATUR es la entidad cupula de las organizaciones empresariales turisticas
costarricenses, que reune en su seno a la mas alta jerarquia de las camaras
regionales y asociaciones sectoriales de la empresa turistica privada del pais,
representando asi a todo el sector empresarial costarricense consolidado y unido,
por lo que es una de las organizaciones de la sociedad civil con mas protagonismo

en el acontecer nacional.

La misidn que guia la labor de la camara es promover el desarrollo empresarial como
base para el desarrollo social y econdmico de Costa Rica, para contribuir asi a

mejorar la calidad de vida de los costarricenses.

Actualmente, la Camara cuenta con alrededor de 300 afiliados del sector en general,
dentro de los que sobresalen los siguientes grupos: agencias de viaje, empresas de
hospedaje, empresas gastronomicas, medios de comunicacidén, empresas de turismo
receptivo, empresas consultoras, centros de diversidn, proveedores, servicios,

publicidad, transporte, camaras regionales de turismo, camaras sectoriales de
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turismo, lineas aéreas, alquiler de vehiculos, companias desarrolladoras, marinas y

entre otros.

Hoy en dia, la Camara no cuenta con un programa de capacitacion y desarrollo
estructurado para el beneficio de sus afiliados. Los esfuerzos que se realizan en ese
campo son de caracter disperso, sin una orientacion y objetivos especificos, basando
los esfuerzos mas guiados por la intuicion o la inercia, como por ejemplo
organizando y realizando cursos o seminarios de temas relacionados a la actividad
turistica de algun modo, tales como: mercadeo, promocion, servicio al cliente,

materia fiscal, contabilidad y otros.

Estos esfuerzos se realizan sin una planificacion, sin una consulta directa y
metodoldgica a todos los grupos de afiliados para identificar sus necesidades o
expectativas de capacitacién y educacion. Por esta razon, los cursos realizados no
alcanzan niveles satisfactorios de participacién y por ende no cumplen a cabalidad

los fines para los cuales se programan.

La finalidad del tema consiste en satisfacer la necesidad de facilitar la informacién
correcta y actual acerca de cuales son las necesidades de capacitacion y desarrollo
de las empresas afiliadas a la Camara, para facilitar la base de un programa de
capacitacion y que este sirva como un medio complementario a las empresas
afiliadas para capacitar a su personal de una manera continua, y de esta forma
aportar a la obtencion de altos estandares de desempenio y servicio al cliente en las
empresas turisticas, situacion que ayudara también al desarrollo de una cultura

turistica en la mente de la fuerza laboral y por ende en la sociedad costarricense.

Por todo lo expuesto, las metas del presente proyecto consisten en diagnosticar por
medio de la investigacidon cuales son las necesidades de capacitacion turistica de los
afiliados a CANATUR en la actualidad, y de esta forma aportar la materia prima con
algunas recomendaciones por considerar en la tarea de estructuracion e

implementacion de un programa de capacitacion y desarrollo, buscando siempre el
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apoyo y coordinacion de instituciones sociales y educativas tales como, el Instituto
Nacional de Aprendizaje (INA), colegios técnicos, fundaciones, universidades
estatales y privadas, ademas de otras entidades.

Ademas, se piensa incluir en las recomendaciones del estudio algunos aspectos
importantes o recomendaciones sobre el perfil de participacion de CANATUR dentro

de un eventual Plan Nacional de Capacitacion y Desarrollo en el pais.

Se escoge dicha organizacién porque existe un gran interés de parte del Comité
Ejecutivo, del Comité de Capacitacion y de la Junta Directiva de la Camara en la
presente propuesta. La organizacién ha adolecido de un programa estructurado,
desde hace algun tiempo, que facilite un servicio o beneficio a sus afiliados en el

campo de la formacion de su recurso humano.

Como se menciona anteriormente, los esfuerzos realizados en este campo han sido
timidos o intermitentes, al mismo tiempo que los recursos destinados al area han
sido insuficientes por la carencia de un fundamento econdémico dentro de un

programa logico, basado en necesidades previamente identificadas.

Por lo anterior, las expectativas de los dirigentes de CANATUR en este trabajo de
investigacion son altas, lo que aumenta el compromiso de obtener buenos resultados

y fundamenta el interés en la organizacion elegida para llevarlo a cabo.

Es del parecer del investigador y como parte de sus intereses profesionales en el
tema que la unica forma de lograr que el personal de las empresas mejore
sustancialmente y sostenidamente su forma de atender a los clientes es por medio

de la capacitacion planificada.

Este interés por el tema se incrementa debido a la vinculacién del investigador a la
actividad turistica en el sector privado desde hace trece afos. En la actualidad,
como empresario turistico, coordinador del Comité de Capacitacion de CANATUR,

representante del sector privado en el Comité de Enlace del Nucleo de Turismo del
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INA , asi como también en el puesto de director en la Comision Reguladora de

Turismo.*

La investigacion pretende especificamente identificar las necesidades reales de
capacitacion que tienen las empresas y organizaciones afiliadas a CANATUR,
detectando sus necesidades comunes de educacién y desarrollo, y que no estén

siendo atendidos por ninguno de los agentes del sistema educativo turistico nacional.

Debido a la particularidad del grupo de afiliados a la Camara, donde se encuentran
empresas de diversas actividades, gremios, sub sectores y camaras regionales
(zona rural), y que cuentan dentro de sus estructuras con todos los niveles
profesionales, es que este trabajo pretende identificar las necesidades claves,
clasificarlas, determinar el segmento menos cubierto por los demas agentes que
actuan en el sistema educativo turistico; y plantear una propuesta o recomendacion
que incluya las técnicas mas adecuadas para su ejecucion en un futuro cercano y las
acciones generales para influir dentro del desarrollo de nuevas iniciativas para

organizar el sistema educativo turistico en el pais.

De antemano se conoce que para el desarrollo de este trabajo de investigacion,
existen algunos aspectos que de una u otra manera pueden representar limitaciones

o dificultades.

Se considera que las de mas importancia pueden ser las de indole econdémico y de
recurso humano, ya que se requiere iniciar el proyecto con una etapa de recoleccion
de informacion dentro de los afiliados de la Camara por todo el pais y de distintas
personas claves de la industria, para conocer entre otras cosas las necesidades y
pensamiento sobre el tema de capacitacién; situacion que de alguna forma se tratara

de minimizar con la colaboracion de la Camara y las organizaciones sectoriales.

* Organo adscrito al ICT, encargado de recomendar el uso de incentivos turisticos a las empresas

privadas en el marco de la Ley No. 6990 “Incentivos para el Desarrollo Turistico” .
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Muchas veces dentro de las organizaciones gremiales es dificil identificar cuales son
los beneficios que se tienen por estar afiliado a la misma. Se espera con la
realizacion de este trabajo contribuir con una herramienta que genere un beneficio

directo y tangible para los afiliados de CANATUR.

Otro valor agregado que se pretende alcanzar con este esfuerzo es el dotar a la
Camara de un medio o instrumento de proyeccion, hacia adentro de sus afiliados y a
nivel externo; proyeccion que una organizacién gremial requiere mantener de forma

constante y notoria.

De manera simultanea se espera ayudar con esta investigacion, dentro del contexto
de un PNCT, al desarrollo e implementacién del PGDTS 2002-2012 del ICT y por

ende garantizar el crecimiento sostenido de la actividad turistica en Costa Rica.

El objetivo general de esta investigacion es diagnosticar las necesidades actuales de
capacitacion de las empresas y organizaciones afiliadas a la Camara Nacional de
Turismo de Costa Rica, de acuerdo con las caracteristicas claves que se detecten
con el fin de contribuir con una base de informacion para la creacion eventual de un

programa de capacitacion y desarrollo.

Para alcanzar esta tarea se cree necesario cumplir con una serie de objetivos
especificos durante el desarrollo capitulario del presente trabajo, mismos que se

detallan a continuacion:

1. Describir los términos turismo y turista. Definir cuales son los factores clave para
el desarrollo de una cultura turistica y definir el concepto, niveles y algunos
modelos de capacitaciéon utilizados, asi como enumerar los fundamentos de un

sistema educativo turistico.

2. Describir de manera general la industria turistica costarricense y sus actores

principales; asi como también describir de forma general de que forma han

XX



contribuido estas organizaciones, en la formacion turistica del recurso humano en

la industria hasta este momento.

Realizar una descripcion de las acciones realizadas por CANATUR en

capacitacion y desarrollo para sus afiliados.

Diagnosticar y clasificar cuales son las necesidades de formacion turistica claves
para incluir dentro de un eventual programa de capacitacion y desarrollo para el

personal de las empresas y organismos afiliados a CANATUR.

Realizar las recomendaciones pertinentes para la creacion de un programa de
capacitacion y desarrollo turistico, enfocado a los niveles profesionales menos
atendidos por el sistema educativo nacional actual, y simultaneamente plasmar
una serie de consideraciones en la estrategia a utilizar por CANATUR dentro de
un eventual Plan Nacional de Capacitacion Turistica bajo el marco del PGDTS
2002-2012 del ICT.

xxi
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I El turismo, la cultura turistica y la capacitacién

.1 Definicidn de turismo y turista

A lo largo de las ultimas décadas muchos autores y organizaciones se han dado a la
tarea de definir los términos turismo y turista. El turismo es dificil de definir, depende
de la perspectiva o enfoque desde donde se quiera analizar o describir. Bajo ese
criterio se pueden diferenciar muchas clases de turismo dependiendo de la actividad
especifica que la persona o turista lleve acabo, por ejemplo se puede mencionar el
turismo ecoldgico, de descanso, el de aventura, el cultural, el agricola, el de
negocios, el religioso, el turismo de investigacion, de compras, de salud, de
entretenimiento, de la tercera edad y muchas otras concepciones o clases de

turismo.

El turismo puede clasificarse segun el desplazamiento de los turistas. El turismo
interior se refiere al traslado de los habitantes dentro de su propio pais. Este tipo de
turismo permite la difusién de capital a través del territorio nacional, resultando como
consecuencia mayor consumo y por ende mayor desarrollo econdmico. El turismo
exterior define a los nacionales que salen del pais, lo que conlleva salida de
capitales. Por ultimo, el turismo receptivo se define como el volumen de extranjeros

que entran a un pais, aumentando el ingreso de divisas.

Etimoldgicamente, la palabra turismo se deriva de la palabra latina "tornus" que
quiere decir vuelta o movimiento y la cual adoptaron los ingleses, franceses y
espanoles con ese sentido, aplicandola al "turismo". Por eso hoy cuando se ofrece
un viaje turistico, o sea, un movimiento de personas que se trasladan o viajan por

placer, se les invita a participar de un "tour" a determinado destino.

El profesor espafol, Manuel Ortuiio Martinez, en su libro "Estudio del Turismo"

publicado en 1966 define el turismo en forma simple y en pocas palabras, pero con
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gran profundidad, diciendo: "El turismo es la aficion a viajar por el gusto de recorrer
un pais"; el Papa Juan Pablo Il el 9 de Octubre de 1984 en el Congreso Mundial
sobre la Pastoral del Turismo, expreso6: "El turismo es una realidad compleja
sometida a numerosas fuerzas e influencias econémicas o de otro tipo, dificiles de

captar en su totalidad ".

El turismo es una actividad multi-sectorial que requiere la concurrencia de diversas
areas productivas y de los sectores publicos y privados para proporcionar los bienes
y los servicios utilizados por los turistas. No tiene limites determinados con claridad
ni un producto tangible, sino que es la produccion de servicios que varia

dependiendo de los paises.

El Arg. Jorge Valencia Caro recopila® una serie de definiciones de turismo que

complementan las anteriores. Describe el turismo como:

‘el fendbmeno resultante de una red de impactos socioeconémicos,
culturales 'y ambientales generado por el desplazamiento y
permanencia temporal de personas que, teniendo entre otros motivos,
la recreacion y el descanso, visitan lugares que ofrecen bienes y

servicios para la realizacion de actos particulares de consumo”,

Al mismo tiempo menciona la definicion de turismo redactada por la Organizacion
Mundial del Turismo -OMT- (1991), que dice: “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio,

por negocios y otros motivos”

Se puede definir el turismo en forma muy simple y comun diciendo que es la
tendencia natural del ser humano a cambiar de sitio para beneficiarse de las

bondades de otros lugares distintos de aquel donde usualmente vive y descansar en

> En la pagina de Internet www.boletin-turistico.com
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un ambiente agradable, para esparcimiento, recreacién u otros fines; también se
podria definir el turismo diciendo que es un fendmeno socio-econdémico que influye
de gran manera en el crecimiento cultural y en la riqueza de los pueblos, o que es el
movimiento de humanos para intercambiar conocimientos, cultura, aventuras,

credos, idiomas, entre otros.

Tal y como lo cita el Dr. Héctor Manuel Romero (1983), en las conferencias

impartidas para el ICT en San José, Costa Rica:

“El turismo no es sélo una dinamica de divisas, una fuente de
riquezas o una industria de transporte y hoteles. El turismo es, por
sobre todo, un florecimiento de la civilizacién, una manifestacion
humana que nace cuando la cultura de un pueblo logra obtener
excedentes de energias sociales y economicas e intereses vitales por
encima de las necesidades imprescindibles para la estabilidad y el
sustento. ... El turismo es, asi, un sintoma inequivoco de la felicidad
del hombre. Es casi un medio de poner en movimiento, de transmitir y

compartir la felicidad entre los pueblos.”

Anteriormente, la importancia del turismo fue recalcada por 107 paises y 91
delegaciones observadoras en la Declaracion de Manila sobre el Turismo Mundial,
celebrada en octubre de 1980 bajo el marco de la Conferencia Mundial del Turismo

de la OMT®, donde en su articulo primero cita:

“El turismo se entiende como una actividad esencial de la vida de las
naciones, por sus consecuencias directas para los sectores sociales,
culturales, educativos y econdmicos de las sociedades nacionales...
Su auge esta vinculado al desarrollo socioeconoémico de las naciones
y estriba en el acceso del hombre al descanso creativo y a las

vacaciones y a su libertad de viaje...”

¢ Organizacién Mundial del Turismo
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Asi mismo, se puede retomar la Declaracion Universal de los Derechos Humanos’
que en su articulo 24 esta reconocido el derecho de hacer turismo, por el hecho de
pertenecer al desarrollo de la misma personalidad humana, el derecho al uso del
tiempo libre y especialmente el derecho de acceso a las vacaciones y a la libertad de
viaje. Razén por la cual implica para la sociedad el deber de crear para los
ciudadanos, las mejores condiciones y practicas de acceso efectivo y sin

discriminacion a esta actividad.

De esta forma se puede tener una idea del significado del turismo y la importancia
que éste representa dentro de las actividades y derechos del ser humano, situacion
que se retoma en la decimotercera Asamblea General de la OMT en Santiago de
Chile en Septiembre de 1999 con la promulgacién del Cédigo Etico Mundial para el
Turismo, donde se realiza una recopilacion de todas las declaraciones oficiales y
esfuerzos precedentes para definir de forma conjunta y global el significado,

importancia y compromiso para con la actividad a las puertas de un nuevo siglo.

Los turistas son todas aquellas personas que se desplazan fuera de su domicilio
habitual con intencidn de regresar. La legislacion turistica costarricense vigente
establece el significado del término “turista” de forma clara y completa. El
“Reglamento de las Empresas y Actividades Turisticas”® define al turista de manera
amplia, pero es mas completa aun la definicion de “turista” incluida en “Las
Disposiciones Reguladoras para la Actividad de las Empresas de Arrendamiento de
Vehiculos a Turistas Nacionales y Extranjeros”, que establece en el inciso m) del

Articulo primero en el Capitulo Uno, lo siguiente:

7 Emitida por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 10 de Diciembre de 1948.

% Decreto Ejecutivo No. 25226-MEIC-TUR del 15 de marzo de 1996, reformado por DE No. 26843-
MEIC-TUR del 2 marzo de 1998 y por DE No. 29058-MEIC-TUR del 6 noviembre el 2000.

? Decreto Ejecutivo No. 25148-H-TUR del 20 de marzo de 1996, reformado por DE No. 28832 del 19
de junio de 2000 y por DE No. 29215 del 19 de enero de 2001.
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“Turista: Toda persona que se desplace a un lugar distinto al de su
residencia por un periodo mayor a veinticuatro horas y no mas de seis
meses, en cualquier periodo de doce meses, con fines de recreo,
deportes, salud, asuntos familiares, peregrinaciones religiosas,
negocios, para atender asuntos académicos, profesionales, artisticos,
0 en representacion oficial de paises y organismos internacionales, sin

propadsito de migracion.”

Esta definicion es consecuente por la emitida por la OMT en Ottawa, Canada (1992),

que se lee de la siguiente manera:

“Toda persona que viaja a un pais distinto de aquel en el cual tiene su
domicilio habitual, que efectua una estancia de por lo menos una
noche pero no superior a un afno y cuyo motivo principal de la visita no

es el de ejercer una actividad que se remunere en el pais visitado”.

Asi las cosas, se puede concluir que un turista es una persona que por motivos de
recreacion, visita voluntaria y temporalmente a un lugar distinto al de su domicilio
habitual, con el propésito de experimentar un cambio, buscando contrastes,
emociones distintas, paisajes diferentes, cambios fundamentales en su forma de
entender la vida, la gente y las cosas. El viaje constituye para el turista una liberacion

de su trabajo cotidiano, de su rutina y de sus obligaciones.
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.2 ¢Qué es una cultura turistica? ; Como se desarrolla?

El turismo es una actividad econdmica y social que requiere de diversos elementos
para su desarrollo y funcionamiento. El patrimonio cultural (costumbres, historia, arte,
museos, entre otros) y el patrimonio natural de un lugar (playas, bosques, rios,
volcanes, y otros) son dos de los principales detonadores de la actividad. Los otros
dos elementos principales estan relacionados directamente con el factor humano, el
visitante o turista como tal y los anfitriones o personas que se encargan de atender a

los turistas y brindarle las diferentes clases de servicios que necesitan o compran.

En los ultimos treinta afnos el mundo ha evolucionado velozmente, generando una
serie de cambios de naturaleza social, econdmica, politica, tecnologica y por ende
también se ha visto afectada la actividad turistica o turismo. En 1970 se identificaban

cuarenta paises como destinos turisticos, hoy en dia existen mas de ciento cuarenta.

Ante la globalizacién y el desarrollo de los medios de comunicacion y transporte los
turistas tienen acceso a mucho mas informacion sobre los diferentes destinos,
experiencias y posibilidades para hacer turismo. La competencia para sobresalir
dentro de este mar de informacion es ardua y las ventajas competitivas que pueden
obtener los oferentes para que su producto sobresalga en el mercado cada vez es

mas dificil de lograr.

La naturaleza puede ser similar de un lugar a otro, asi como las actividades
(excursiones), los lugares (hoteles, aeropuertos) y productos (autos, comida). Estos
elementos pueden ser distintivos de un destino pero pueden ser facilmente copiados
o igualados en poco tiempo, solo se necesita de recursos econémicos para poder

lograrlo.

La caracteristica mas sensible, delicada y dificil de controlar es el trato o atencion

personal al turista, debido a la participacion de personas en la relacién. Por esta
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razon, es el factor con el que se puede desarrollar una ventaja competitiva

sustentable y dificil de imitar por otros destinos o competencia.

La calidad de la experiencia vivida por el turista esta en relacidon con su satisfaccion
plena, derivada de una experiencia unica integrada por servicios personalizados y
eficientes con una real interacciéon con la cultura de la comunidad visitada. Es
entonces la calidad de la atencion recibida el elemento clave que hace la diferencia

entre elegir a un destino u otro.

Para poder lograr sobresalir en este aspecto es indispensable el poder contar con
mujeres y hombres con preparacion, vocacion, actitud positiva y emprendedores,
enfocados en brindar una experiencia unica al turista que nos visita, o dicho en otras
palabras, las autoridades deben de preocuparse por desarrollar una conciencia
turistica en el recurso humano, y que esta se transforme con el tiempo en una

consolidada cultura turistica que le dé identidad propia al destino.

“Conciencia turistica” es la actitud mental adecuada que debe normar nuestros
actos, individuales y colectivos, y que debe operar en tres sentidos: en nuestras
relaciones y contactos con los turistas, ante quienes suministramos los servicios, y

ante la conservacion de aquellos bienes susceptibles de uso turistico.

El Arg. Valencia Caro la define como: “el conjunto de actitudes y comportamiento
de los habitantes de un lugar, tanto frente a sus atractivos y recursos, como con los
viajeros o turistas que los visitan”. Por tal razon, es necesario una participacion activa
de las personas en la busqueda de mejores condiciones para hacer posible la
actividad turistica con calidad; lo que implica el compromiso de conocerla para
contribuir a su fortalecimiento y poder obtener de ella los beneficios que es capaz de

generar.

1" Op cit
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No solamente se debe trabajar en esta dimension, el logro de concienciar a la
poblacion de un destino turistico sobre la importancia del buen desarrollo de su
actividad debe transmitirse de generacion tras generacion, debe ser un esfuerzo de

formacioén continuo, convertirse en una cultura turistica.

El término “cultura” es bien definido por La Conferencia Internacional de Turismo
Cultural, celebrada en Yakarta, Indonesia (1992): " La cultura se puede definir como
el conjunto de creencias, actitudes, habitos y formas de comportamiento compartidos

por una sociedad y que son transmitidos de generacion a generacion”.

Por otro lado, la “cultura turistica” cuenta con una serie de elementos que la definen
en su propio contexto: los conocimientos y los valores. Los primeros son las
experiencias asimiladas que constituyen la preparacion de quienes participan en
turismo, conocidos como, comunidad receptora o anfitriones, para brindar servicios
con calidad. Estos pueden ser histéricos, geograficos, sobre las caracteristicas de la
nacion o region en la cual se desempefa, sobre técnicas y métodos de

administracion y operacion de los servicios turisticos, entre otros.

Los valores, en cambio, son aquellos elementos emotivos compartidos, basados en
ciertos principios éticos y que motivaran a entregar servicios con calidez, una
muestra de ellos son: compromiso, disciplina, honradez, constancia, orgullo, respeto,

responsabilidad y vocacién de servicio.

Como resultado de la asimilacion personal y colectiva de los conocimientos y los
valores, emergeran determinadas actitudes que le dan sentido en la practica a la
cultura turistica, estas son: la amabilidad, cortesia, eficiencia, disposicién vy

profesionalismo.

Para alcanzar con éxito este efecto deseable en las comunidades receptoras de
turistas, primero habra que partir de los individuos, promoviendo no un cambio

radical en sus habitos, sino mas bien, estimulando la comprension y asimilacién de
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los beneficios de poseer una cultura turistica. No es una tarea rapida, ni tampoco
facil. Sin embargo, la mejor manera de conseguirla depende de la escogencia de los
canales de comunicacion adecuados, que permitan un dialogo permanente y
sistematizado que aseguren la penetracion de los mensajes en la psicologia del

ciudadano.

El Dr. Romero (1983), recomienda una estrategia que incluye el uso de medios de
comunicacién masivos complementados con otros que pueden producir impactos
mas duraderos Yy eficientes, tales como, las aulas escolares, de ensefanza colegial y
de escuelas especializadas o técnicas, en las universitarias y en el seno de las
agrupaciones que se interesan en actividades de orden civico social, econémico y

cultural, tales como las camaras gremiales.

.3 La educacion y el enfoque de capacitacion

Nadie puede dudar de la importancia que la educacién tiene en todos los ambitos de
la vida. Entre los elementos claves que los gobiernos incluyen en sus premisas de
desarrollo econdémico, la “educacion” destaca por constituir una inversién segura a
largo plazo y por generar efectos externos o colaterales mas alla de lo estrictamente

economico.

La educacion puede definirse como un proceso permanente y continuo de formacién
armonica y equilibrada de la personalidad humana. La educacidén contribuye para
que la persona adquiera conocimiento y control de si mismo, asi como conciencia

propia de su realidad.

Es un proceso social y cultural que esta intimamente relacionado con el

comportamiento de las personas, segun sus valores, ideales, aspiraciones y
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tradiciones de la sociedad; aspectos que deben ser tomados en cuenta en el proceso

educativo para enfrentar el quehacer cotidiano y las situaciones emergentes.

Aspecto que toma en cuenta Alicia Cerdas et al (1989) en su tesis de graduacién,

cuando sefiala que:

“Una de las principales orientaciones y uno de los grandes
compromisos de la educacion, es capacitar al hombre para que
enfrente racionalmente el cambio y para que lo promueva en aquellos
aspectos en que lo considere necesario, util y vinculado al bien

comun’.

El escritor Abraham Pain (1996) en su libro, “Capacitacion Laboral’?, define
claramente tres modalidades o tipos de educacién: la formal, la informal y la no

formal.

La formal es la que se desarrolla en las aulas y en sus diferentes niveles: primaria,
secundaria, media y universitaria. Las principales caracteristicas de la educacién
formal son: que es de caracter obligatorio, se imparte en periodos largos, los
programas son impuestos, los contenidos son propios de la disciplina, el docente
debe ser un profesional, la evaluacion es exterior (de docente a alumno) y los

objetivos son también impuestos por las autoridades educativas.

La educacion informal, detalla Pain, que se refiere al aprendizaje que adquiere un
individuo al experimentar o desarrollar una actividad, sin quererlo, sin planearlo, si

querer ensefar, la persona aprende algo.

"' La educacion turistica: Analisis y Propuesta curricular para Carrillo, Santa Cruz y Nicoya. San José,
Costa Rica.
2 Pain, Abraham. (1996). Capacitacion laboral (1era ed.). Buenos Aires: Ediciones Novedades

Educativas.
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Y, la educacion no formal se refiere a la capacitacidon o educacion permanente. Se
diferencia de la formal porque el origen de la demanda es la accion, las

interrelaciones independientes del ser humano y no la sociedad.

Ademas, se distingue por otros aspectos, tales como: su participacién es voluntaria,
se imparte en tiempos cortos, los programas son negociados, los contenidos de los
mismos estan vinculados a la accidon que los generd, el docente no requiere que sea
un profesional en educacion, la evaluacion es interna (de alumno a docente) y los
objetivos son también negociados y vinculados a la accidén. Otra caracteristica
interesante es que la capacitacion no es la educacion ofrecida sino que es la
ecuacion demandada; ya no es la oferta la que propone el proceso sino que es la

demanda la que lo inicia y lo guia.

El proceso de educacion orientado al mundo de la empresa, o formacion continua,
acentua su importancia en contextos competitivos. La necesidad de ajuste a las
condiciones cambiantes exige el desarrollo de sistemas formativos flexibles y
operativos. La capacitacion no solo sirve para adaptarse a estas corrientes de

cambio, por si sola, puede ser utilizada como un instrumento de cambio.

Para Mc Gehee y Thayer™® la capacitacion dentro de una industria es: “el conjunto de
procedimientos formales que una empresa utiliza para facilitar el aprendizaje de sus
empleados, de forma que su conducta resultante contribuya a la consecucion de los

objetivos y fines de la empresa’.

Este proceso o accion debe suministrar experiencias que desarrollen o modifiquen el
comportamiento de los empleados de tal forma que su trabajo sea eficaz para los
fines y objetivos de la organizacién. Ademas, desde el punto de vista de la inversion
en formacion, es decir, en capital humano, ésta representa una accion rentable a

medio y largo plazo, puesto que una buena capacitacion del recurso humano permite

* Mc Gehee, William y Thayer, Paul W. (1976). Capacitacion (2da ed). México D.F.: Editorial Limusa.
Pag. 16
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a la empresa afrontar mejor los retos tecnoldgicos y productivos en un mercado

competitivo.

Otra forma de llamar la “educaciéon no formal’” de Pain, dentro de un contexto
empresarial es la educacion profesional.” Esta es la educacion, institucionalizada o
no, tendiente a la preparacion del hombre para la vida profesional. Comprende tres

etapas interdependientes, pero perfectamente diferenciadas:

o Formacion profesional: es la educacion profesional que prepara al

hombre para una profesién.

o Perfeccionamiento o desarrollo profesional: es la educacién profesional

que perfecciona al hombre par una carrera dentro de una profesion.

o Capacitacion: es la educacion profesional que adapta al hombre para

un cargo o funcion.

La “formacién profesional”’ es la educacidon profesional, institucionalizada o no que
busca preparar y formar para el ejercicio de una profesion en determinado mercado
de trabajo. Sus objetivos son amplios y mediatos, es decir, a largo plazo, buscando
cualificar al hombre para una futura profesion. Puede darse en las universidades, y

también dentro de las propias empresas.

El “desarrollo profesional’” es la educacidn tendiente a ampliar, desarrollar y
perfeccionar al hombre para su crecimiento profesional en determinada carrera en la

empresa o para que se vuelva mas eficiente y productivo en su cargo.

Mediante el desarrollo de los empleados actuales se reduce la dependencia respecto
al mercado externo de trabajo. Si los empleados se desarrollan adecuadamente, es

mas probable que las vacantes que identifican el plan de recursos humanos puedan

'4 Jaureguiberry, Eduardo. Capacitacion y Desarrollo. http:/www.gestiopolis.com/
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llenarse en el ambito interno. Las promociones y las transferencias también
demuestran a los empleados que estan desarrollando una carrera y que no tienen

solo un puesto temporal.

La “capacitacion’ es la educacion profesional que busca adaptar al individuo para
determinada actividad, empresa o puesto. Es un proceso educacional a corto plazo
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual personas aprenden
conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos. En el
sentido utilizado en administracion, la capacitacion implica la transmisién de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la

organizacion, de la tarea ya sea compleja o simple.

.4 Fundamentos de un sistema educativo turistico

Todos los sectores econdmicos se han visto afectados, con mayor o menor
intensidad, por las transformaciones econdémicas de las ultimas décadas. La
industria del turismo no se escapa de estos efectos que obligan a cambios

estructurales.

Segun la OMT (1995)", las caracteristicas econdmicas del turismo como actividad
productiva (actividad intensiva en trabajo, baja productividad) y las nuevas
situaciones derivadas de los cambios globales politicos y econdmicos, exigen prestar
atencion a la relacion entre empleados y productividad. En ese sentido asevera que:
“La capacidad de los mismos para ajustarse a las nuevas exigencias, cada vez mas,

depende de su nivel de formacion’.

5 Organizacion Mundial del Turismo (1995). Educando educadores en turismo. Valencia: Graficas

Graell.
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Por esta razén, se requiere de una revision del papel de la educacion en el campo
del turismo, considerando la gran importancia que tiene el capital humano en la
actividad turistica. Esta “inversion estratégica” en formacion debe verse como un
proceso dirigido a la obtencion de menores costos, precios competitivos y calidad en
el servicio al cliente, por medio de la combinacién de la innovacion con sistemas
organizacionales de recursos humanos. En este contexto, la OMT (1995) indica que:
“La mayor o menor calidad de los recursos humanos condiciona, cada vez mas, el

resultado del negocio y la competitividad de la actividad”.

La importancia de la industria turistica como sector econdémico lider en el ambito
mundial y su capacidad para generar empleo no se encuentra suficientemente

reconocida, ni siquiera por las propias administraciones turisticas de las naciones.

Con el crecimiento acelerado de la actividad en las ultimas décadas, se ha visto
como mucha de la demanda de recursos humanos requerida se fue cubriendo con
trabajadores procedentes de otros sectores productivos, sin ninguna formacién o
experiencia especifica en turismo. La variable trabajo, era considerado un costo mas
y no un recurso diferenciado capaz de generar valor agregado a la experiencia o

vivencia de los turistas.

La formacion de recursos humanos se limitaba frecuentemente a una capacitacion
ocupacional o para determinados puestos de trabajo. Los sistemas de educacion

turistica respondian tan solo a las estadisticas o a la intuiciéon de sus autores.

Actualmente sin embargo, la creciente complejidad de la segmentacion de la
demanda, la globalizacion de los mercados, la flexibilidad que otorgan las nuevas
tecnologias y la busqueda de sinergias para obtener mejor rentabilidad en las
companias, han transformado la forma de pensar del empresario.

La oferta publica y privada de educacion en turismo deben perseguir sus objetivos a
través de la optimizacion de los recursos, por lo que no se debe enfocar solamente a

las mejoras marginales de los sistemas educativos actuales.
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Siguiendo los criterios establecidos por la OMT (1995), un sistema educativo turistico

esta obligado a garantizar su competitividad siguiendo los siguientes principios:

Adecuando las competencias ofrecidas durante el proceso educativo a las

expectativas y necesidades reales de la demanda.

Ofreciendo el sistema formativo turistico “justo a tiempo”: una educacion

temprana o tardia puede tener resultados igualmente negativos.

Garantizando la eficacia individual y colectiva, a través de la convergencia de

los objetivos formativos del sector.

Dando a conocer a la demanda de los sistemas educativos los resultados que
realmente pueden esperarse, sin levantar falsas expectativas que luego seran

mas dificiles de satisfacer.
Garantizando la maxima eficiencia, mediante la optimizacion de los recursos.
Realizando auditorias regulares de calidad que permitan corregir las

desviaciones existentes y actualizar permanentemente los contenidos

pedagdgicos.

Desde la perspectiva de la identificacion de las necesidades de educacion y

formacion en la industria turistica, se puede indicar que existe una serie de factores

que pueden de forma alguna causar problemas metodolégicos para ajustar la oferta

de educacion y la demanda de la misma, actual y futura. Dichos factores son:

El turismo esta compuesto por gran cantidad y variedad de disciplinas.

El dinamismo del entorno turistico .
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la supersegmentacion de la demanda

la globalizacion de los mercados

la integracion diagonal —sinergias-

la flexibilidad en los procesos de produccion, distribucién, compras,
consumo Yy nuevas formas de gestion.

Los requisitos de sustentabilidad ambiental y sociocultural en las

iniciativas turisticas

e Falta de homologacion de los diferentes titulos en el ambito internacional y de

procesos homogéneos de acreditacion.

e Condiciones laborales poco consolidadas.
Elevado porcentaje de trabajadores: a tiempo parcial, temporales y
ocasionales.
Elevado porcentaje de trabajadores de otros sectores econdmicos, sin
formacion turistica.
Escasa participacion de mujeres en puestos de direccion.
Mucha presencia de jovenes con escasa calificacion.
Extranjeros con condiciones laborales precarias.
Menor remuneracion que en otros sectores productivos y trabajando
mas horas por semana.

Menor grado de sindicalizacion que otros sectores

e Falta de coordinacion entre los distintos agentes implicados dentro del sistema

de educacion turistica de un pais o region.

e Existencia de diferentes niveles de expectativas en la demanda de los
sistemas educativos turisticos.
Expectativas de los educandos (futuros empleados).
Expectativas de los empleadores (privados o publicos).

Expectativas de los profesionales de la educacion.
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Como puede observarse los factores que pueden afectar el establecimiento de un
sistema de educacion turistica son numerosos y de gran variedad, es por eso que los
diferentes agentes involucrados en el sistema requieren coordinar los esfuerzos
basados en las mejores practicas que se han desarrollado por medio de la utilizacién
de los modelos educativos adecuados, los nuevos esquemas de gestion empresarial

y las nuevas tecnologias.

.5 Descripcion de algunos modelos de capacitacién

Es importante conocer algunos de los modelos que se han desarrollado para
elaborar programas de capacitacién, y asi conocer las diferentes técnicas y
herramientas que se utilizan para detectar las necesidades de la demanda objetivo,

bases sobre las cuales el programa de capacitacion debe sustentarse.

¢, Qué problematica debe ayudar a resolver la capacitaciéon? ;Quiénes son los
protagonistas involucrados en la capacitacion y qué papel juegan? ; En qué contexto

se plantea el problema detectado?

Estas son algunas de las preguntas mas frecuentes que los responsables de crear
planes o programas de capacitacion se hacen, mismas necesarias para poder

entender adecuadamente la demanda y posteriormente definir un plan de accién.

Una variable importante que los diferentes modelos toman en cuenta son los niveles
o areas de formacion. De esta forma se puede dividir la demanda y permite una
mejor identificacién y comprension de la formacion que requiere cada clasificacion de

trabajadores.
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1.6.1 Laformacién basada en competencias

Existen multiples y variadas definiciones en torno a la competencia laboral. Un
concepto generalmente aceptado la establece como una capacidad efectiva para
llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La
competencia laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion del trabajo, es

una capacidad real y demostrada.

El Concejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER)
de México, define la “competencia laboral” como la: “capacidad productiva de un
individuo que se define y mide en términos de desempefio en un determinado
contexto laboral, y no solamente de conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes; éstas son necesarias pero no suficientes por si mismas para un

desempenio efectivo”.

El Consejo Federal de Cultura y Educacion de Argentina la define como: “Un
conjunto identificable y evaluable de conocimientos, actitudes, valores y habilidades
relacionados entre si que permiten desemperios satisfactorios en situaciones reales

de trabajo, segun estandares utilizados en el area ocupacional”.

Cabe mencionar también que la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)', ha
definido el concepto de “competencia profesional” como la idoneidad para realizar
una tarea o desempefar un puesto de trabajo eficazmente por poseer las

calificaciones requeridas para ello.

Se puede decir que éste enfoque de “formacidon continua” se empieza a desarrollar
en Inglaterra, Gales e Irlanda del Norte con el fin de reformar el sistema de
titulaciones profesionales, razon por la cual se crea el National Council for Vocational
Qualifications (NCVQ) en 1986. Los principales objetivos que se plantea desde su

creacion son:

' OIT. Formacién profesional. Glosario de términos escogidos. Ginebra. 1993.
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e Crear una fuerza laboral mas competitiva en el ambito internacional.

e Contar con una mano de obra mas flexible.

e Dar crédito y apoyo practico al concepto de formacion continua, sin
requisitos de ingreso y con métodos de capacitacion mas flexibles y
accesibles.

e Pasar de un sistema de capacitacion regido por la oferta a uno que refleje
las necesidades del mercado laboral y responda a ellas.

e Desarrollar un sistema de capacitacion caracterizado por la eficiencia y la
rentabilidad, que goce de una sdlida reputacion y del mismo nivel que la

formacion académica.

En sintesis, la razén por la cual nace esta iniciativa recae en la necesidad de: en
primer lugar, porque se esta dando un cambio muy importante en la economia
mundial, caracterizado por el transito desde una economia dominada por la oferta a
una economia basada en la demanda. En segundo lugar, porque las
transformaciones del mercado exigen a las empresas adoptar modelos de
produccion flexibles, que a su vez, requieren esquemas de organizacion flexible y
abierta basadas en redes y equipos de trabajo, ya no en la concepcidn aislada del
puesto de trabajo. En tercer lugar, por la transformacion en el contenido de los

puestos de trabajo.

En un modelo de produccion flexible, el individuo debe ser capaz de incorporar y
aportar, cada vez mas, sus conocimientos al proceso de produccion y de participar
en el analisis y solucion de los problemas que obstaculizan el aumento de la calidad

y la productividad dentro de la empresa.

Dimensiones de las competencias laborales

Al referirse a competencia laboral es conveniente distinguir cada una de las cuatro
dimensiones que pueden diferenciarse y significar aplicaciones practicas del
concepto de competencia. Se trata de la lIdentificacion, la Normalizacion, la

Formacion y la Certificacion de competencias.
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La identificacion de competencias, es el método o proceso que se sigue para

establecer, a partir de una actividad de trabajo, las competencias que se ponen en
juego con el fin de desempefiar tal actividad, satisfactoriamente. Las competencias
se identifican usualmente sobre la base de la realidad del trabajo, ello implica que se
facilite la participacién de los trabajadores durante los talleres de analisis. La
cobertura de la identificacion puede ir desde el puesto de trabajo hasta un concepto

mas amplio y mucho mas conveniente de area ocupacional o ambito de trabajo.

Se dispone de diferentes y variadas metodologias para identificar las competencias.

Entre las mas utilizadas se encuentran el analisis funcional, el método "desarrollo de

un curriculo" (DACUM", por sus siglas en inglés) asi como sus variantes SCID" y
AMOD™, todos considerados dentro del enfoque de analisis ocupacional, y las
metodologias caracterizadas por centrarse en la identificacion de competencias

claves, de corte conductista.

La normalizacién de competencias se realiza una vez identificadas las competencias,

la descripcidon de las mismas pueden ser de mucha utilidad para aclarar las
transacciones entre empleadores, trabajadores y entidades educativas. Usualmente,
cuando se organizan sistemas normalizados, se desarrolla un procedimiento de
estandarizacion ligado a una figura institucional, de forma tal que la competencia
identificada y descrita con un procedimiento comun, se convierta en una norma, un
referente valido para las instituciones educativas, los trabajadores y los

empleadores.

La formacion basada en competencias se realiza una vez terminada la descripcion

de la competencia y su normalizacion. La elaboracion de curriculos de formacion

para el trabajo sera mucho mas eficiente si considera la orientacion hacia la norma.

' Developing a Curriculum.
8 Desarrollo Sistematico de Curriculo Instruccional.

1 Acrénimo de la palabra “modelo”.


http://www-ilo-mirror.cornell.edu/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/complab/xxxx/esp/xvii.htm
http://www-ilo-mirror.cornell.edu/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/complab/xxxx/esp/viii.htm
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Es necesario, no solamente que los programas de formacién se orienten a generar
competencias mediante la base de las normas, sino también, que las estrategias
pedagogicas sean mucho mas flexibles a las tradicionalmente utilizadas. De este
modo, la formacién por competencias enfrenta también el reto de permitir una mayor
facilidad de ingreso-reingreso haciendo realidad el ideal de la formacién continua. De
igual forma, es necesario que permita una mayor participacién al educando en su
proceso formativo decidiendo lo que mas necesita de la formacion, el ritmo y los
materiales didacticos que utilizara en su formacién, asi como los contenidos que

requiere.

Y la certificacion de competencias, se refiere al reconocimiento formal acerca de la

competencia demostrada (por consiguiente evaluada) de un individuo para realizar
una actividad laboral normalizada. El certificado no es un diploma que acredita
estudios realizados; es una constancia de una competencia demostrada, es una
garantia de calidad sobre lo que el trabajador es capaz de hacer y sobre las

competencias que posee para ello.

Esta accidon otorga mucha mas transparencia a los sistemas normalizados de
certificacion ya que permite a los trabajadores saber lo que se espera de ellos, a los
empresarios saber qué competencias estan requiriendo en su empresa y; a las

entidades capacitadoras, que orientacion dar a su curriculo.

Identificacion de las competencias

Como se puede observar, existen tres métodos de analisis para definir las
competencias: el ocupacional, el funcional y el conductista. En esta oportunidad se
detalla las caracteristicas del método funcional, primordialmente por el hecho de que

es la metodologia que ha utilizado hasta ahora el INA? en el pais, para el anélisis de

2 Instituto Nacional de Aprendizaje.
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competencias en el sector turismo, asi como también ha sido empleado en la
industria turistica en otras naciones latinoamericanas como es el caso de México y
Chile.

Todo el proceso para la definicibn de competencias contempla las siguientes
acciones:
e Llamado a participar al sector y a las empresas.
e Conformacién de comités y grupos técnicos responsables de efectuar el
analisis funcional y definir las competencias.
e Desarrollar un taller.
e Proceso de consultas y verificaciones para validar las competencias con otros
expertos.

e Aprobacién oficial, publicacion y difusion de las competencias definidas.

El proceso del Analisis Funcional, se realiza desagregando las funciones

identificadas a partir del proposito o funcién principal bajo la légica problema-
solucion, en el que cada una de las funciones desagregadas se constituyen en
"soluciones" para resolver el "problema" planteado en la funcién precedente, o sea
que consiste en descomponer el propdsito principal de una actividad en funciones
claves y sub-funciones, hasta llegar a definir unidades y elementos de competencias,

realizables por un individuo.

La Unidad Funcional es una agrupacion de tareas productivas especificas que

pueden ser realizadas por una persona. Esta conformada por un conjunto de
elementos de competencia e incluye no sélo las tareas directamente relacionadas
con el objetivo del trabajo, sino también cualquier requerimiento relacionado con la

salud y la seguridad, la calidad, los conocimientos y las relaciones de trabajo.

Cada Elemento de Competencia es la descripcion de una tarea que debe ser lograda

por una persona en el ambito de su ocupacién. Se refiere a una accion, un

comportamiento o un resultado que el trabajador debe demostrar. El elemento de
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competencia se complementa con los criterios de desempefio, las evidencias de
desempeio, las evidencias de conocimiento y el contexto de competencia. La
agrupacion de varios elementos afines que signifiquen una ejecucion concreta en el

proceso productivo, da origen a una Unidad de Competencia.

En resumen, se trata de realizar un proceso de desagregacion de las funciones
siguiendo la logica de causa-efecto. Al realizar el desglose se debe verificar lo que
debe hacerse para alcanzar el resultado descrito en la funcién que esta siendo
desagregada. De este modo, la desagregacién de una funcidén en el siguiente nivel,
esta representando lo que se debe lograr para que dicha funcién se lleve a cabo. La

pregunta clave en el desglose es: "; Qué hay que hacer para que esto se logre?.

El mapa funcional no es una representacion de procesos. No intenta describir
graficamente el proceso sino las funciones productivas necesarias para alcanzar el
proposito clave. Al elaborarlo debe cuidarse de incluir descripciones de operaciones

o tareas.

Debe cuidarse también a lo largo de la elaboracion del mapa funcional, no perder de
vista la relacion entre las funciones y el propdsito clave. Por ello es recomendable
revisar en cada paso que se conserve este principio de coherencia en el analisis.
Esta revision debe dar cuenta de aquellas funciones que puedan aparecer repetidas
en diferentes ramas del arbol. La légica de elaboracién del mapa funcional no acepta

que se presenten tales repeticiones.

llustracion No.1:
Esquema general de un Mapa Funcional



45

Clue ay gua N aosr———=

Qoo
FUNCION
I Solbiiacasiins - sueruNCION I
FROPOSITD H
| .;;LE:EE FUNCION FUNCION
PRINCIPAL EASICA M| SUBFUNCION I
FUNCION
1 FUNCIHOMN || SUBFUNCION
PRINCIFAL BASICA I

e Paraquel

Fuente: Organizacioén Internacional del Trabajo.

1.5.2 El modelo de capacitacién de Abraham Pain

El autor y estratega Abraham Pain ha escrito acerca de la capacitacion y de como
lograr crear un programa o accion de capacitacion eficiente bajo un enfoque que
utiliza la ingenieria de procesos como analisis. Las etapas del proceso que describe
y apunta a como desarrollar un programa de formacién se pueden comparar con el

enfoque clasico de la capacitacion desarrollado por otros autores.

Pain (1996), parte de la hipdtesis de que la capacitacion es un injerto en la
organizacion, y que por ende, siempre se encontrara resistencia de algun tipo. La
resistencia a un esfuerzo de formacion puede producirse a causa de varios factores,

tales como:

e Ellugar donde se imparte la capacitacion muchas veces no es el adecuado.

e El lenguaje utilizado por el capacitador a veces no es el utilizado por el
capacitado.

e La técnica elegida para impartir el curso o esfuerzo de formacién no es acorde

con su actividades laborales.
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e La decision de capacitar no se produce de un sistema de consulta directa ni
consensuada entre el jefe, supervisor o capacitado.

e En muchos casos, es una forma de enfrentarse a la direccion en funcion de
conflictos existentes.

e Laimagen de la capacitacion puede estar relacionada a la educacion formal.

Estas razones deben ser consideradas cuando se propone un esfuerzo de
capacitacion en aras de reducir en buena parte las posibles resistencias. Hay que
intentar asegurar la viabilidad del proceso de capacitacion cuya finalidad es aplicar lo
aprendido en el puesto de trabajo, situacién que no es garantizada por el hecho de
que el capacitado haya aprendido lo que se le ensefd. La principal razén, o la mas
tipica, de que lo anterior ocurra es cuando el contexto no lo acepta, como por
ejemplo, que el mando medio no ha sido implicado en el proceso de elaboracion y

decision.

La metodologia que plantea Pain para organizar un proceso recurrente para la
elaboracion de un proyecto de capacitacion consta de cuatro etapas, a saber: la
exploracion de la demanda, la elaboracién del proyecto, la puesta en accion vy el

proceso de evaluacion.

.6 Modelo para identificar necesidades formativas turisticas

1.6.1 El Modelo “TedQual "de la OMT

La metodologia TEDQUAL?" propuesta por la OMT ofrece un instrumento de alta
fiabilidad para que un destino, pais o regién turistico puedan obtener a través de la
Calidad Total, la informacion necesaria con respecto a las expectativas, actuales y
futuras, de la demanda de formacién turistica, y asi establecer las carencias

principales de la oferta turistica.

2! Por sus siglas en inglés Tourism EDucation QUALIty System.
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Fundamenta su teoria en la metodologia de Calidad Total, que en resumen, busca
responder al conjunto de expectativas de los consumidores, a través de la
eliminacion completa de las brechas existentes entre sus expectativas-necesidades y

sus percepciones.

Un sistema formativo de calidad dependera en gran parte de su capacidad para
satisfacer las expectativas de los usuarios, en efecto, el estudio de las necesidades
de educacion y formacion turistica constituye el primer paso de todo sistema

educativo que pretenda ofrecer calidad y tener posibilidades de éxito.

Esta metodologia ofrece otra serie de ventajas respecto a técnicas tradicionales de
investigacién de necesidades formativas, ya que considera la complejidad inherente
al analisis de la actividad turistica, lo que permite no solo determinar las brechas de
calidad en formacién turistica, sino que ademas ubica esas brechas en un mapa
tridimensional que considera los diferentes sectores de la actividad turistica, los

distintos niveles profesionales y los diversos ambitos geograficos.

Ademas, ante el dinamismo del entorno turistico, la metodologia TEDQUAL va a
permitir siempre considerar las tendencias previsibles en el desarrollo de la actividad,
y por lo tanto, establecer objetivos de educacion y formacion a largo plazo, sin que

éstos se des actualicen o vuelvan obsoletos.

Asi, la metodologia TEDQUAL permitira a los futuros empleados mejorar su
formacion y tener mejores oportunidades en el mercado laboral, a los empleadores
mejorar el profesionalismo del servicio prestado y la competitividad de sus empresas
y a los educadores concentrarse en su tarea docente de manera eficiente, sin la

necesidad de preocuparse por la validez de sus ensenanzas.

Las tres areas de formacion indispensables en todo sistema educativo turistico y en

donde se deben de detectar las brechas existentes son:
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e Formacion basica (Saber).
e Formacion técnica (Saber hacer).

e Habilidades personales (Saber ser y estar).

La aplicacion de la metodologia TEDQUAL para la determinacion de esas
necesidades o brechas implica que se realice un estudio de caracter cualitativo,

basado en tres criterios fundamentales:

o Utilizacion del modelo de la Calidad Total para determinar y priorizar las
brechas formativas existentes en turismo.

e Elaboracion del mapa de profesiones turisticas, para superar la complejidad
inserta en la actividad turistica agrupando los resultados en tres dimensiones:
sectores de actividad, niveles profesionales y zonas geografico-culturales.

e Aplicacién de la metodologia Delphi®?, para la proyeccién en diferentes
horizontes temporales de las necesidades previsibles de la demanda de

competencias turisticas.

Mapa de profesiones turisticas

En cada estudio de deteccidon de necesidades formativas en turismo basado en esta
metodologia el primer paso debera ser, la configuracién del mapa de profesiones
turisticas de la regién considerada, teniendo en cuenta los sectores especificos de
importancia en la actividad turistica de dicha region, los distintos niveles
profesionales de la industria de la region y las diferencias de ambito geografico

dentro esa area de estudio.

2 Método cualitativo que combina de manera sistematica los conocimientos y las opiniones de un
grupo de expertos, para construir un consenso sobre el probable acontecer de uno o varios hechos.
Proporciona informacion de una sabiduria colectiva que converge a través de un proceso de
sistematizacion de los datos obtenidos.
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Tomando en cuenta la Clasificacion Internacional Uniforme de las Actividades
Turisticas, realizada por la OMT (1994), la primera dimension del mapa establece la
existencia de doce sectores: congresos y eventos, ocio cultural, ocio natural,
animacién, gastronomia, alojamiento, agencias de viajes mayoristas, agencia de
viajes minoristas, administracion turistica, marketing turistico y otros (consultorias,

asesorias, entre otros).

La segunda dimension hace referencia a los distintos niveles profesionales de la
industria turistica, los cuales puede que no se encuentren representados en todas

las areas o regiones turisticas, estos son:

e Personal de contacto (PDC) Este nivel profesional abarca a aquellos
empleados con un alto grado de interaccion con el cliente (camareros,
botones, recepcionistas, etc.).

e Supervisores (SPV) Nivel profesional que incluye a aquellos trabajadores que
tienen a su cargo un grupo de empleados, pero no son responsables de todo
un departamento (maitre, encargado de mostrador, etc.).

e Gerencia media (GM) Se refiere al personal responsable de un departamento
entero (director de relaciones publicas, director del departamento de personal,
etc.)

e Alta gerencia (GCA) Personal responsable de la toma de decisiones

estratégicas (directores regionales de turismo, gerentes generales, etc.)

Finalmente, la tercera dimensiéon considera las diferentes caracteristicas de las
zonas geograficas. En el caso de la aplicacion del TEDQUAL a nivel global se
propone dentro de la misma, considerar las seis regiones turisticas mundiales
definidas por la OMT (1994)%. En el caso que nos ocupa, puede considerarse como
division del territorio de Costa Rica las diez Areas o Unidades de Planeamiento
establecidas dentro del Plan General de Desarrollo Turistico Sostenible 2002-2012,

creado por el ICT, mismas detalladas en tabla siguiente:

» Europa, Asia Meridional, Asia Oriental y Pacifico, América, Africa y Oriente Medio.
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Tabla No. 1:

Detalle de Unidades de Planeamiento del PGDTS 2002-2012
Unidad Nombre — localizacion geografica

1 Valle Central

2 Guanacaste Norte

3 Guanacaste Sur

4 Pacifico Central

5 Puntarenas e Islas del Golfo de Nicoya

6 Corcovado Golfito

7 Llanuras del Norte

8 Caribe Norte

9 Caribe Sur

10 |Monteverde

Fuente: PGDTS 2002-2012, del ICT.

Il La industria turistica, las organizaciones turisticas y

los esfuerzos realizados en capacitacion.

I.1 Descripcidon general de la industria turistica en Costa Rica

Hace 25 afios, dificilmente los empresarios visionarios de la época hubieran
apostado a la actividad turistica esperando los exitosos resultados que esta les
brinda hoy dia. Para ese entonces, la economia costarricense giraba en torno a la
exportacién de bienes tradicionales, entre ellos el café y el banano, los que por
ejemplo en 1979 representaban en cuanto a su generacion de divisas casi 7 veces lo

que representaba el turismo, casi un 700% mas.
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A partir de mediados de la década de los 80, Costa Rica comienza a posicionarse

como un destino turistico, impulso logrado por varias razones, entre ellas:

e Ley de Incentivos turisticos (6990).

e Premio Nébel de la Paz, 1987.

e Participacion de la seleccion de futbol en Italia, 1990.
e Aprovechamiento del “boom” del Ecoturismo.

¢ Inicio de actividades de promocién como destino.

Estas y otras acciones, asi como un inesperado interés del mundo por Costa Rica
como destino, hicieron que con el pasar de los afos, aquella actividad que a finales
de los ochenta representaba una séptima parte de la generacion de divisas de café y
banano, se haya convertido en el principal rubro de generacion de divisas para la
economia costarricense, llegando a producir para el aino 2003 casi el doble que café

y banano juntos.

Hoy dia, en Costa Rica la actividad turistica brinda empleo directo a cerca de 85,000
personas e indirecto a cerca de 425,000 segun el PGDTS 2002-2012 y datos de
CANATUR. Teniendo en cuenta el tamafo promedio del hogar costarricense (4
personas), lo anterior implica que cerca de 1.75 millones de costarricenses tienen
algun beneficio (directo o indirecto) proveniente de la actividad turistica. Ademas,
segun el Departamento de Balanza de Pagos del Banco Central de Costa Rica, en el
ano 2003, en cuanto a la generacion de divisas, uno de cada cinco dolares que

ingresa al pais proviene de la prestacion de servicios turisticos.

Adicionalmente, en términos del PIB, lo generado por el Turismo representa cerca
del 8.7% segun datos del 2003. La actividad es capaz de generar impactos positivos
en las regiones mas distantes de la capital, mismas regiones que en su gran mayoria
ocupan los indices cantonales de mas bajo desarrollo humano, social, econémico y

politico.
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Asi las cosas, en la actualidad el turismo tiene efectos econdmicos en términos de
empleo, divisas y desarrollo de areas marginadas, sociales con mejoras en la calidad
de vida, ambientales en términos de proteccidn y conservacion, culturales en

términos de identidad nacional, entre otros.

Es dificil pensar que pueda existir un sector tan representativo como el Turismo que
ejemplifique la contribucion econdmica que se genera gracias a los
encadenamientos productivos sectoriales. El resultado final de un viaje de Turismo,
para el visitante, es la experiencia y los sentimientos nuevos que se generan al
convivir en entornos diferentes al habitual de residencia. Pero para los prestatarios
de servicios turisticos, ser capaces de atraer y hacer volver al turista es mas que
eso: es disponer y brindar servicios tangibles o intangibles diferenciados y de
calidad, ofrecer actividades de distraccidén y esparcimiento, muestras de una
excelente organizacion, infraestructura accesible, medios de transporte eficientes,

atractivos y recursos naturales diferenciables y en la medida de lo posible, unicos.

En sintesis, todo lo que pueda abarcar la calidad, ya que es ésta la unica posibilidad
que se tiene de ser competitivo y diferenciado, pues deficiencias estructurales y la
coyuntura econdémica actual no permiten que se pueda competir frente a otros
destinos turisticos por precios, de hacerlo, el turismo dejaria de ser eje para la
reactivacion de la economia, pues los costos asociados a la actividad son bastante

elevados y los incentivos recibidos por los empresarios son cada vez menores.

El recién finalizado ano dejo entrever que lo mejor para la actividad turistica esta por
vivirse en los préximos afos. Un crecimiento cercano a lo proyectado en el PGDTS
2002-2012 hacen suponer que se estan tomando las medidas adecuadas en pos de
la consolidacion del Turismo como la principal fuente generadora de divisas y una de
las mas importantes en la generacién de puestos de trabajo, tanto directos como

indirectos. Dentro de los principales resultados de la actividad destacan:
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Un crecimiento en relacién con el afio 2003 cercano al 11.3%, esto segun
datos oficiales del ICT.

Se construyeron cerca de 750 nuevas habitaciones, lo que equivale a un
crecimiento aproximado del 2% sobre las 33,126 reportadas para el afio 2002.
La inversion fue cercana a los ¢23,840 millones.

El ingreso de divisas atribuido a la prestacion de servicios turisticos alcanzé
los $1,200 millones segun datos preliminares.

El promedio de gasto por turista fue cercano a los US$100.00 diarios.

Estados Unidos fue nuevamente el principal proveedor de visitantes con cerca
del 41%.

En mayo de 2003, se empezd a vender en el mercado europeo la Marca
“Centroamérica...,tan pequena, tan grande” con la apertura de una Oficina de
Promocién en Madrid (CATA) , financiada por el Consejo Centroamericano de
Turismo, mismo que aglutina a todos los Ministros de Turismo de la Region.
En abril del 2003, se inauguro el Puente sobre el Rio Tempisque, lo que se
espera que tenga un efecto positivo sobre el desarrollo turistico de la Unidad
Guanacaste Sur.

Estan llegando al pais cerca de 100 vuelos semanales mas, entre las
aerolineas se tienen: American West, US Airways, Condor, Air Lauda, Air
Madrid, entre otras.

El Aeropuerto Internacional Daniel Oduber Quirés de Liberia espera recibir
cerca 140,000 visitantes en el ano 2004.

Cerca de un 80% de las empresas turisticas mostraron ocupacién o
movilizacion de pasajeros mayor o al menos igual que en el afio 2002.

Para casi un 95% de ellos las tarifas fueron mayores o al menos iguales que
las que tuvieron en el 2002, segun CANATUR.

De la misma fuente, alrededor del 84% indic6 que su empresa tuvo al menos
igual o mayor cantidad de personas contratadas. Lo importante de destacar
en este sentido es que solamente en 16% tuvo personal contratado menor

con relacién al ano 2002.
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En el ambito internacional, la actividad cayo durante el afio 2003 como nunca antes
lo habia hecho en la historia, un 1.2% en comparacién con el afio 2002, reduccién
provocada principalmente por temores causados en los viajeros a raiz de la guerra
en Irak y la aparicion del Sindrome de Neumonia Atipica (SARS) en Asia. A pesar de
la caida de que se tuvo en el ambito mundial, Costa Rica y en general toda América
Latina constituyd uno de los destinos mas favorecidos, teniendo el crecimiento de la
actividad porcentual mas elevado. Por zonas, esta es la distribucidn del
comportamiento en relacion con el afo 2002 segun la Organizacion Mundial del
Turismo:

e América Latina 2> 12%

e Oriente Medio 2 10%

e Caribe > 8%

e Africa > 5%

e América Central - 3.5% (casi 5 millones de visitantes)

e FEuropa 2> 0%

e América del Norte 2 -5%

e Asia 2 -9%
Como se puede desprender de estos datos, la actividad durante el 2003 termino
mostrando grandes bondades para Costa Rica, bondades que permiten a los
empresarios iniciar entusiastas el nuevo 2004, esperanzados en seguir el sector de

las oportunidades laborales y de los grandes aportes a la economia nacional.

Il.2 EIl Instituto Costarricense de Turismo

El Instituto Costarricense de Turismo, se crea en agosto de 1955 con la finalidad
primordial de planificar, promocionar y comercializar los servicios turisticos de Costa
Rica, fomentando asi, el ingreso y la grata permanencia en el pais de los visitantes

extranjeros que busquen descanso, diversiones o entretenimiento.
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Ademas, el ICT tiene entre sus principales objetivos incrementar el turismo en el
pais, creando la infraestructura necesaria, dirigiendo y promoviendo campanas
publicitarias y estimulando todas aquellas actividades que promuevan la actividad

turistica al pais.

Su mision es la de “Promover el desarrollo turistico integral con el fin de mejorar el
nivel de vida de los costarricenses, manteniendo el equilibrio entre lo econdmico, lo
social, la proteccion del ambiente, la cultura y la infraestructura”, y con la Visién de

“Ser la institucion lider y rectora de la actividad turistica del pais™®

Dentro de sus objetivos estratégicos se tienen entre otros:

e Mejorar el nivel de vida del costarricense.

e Desarrollar la identificacion y el compromiso del empresario turistico.

e Ser la fuente principal generadora de divisas para el pais.

e Promover la consolidacion y desarrollo de productos / servicios turisticos de
calidad.

e Impulsar el crecimiento de la industria turistica de acuerdo con los planes de
desarrollo econémicos y sociales del pais.

e Optimizar los procesos internos y fortalecer la coordinacion interinstitucional.

En la actualidad, el ICT continda en un proceso de cambio organizacional que busca
un reforzamiento de los procesos que ha realizado la institucion hasta ahora; pero lo
que es mas importante, realiza una serie de propuestas sobre nuevas funciones y
procesos que el instituto debe asumir para poder hacer que la industria turistica

costarricense sea competitiva y mantenga su posesién en el mercado internacional.

Los principales cambios se centran, en el fortalecimiento de los procesos de

formulacién e implementacién de la planificacion del desarrollo turistico, la atraccion

* En la pagina de Internet: http://www.mideplan.go.cr
2 Op cit 18
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y asesoria a inversionistas, el desarrollo de sistemas de calidad y competitividad, el
desarrollo del mercadeo de manera integral, la atencion al turista, la generacién de
informacion para la toma de decisiones, reforzamiento de procesos para el
mejoramiento de la gestiébn (contraloria de servicios, ingresos, analisis

administrativo), entre otras.

Politicas institucionales

Las politicas generales comprenden las disposiciones generales no negociables que
rigen el desarrollo turistico nacional y accionar del ICT en la proyeccion de futuro
incluidas en el PGDST 2002-2012. Tienen una connotacién de largo plazo y debe

considerar ser de acatamiento obligatorio para la industria turistica nacional.

e El concepto de sostenibilidad sera pilar fundamental para la actividad turistica
y se considerara como el factor principal de diferenciacion del producto
turistico nacional.

e EI desarrollo turistico debera darse contribuyendo efectiva vy
constructivamente contra cualquier forma de deterioro social, generando
beneficios econdmicos, protegiendo el medio ambiente y respetando la cultura
y valores de nuestro pueblo.

e Se combatira enérgicamente cualquier tipo de actividad turistica que atente
contra las buenas costumbres de nuestro pueblo o que ponga en peligro la
integridad fisica y moral del ser humano.

e El desarrollo de la actividad turistica propiciara el bienestar de las familias
costarricenses, el mejoramiento de la planta turistica y el desarrollo de nuevos
productos en todas las unidades de planeamiento del pais.

e Se propiciara un desarrollo turistico apoyado en la ética, la calidad y la
sostenibilidad. Cualquier beneficio o incentivo que el pais aporte para el
desarrollo, se ligara al cumplimiento controlado de estos factores en la

industria turistica.
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e La inversion privada, nacional y extranjera, tanto en proyectos nuevos como
en el mejoramiento y ampliacion de los existentes, tendra un compromiso
paralelo con el desarrollo local.

e Se dara impulso al desarrollo de pequefas y medianas empresas de alta
calidad como estrategia para la incorporacion de las comunidades en ese
sector de la economia.

e Toda la promocion internacional y nacional se hara de acuerdo con planes
especificos que se disefiaran considerando, las propuestas del sector privado
y las comunidades relacionadas respondiendo a la vision y objetivos turisticos
del pais en su conjunto.

e El desarrollo turistico se orientara con base en programas y objetivos y para
ello establecera rigurosamente un plan de coordinacion, control y seguimiento

en todas sus actividades.

I1.2.1 La capacitaciéon en el PGDTS 2002 -2012, del ICT.

En el Congreso Nacional de Turismo del afio 2002, organizado por la Camara
Nacional de Turismo y celebrado los dias 3 y 4 de septiembre, el sector privado
conocié el PGDTS 2002-2012 elaborado por el ICT en permanente consulta y
coordinacion con el sector turistico en general. Este Plan General, en una forma
amplia considera al turismo como la mayor industria del mundo, tanto por el
dinamismo de su crecimiento como porque representa mas de un tercio de valor total

del comercio mundial de servicios.

Este Documento menciona que el Turismo figura entre las cinco primeras categorias
de exportacion en el 83 por ciento de paises, particularmente en Europa, Medio
Oriente y América, ademas que es la principal fuente de divisas en varios paises del

mundo.

En este momento que el pais ha logrado alcanzar un nivel importante en materia de
turismo es cuando urge seguir el camino correcto para el futuro, por lo que el plan

presenta la necesidad de conocer y buscar soluciones a los retos fundamentales
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sobre el tipo de turismo, su crecimiento, la capacidad maxima del pais, el
ordenamiento territorial, la estrategia de competencia, inversion privada y publica, el

desarrollo de capacidades y la conservacion de nuestro capital natural y cultural.

El Plan General se presenta como la herramienta en la que Costa Rica se apoyara

para resolver esta encrucijada y lograr un desarrollo turistico sostenible.

“El Plan sera el punto de partida para enfrentar los retos del nuevo
milenio, bajo una premisa fundamental: El Desarrollo Turistico
Sostenible es el medio por excelencia que el pais tiene para utilizar
eficientemente su acervo natural y cultural con el objetivo de generar
riqueza que se traduzca en beneficios reales para toda la sociedad

costarricense.” %

Partiendo de que el PGDTS debe ser el modelo por seguir para alcanzar los
objetivos que en el mismo se establecen, se hace necesario conocer para el caso
especifico de la capacitacion, ;Qué es lo que al respecto se expresa en este
documento? Por esta razén, es prudente acotar que dentro del plan general la
capacitacion es la herramienta por excelencia para fortalecer el sano desarrollo de la
industria turistica y que para una industria como el turismo, intensiva en la oferta de
servicios, el recurso humano altamente calificado es una condicidn necesaria en

todos los niveles de la actividad.

Segun el plan, a pesar de que la capacitacién es un tema directamente relacionado
con el sector privado, el pais requiere tener un programa de capacitacion que cubra

todos los diferentes niveles educativos del pais.

Para alcanzar los objetivos plasmados en el supra citado plan general, se requieren
instrumentos de capacitacion necesarios para promover y asegurar un alto nivel de

participacion local en el desarrollo, asi como una estandarizacién de conocimientos

% Plan General de desarrollo Turistico Sostenible 2002 — 2012.
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que evite la duplicidad de esfuerzos y asegure la calidad de los conocimientos en el

tiempo.

El plan indica que es necesario que se reactive el Decreto ejecutivo 21011-P-TUR-E

mediante el cual se establecio la Comision Turistica y Hotelera (CTH) en temas

relacionados con la capacitacion, educacion y formacién de los recursos humanos

para la industria turistica.

El apartado de Capacitacion del Plan General establece, ademas, una serie de

lineas de accién vistas como umbrales minimos a alcanzar para cumplir los objetivos

béasicos y necesarios de capacitacién?, entre ellos se tienen:

Identificar las necesidades de capacitacion en el sector en todas las Unidades
de Planeamiento.

Establecer un programa continuo de capacitacion en competencias laborales
y estandares minimos de desempeiio.

Promover un programa de certificacion de calidad en las universidades del
ramo.

Establecer un centro universitario con orientacion a la mediana empresa en
temas de hoteleria y restauracion.

Modificar el pensum de la educacién secundaria y primaria para incluir temas
relacionados con el turismo, en coordinacion con el MEP.

Desarrollar programas de formacion en atencion al turista y servicio
relacionados indirectamente con el turismo (transporte, policia, entre otros).
Preparar y revisar continuamente un diagndstico de necesidades de
capacitacion por Unidad de Planeamiento. Se debe monitorear el resultado
obtenido de manera periddica.

Desarrollar un programa de bioalfabetizacion.

Desarrollar programas de capacitacion en computacién para la utilizacién de

nuevas herramientas de mercadeo y gestioén en la actividad turistica.

7 Ibid
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1.3 El Instituto Nacional de Aprendizaje

El Instituto Nacional de Aprendizaje se cred con la Visién de “Promover y desarrollar
la capacitaciéon y formacion profesional de los trabajadores y las trabajadoras, en
todos los sectores de la economia, para impulsar el desarrollo econémico y contribuir

al mejoramiento de las condiciones de vida y de trabajo del pueblo costarricense.”?

La Misién que tiene esta organizacion es “Elevar la productividad de los trabajadores
y las trabajadoras en todos los sectores de la economia, mediante acciones de
formacion, capacitacion, certificacion y acreditacion para el trabajo productivo,

sostenible, equitativo, de alta calidad y competitividad.”*®

Dentro de las politicas que el INA se ha propuesto implementar de cara al siglo XXI

se tienen®:

e Brindar una respuesta oportuna a las exigencias de capacitacion de la
sociedad costarricense por medio del desarrollo de programas adecuados que
contemplen aspectos de las areas de competitividad, calidad, liderazgo y
capacidad empresarial.

e Organizar y coordinar el Sistema Nacional de Capacitacion y Formacion
Profesional de todos los sectores econdmicos del pais.

e Disefiar y ejecutar programas y proyectos que aseguren la calidad de gestion
interna y externa de los servicios del INA.

e Elaborar y participar en programas y proyectos orientados al desarrollo de

actitudes y valores en torno a la sostenibilidad y equilibrio con el ambiente.

2 Op cit 18
» Op cit 18

** Tomado de la pagina en Internet http://www.ina.ac.cr
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e Asegurar el desarrollo y el compromiso del recuso humano con los objetivos y

politicas institucionales dentro de una adecuada estructura organizacional.

La vocacion social del INA le ha permitido proyectar acciones en todo el pais,
beneficiando a miles de costarricenses, en las principales areas productivas de la
economia por medio de una division organizativa en Nucleos de operacion. Una de

estas areas es la del Turismo, la que se detalla seguidamente.

11.3.1 EIl Nucleo de Turismo

El Nucleo de Turismo (NT) del INA pertenece al Nucleo de Formacién y Servicios
Tecnolodgicos del Sector Turismo y es el ente encargado de atender la demanda y
necesidades de capacitacion y formacion de las personas y empresas involucradas
en la actividad turistica del pais, especificamente en las areas de Gastronomia,
Hospedaje y Servicios Turisticos, principalmente en la educacién de conocimientos

basicos o técnicos.

Los programas de Formacion Profesional que este Nucleo ofrece a la sociedad
costarricense se ejecutan en la Unidad Tecnolégica que se ubica en el Centro
Nacional de Formacioén Profesional en Hoteleria y Turismo, en el centro San José,

dentro del Valle Central.

Asimismo, este nucleo tiene el enorme beneficio y la gran ventaja de tener la
capacidad instalada para desarrollar acciones de capacitacion en las diferentes
regiones del pais o0 mediante convenios con empresas hoteleras, utilizando para ello
la capacidad instalada de las mismas, o bien, en aquellas comunidades que ofrecen
las condiciones minimas requeridas, lo que evidentemente da una cobertura en

teoria casi completa.

La mision del Nucleo de Turismo es “Promover el desarrollo y productividad del
turismo, mediante sistemas integrados de capacitaciéon y formacion profesional,

fundamentados en las competencias técnicas y humanas previamente determinadas
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por las exigencias o normas del mercado laboral, en los subsectores: gastronomia,

hospedaje y servicios turisticos”.

Dentro de los principales objetivos que se ha propuesto el Nucleo de Turismo se
tienen:

o Establecer y mantener permanentemente actualizado un sistema de
normalizacion, formacién y certificacion de competencias laborales en el
Sector Turismo.

e Prestar servicios tecnoldgicos a las empresas de los tres subsectores, para
mejorar su productividad y competitividad.

¢ Implementar un sistema de aseguramiento de la calidad de la gestién interna

y externa del Nucleo.

En el Subsector de Gastronomia destacan los siguientes programas educativos:
ayudante de cocina de hotel, cocinero de hotel, cocina caribeha costarricense,
cocina espafola, cocina tipica costarricense, cocina italiana, parrillero, postres vy
reposteria, cocina para micro empresas turisticas, servicio de bar y restaurante y
eventos especiales, bartender, salonero, servicio de cocteleria a base de frutas
tropicales, flameado y trinchado de manjares a la vista del cliente, organizacion y
montaje de banquetes y bufetes, preparacion y servicio de alimentos y bebidas en
embarcaciones de recreo, servicio de vinos, preparacion y servicio de infusiones a
base de café, servicio de mesas y atencién al cliente, bar y restaurante para micro

empresas turisticas y asistente de bar y restaurante.

En el Subsector de Hospedaje, se tienen entre otros los siguientes programas:
animacion turistica, camarera de hotel, direccion del departamento de seguridad,
planes y procedimientos en el departamento de seguridad hotelero, lavado y
planchado de lenceria, limpieza de botones, botones, recepcionista de hotel, ama de
llaves, camarera para micro empresas turisticas, seguridad en empresas turisticas y

recepcidon para micro empresas turisticas.
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Finalmente, en el Subsector de Servicios Turisticos, se puede obtener acceso entre
otros a los siguientes programas: manejo y conduccién de turistas, informacion
turistica, guia de turismo general, agencia de viajes y lineas aéreas, guia de turismo
regional, mercadeo turistico, ornitologia, manejo de serpientes, rescate de turistas
con cuerda, guia de turistas en areas de plantas y hongos, disefio y venta de
paquetes turisticos, técnicas de dealer, sobre vivencia en la selva, legislacion
ambiental, disefio y adecuacion arquitectonica de empresas de hospedaje, impacto
de la hoteleria en el medio ambiente, normas de sostenibilidad turistica, ética para
empresas turisticas, prestacion de servicios turisticos a personas con discapacidad,
guia de turistas en aguas rapidas clase | a lll, guia de turistas en aguas rapidas clase

IV a V, guia de turistas en area de plantas y hongos.

Modalidades de formacion en la actualidad

Existen hoy en dia seis modos por medio de los cuales el NT realiza esfuerzos de
formacion turistica dirigidos al recurso humano dentro de la actividad o envias de

insercion.

e |nicial

Esta dirigida a jévenes y adultos sin conocimientos ni experiencias previas en un
area determinada. El INA los forma para ejercer una actividad productiva y

satisfactoria. Este tipo de formacion se divide en aprendizaje y habilitacion.

- El aprendizaje estad dirigido a jovenes entre 15 y 20 afos. Es una
formacion técnica, sdlida e integral, con una duracion entre un afo y medio
y dos. Ademas, contempla gran variedad de programas y experiencias de
aprendizaje de naturaleza socioafectiva, estrechamente relacionadas con

el mundo laboral.

- La habilitacion se destina a jovenes y adultos a través de cursos de corta

duracién para iniciarlos en un oficio de modo que se incorporen, a corto
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plazo, en el mercado laboral. Los cursos se imparten tanto de dia como de

noche.

Complementaria

Esta modalidad esta destinada a trabajadores activos o desocupados a quienes
se completa su capacitacion en areas especificas, se actualizan sus
conocimientos y destrezas o se perfecciona su formacion basica. Los cursos
tienen una duracion de 3 a 6 meses y tienen como requisito indispensable el

conocimiento previo, experiencia y aptitudes en el area de estudio.

Dentro de esta modalidad estan la “Reconversiéon” que tiene como objetivo
desarrollar nuevas competencias profesionales para incorporarse a los procesos
de reconversion tecnoldgica y productiva. Y la “Especializacion” cuyo fin es
perfeccionar las competencias profesionales de niveles superiores para

desempenfar una o varias fases particulares de un proceso o actividad.

Certificaciéon
Consiste en reconocer y certificar los conocimientos y habilidades alcanzados por
la persona. Independientemente de cdmo fueron adquiridos dichos

conocimientos.

Asesoria Técnica a las empresas

El INA también utiliza los equipos, materiales, herramientas y planta fisica de las
empresas. Generalmente el Instituto aporta el personal docente y la tecnologia
pero puede ser la misma empresa la que ofrezca la capacitacion, asesorada y

supervisada por instructores del INA.

Formacion a distancia
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Es una modalidad que no exige asistencia del alumno a sesiones de estudio
regulares en los centros de formacion profesional, dado que el proceso de
ensefianza se ejecuta mediante material escrito, tutorias presénciales y

telefénicas, medios audiovisuales y nucleos de estudio.

e Acreditacion
Al ejercer el INA la funcién de rectoria en el campo de la formacién profesional,
ademas del programa de certificacion posee el de acreditacién de los programas
de formacion y capacitacion que desarrollan entes publicos, privados y

organismos no gubernamentales del pais.

1.4 La Camara Nacional de Turismo de Costa Rica

I1.4.1 Generalidades y funciones objetivo

La Camara Nacional de Turismo de Costa Rica se crea en 1974 como una
organizacion sin fines de lucro, con el propésito fundamental de integrar la iniciativa

turistica privada.

Se constituye como la entidad cupula de las organizaciones empresariales
costarricenses, que reune en su seno a la mas alta jerarquia de las camaras y
asociaciones de la empresa turistica privada del pais, cuyos miembros representan

al sector privado de la industria turistica nacional.

La misién que guia la labor de CANATUR es promover el desarrollo empresarial
como base para el desarrollo social y econémico de Costa Rica, para contribuir asi a

mejorar la calidad de vida de los costarricenses.
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Representa asi, a todo el sector empresarial costarricense consolidado y unido, por
lo que es una de las organizaciones de la sociedad civil con mas protagonismo en el
acontecer nacional. Dentro de los principales objetivos que tiene CANATUR como

organizacion cupula de la actividad turistica se tienen®':

e Unificar los criterios de las diversas entidades del sector privado organizado
representado en CANATUR, mediante el didlogo y la concertacién, para
definir una unica posicién del sector empresarial, ante los asuntos declarados
del interés general.

¢ Representar al sector privado costarricense ante los Supremos Poderes de la
Republica y diferentes instancias nacionales e internacionales, en defensa de
los intereses del pais sobre aquellos especificos o sectoriales.

e Impulsar la promulgacién de leyes, disposiciones y medidas que sean
beneficiosas a los supremos intereses del pais y del sector privado
costarricense.

¢ Intervenir y pronunciarse en todos aquellos asuntos que afecten directamente
la iniciativa privada.

e Establecer y ofrecer lazos de amistad y cooperacidon con aquellas entidades u
organismos nacionales o internacionales, cuyos principios o fundamentos

sean acordes con los que inspiran a CANATUR.

11.4.2 Estructura administrativa de la Camara

La Camara presenta una estructura organizativa en la que se tiene una Junta
Directiva compuesta por 32 directores, los que dividen de la siguiente forma:
Presidente, Vicepresidentes (2), Secretaria, Tesorero, Directores Titulares (11),

Directores Suplentes (11), Directores Permanentes (3), Fiscal, Asesor Legal.

' En la pagina de Internet: www.costarica.tourism.co.cr



http://www.costarica.tourism.co.cr/
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Los principales cargos de la Junta Directiva conforman el Comité Ejecutivo, el que se
detalla seguidamente: Presidente, dos Vicepresidentes, Secretaria, Tesorero, Fiscal

y Asesor Legal.

La Junta Directiva elige al Director Ejecutivo, quien funge como representante del
equipo administrativo de trabajo ante la Junta Directiva y como enlace entre ambas

partes.

El IV nivel en la jerarquia institucional lo conforman 2 direcciones, las que responden
directamente a la Direccion Ejecutiva. Estas direcciones son las siguientes: Direccidn
Administrativa y Financiera, Direccion de Mercadeo, asi como una tercer area que
sin alcanzar el nivel de direccion se considera estratégico para una serie de labores
relacionadas con la localizacién de recursos disponibles mediante mecanismos de
cooperacion, a saber, el Departamento de Investigacion Desarrollo y Proyectos

Especiales.

I1.4.3 Tipos y distribuciéon geografica de los afiliados

Actualmente, la Camara cuenta con cerca de 306 afiliados del sector en general,
dentro de los sobresalen los siguientes grupos: Agencias de Viaje, Empresas de
Hospedaje, Empresas Gastrondmicas, Medios de Comunicacién, Empresas
Consultoras, Centros de Diversidn, Proveedores, Servicios, Publicidad, Transporte,
Camaras Sub Sectoriales, Camaras Regionales, Lineas Aéreas

Alquiler de vehiculos, Operadores de turismo y otros.

En relacién con la ubicacion geografica de los afiliados, segun las Unidades de
Planeamiento en las que el Plan General de Desarrollo Turistico Sostenible divide al

pais, se tiene lo siguiente:

e 72% de los afiliados se ubican en la Unidad Valle Central

e 8.2% en Guanacaste Norte



68

e 0.7% en Guanacaste Sur

e 5% en Pacifico Central

e 2.1% en Puntarenas e Islas del Golfo de Nicoya
e 3.9% en Corcovado Golfito

e 4.6% en Llanuras del Norte

e 2.5% en Caribe Norte

1.1% en Caribe Sur

Como se puede apreciar, la gran mayoria de afiliados a CANATUR tienen su base

de operaciones en el Unidad Valle Central, por motivos basicamente de mayor
acceso a los canales de informacién y distribucion para la promocién y mercadeo de
los servicios turisticos que se ofrecen. En segundo término, destacan las Unidades
en las que se encuentran los principales desarrollos turisticos, entre ellos
Guanacaste Norte (con el Polo Turistico de Papagayo como su principal desarrollo, y
a su vez el principal del pais), y Pacifico Central con Jacé como el sitio mas visitado

de esta unidad, y del pais, tanto por visitantes residentes como por no residentes.

A pesar de la evidente concentracion de los afiliados a CANATUR en la Unidad Valle
Central, la representatividad de todo el pais esta garantizada por medio de las 30
Camaras Regionales que también estan afiliadas y que representan a todas las

Unidades de Planeamiento del pais en el PGDTS.
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Il Descripcion de las acciones actuales de CANATUR en

Capacitacién y Desarrollo

1.1 Antecedentes

El Comité de Capacitacion de CANATUR (CCC) nacié con la intencién de brindar a
sus afiliados posibilidades de tanto actualizacion de conocimientos turisticos y
empresariales en general, como también colaborar con la implementacion de nuevas

técnicas de conocimiento aplicadas a la prestacion de servicios turisticos.

A pesar de lo claro que en un inicio fueron estos objetivos, el producto final, la
capacitacion basada en seminarios, cursos, talleres o charlas no ha tenido la
consistencia deseada tanto por la Administracién y Junta Directiva, como por los

afiliados y representantes del sector privado en general.

Para tener una idea mas clara y tratar de identificar las causas por las cuales la labor
y resultados de este comité no han sido los esperados, se presenta un resumen de

los alcances mas significativos de los dos ultimos periodos.

I11.1.1 Periodo 2001 —2003:

El CCC se conformd por representantes de los diversos sub sectores afiliados a la

Camara, entre ellos: Asociacion Costarricense de Operadores de Turismo, Camara
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Costarricense de Hoteles, COOPRENA, y Asociacion Costarricense de Agencias de
Viajes. Ademas, el Comité fue coordinado por un representante de la Junta Directiva
de la Camara y conté con el aporte de un representante de planta de CANATUR

para servir como enlace entre el comité y la Administracion.

El CCC sesiond ordinariamente cada primer jueves de cada mes con reuniones
extraordinarias segun las necesidades asi lo determinaran. En términos generales, el

ausentismo en las reuniones ordinarias alcanzo el 40%.

Se realizd una serie de reuniones de coordinacion externas con diversas
instituciones, entre ellas: INA, FUNDES, MEP, Pass Academics Costa Rica,
Universidad Interamericana, ICT y con varios consultores. Todas, tenian como fin el
logro de algunos convenios acuerdos de cooperacion en algunos casos y la
coordinacién de acciones comunes para aunar esfuerzos en pos de alcanzar los

objetivos particulares del CCC.

Se logro la realizacion de una serie de seminarios basados en temas de realidad en
interés nacional, sin embargo no se cuenta con la certeza que los mismos respondan
a un plan articulado de acuerdo con las necesidades del sector. Algunos de los

temas en los que se basé estos seminarios son:

e Aplicacion de Internet para la Promocién Turistica (1 seminario)

e Nueva Ley de Ordenamiento Fiscal (2 seminarios en el afio 2002 y 3 en el
2003)

e Preparacion de bebidas con base en café (3 seminarios)

e Trabajo en equipos (1 seminario)

e Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y Estados Unidos (1

seminario)

Como se puede notar, este periodo estuvo cargado por mucho esfuerzo, buenas

intenciones, pero poca articulacion y escasos resultados tangibles. El final del afio
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2003 e inicios del 2004 marcé un periodo de transicién para la conformacion de un
nuevo CCC. Los principales objetivos y los primeros logros de este nuevo comité se

detallan seguidamente.

I11.1.2 Periodo 2003 —2005:

El nuevo CCC que inicié funciones en octubre de 2003 se planteé como objetivo
general de trabajo “Crear un Programa de Capacitacion y Formacién enfocado
principalmente al nivel jerarquico de mandos medios como mecanismo de promocién

y atracciéon de nuevos afiliados™?

Ademas, se propuso una serie de objetivos especificos en tres diferentes areas:
e Programas de Capacitacion
- Cursos abiertos
- Cursos a la medida
e Programas de Desarrollo; y
e Control y participacion continua en los érganos de los agentes involucrados en
el SETN*®
Dentro del aparte de los Programas de Capacitacion destacan una serie de tareas
dirigidas a los siguientes temas: a) Convenios con Fundes Costa Rica e ICAFE, b)
Uso de licencia para impartir los Seminarios Service Best en Costa Rica y c) La
posibilidad de establecer algun convenio con la Universidad Central de Florida para
impartir seminarios de alta gerencia dirigida a altos estratos empresariales del sector
enfocados al desarrollo de productos, mercadeo, monitoreo de demanda, desarrollo

de proyectos (Inversiones), entre otros.

Especificamente con FUNDES Costa Rica, el convenio firmado busca impartir
charlas, talleres o seminarios aprovechando su “know how” en temas de liderazgo,

servicio al cliente, trabajo en equipo, elaboracion de presupuestos, manejo de estrés,

32 Tomado de Plan de Trabajo del Comité de Capacitacién de CANATUR 2003 — 2005.

33 Sistema Educativo Turistico Nacional.
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entre otros. Dirigido a mandos medios de empresas afiliadas y no afiliadas, con

adecuacion curricular dirigida al Sector Turismo.

En relacién con la utilizacion de la licencia de Service Best, el CCC se planted el
objetivo de retomar este programa, buscarle financiamiento y re-lanzandolo para
convertir a Service Best en el programa de capacitacion “Bandera Oficial” de
CANATUR bajo el tema de servicio al cliente, asi como promoverlo sin costo para las
micro empresas turisticas de areas rurales. Para lograr esta meta es indispensable la
actualizacion del mismo, en términos de materiales, conocimientos de los
capacitadotes, en fin lograr la adecuacion del curriculum a las nuevas corrientes del
Programa Service Best propiedad de ATEC (por sus siglas en inglés, Alberta's

Training For Excellence Corporation) en Canada.

Otro de los objetivos que tiene este nuevo comité, es la participacion responsable y
permanente en diversos escenarios y comités intersegmentales en los que se
puedan tomar decisiones que afecten al sector privado de la industria turistica,

especificamente en el area de capacitacion, dentro de los que destacan:

e Comité de Enlace (CE), Nucleo de Turismo del INA.

e Comité Cupula de Comercio y Servicios del INA.

e CANATUR, ICT, Ministerio de Seguridad Publica , para el disefio de modulos
formativos de Seguridad Turistica.

e Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles de Centroamérica, auspiciado
por la OEA.

e Programa de Certificacion de Competencias (PCC) del MEP y MTSS.

e Comité Intersegmental de Fundecooperacién, representando a la UCCAEP
por el sector privado.

e Comité de Turismo en Fundecooperacion.

e Comisién especial convocada por el Ministerio de la Presidencia para la
implementacion y desarrollo del Hotel Escuela en Puntarenas con INA, ICT,

Colegio Universitario de Puntarenas, Ministerio de Planificacion y Camara de
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Turismo de Puntarenas, actuando como ente catalizador de esfuerzos con el

objeto de que el proyecto se realice.

Sin embargo, los principales esfuerzos se han enfocado a la localizacion de fondos
para la implementacién de programas de capacitacién en zonas rurales, asi como
para la actualizacién de los conocimientos de los formadores del programa “Service
Best’.

El CCC, ademas, definié una serie de factores claves para que la implementacion de
su programa de trabajo se haga realidad, dentro de estos destacan: continuar con la
activa participacion en todas las comisiones previamente mencionadas y en otras
que en las que se vea la necesidad, implementar un plan para calendarizar y divulgar
las actividades o acciones de CANATUR vy otros esfuerzos de la Industria Turistica
en el tema de la capacitacidon, la participacion como contraparte en posibles
proyectos de desarrollo y capacitacion, la coordinaciéon para cristalizar el apoyo de la
Direccion de Mercadeo de CANATUR vy finalmente, lograr la ampliaciéon del personal

administrativo dedicado de manera exclusiva al apoyo al area de capacitacion.

Estos objetivos han sido definidos, en términos generales, con fundamento en el
PGDTS, ya que este define una poblacion meta de 125,000 personas partiendo de
que el total de empleo directo generado por la actividad turistica, tal y como se
menciond previamente, alcanza los 85,000, y que segun el Plan General para el
periodo 2002 — 2012 se generaran 45,000 empleos adicionales. De estos 130,000 el
60% serian puestos de trabajo dentro del nivel basico u operacional, el 30% en

mandos medios y el restante 10% se emplearian en el nivel gerencial o superior.

lll.2 Consideraciones Generales

En el periodo 2003 — 2005 el CCC logra, de cierta forma, iniciar sus labores

ordenando las ideas y conceptos por medio de la creacion de un Plan de Trabajo.
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Este incluye las diferentes acciones claves en diferentes frentes que considera

criticas para el alcance de los objetivos estipulados.

Si bien es cierto que la légica de este plan es rescatable, no estan considerados
todas las variables involucradas, por lo cual se ha sub dimensionado la importancia y
el alcance de las acciones que CANATUR como ente cupula del sector privado
puede realizar, y lo mas preocupante de todo, es que la citada planificacion ha sido
configurada sin tener claridad de cuales son las necesidades reales, los criterios y

preocupaciones de los empresarios turisticos.

Tampoco se conoce a profundidad cual es el papel que juega cada uno de los
agentes o participantes dentro del sistema educativo turistico nacional. Por ende, los
objetivos programados no estan, de alguna forma, bien direccionados y como

consecuencia los resultados no seran los necesarios o adecuados.
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IV Diagnéstico de las necesidades de capacitacién y
desarrollo de los afiliados a CANATUR

IV.1 Diseiio de la Investigacion

IV.1.1 Objetivo General

Identificar las necesidades de capacitacion que las empresas turisticas esperan
recibir de la Camara Nacional de Turismo con el fin de disefar una estrategia de

capacitacion.

IV.1.2 Método de la Investigacion

La forma en que se va a recolectar la informacion es por medio de cuestionario. Los
medios por los cuales se va a aplicar el cuestionario se explica en uno de los pasos
siguientes. Al utilizar el cuestionario, evidentemente se deja claro que se utilizara la

técnica de la entrevista.

La investigacion abarcara unicamente una fuente primaria. Por lo tanto, el eje de la
investigaciéon sera la fuente primaria, en la cual, los encuestados seran los
miembros de la poblacion de interés. De manera mas explicita, los encuestados

seran empresarios del sector turistico, afiliados a Canatur.

IV.1.3 Técnica de Investigacion

La informacion que se espera obtener con la aplicacién del instrumento es tanto de
tipo cualitativo como cuantitativo, y evidentemente, debe responder al objetivo
planteado como necesidad de alcanzar con el diagnostico. El instrumento por utilizar

es la encuesta, o lo que es lo mismo, la entrevista.



76

La entrevista se disefid para ser aplicada a una muestra seleccionada de una
poblacion de interés de 295 individuos, cantidad aproximada al total de afiliados a
CANATUR.

IV.1.4 Tipo de muestreo

El muestreo que se utilizara es el probabilistico, especificamente el muestreo de tipo

estratificado con fijacion de tipo proporcional.

La razon por la que se elige este tipo de muestreo, es porque la poblacion de interés
se divide en varios grupos, entre ellos, hoteles, agencias de viaje, lineas aéreas,
empresas de alquiler de autos; todos los cuales son de interés también en forma de
sub sectores. Se tomara lo que en términos porcentuales representa cada uno
dentro del total de la poblacion, y ese porcentaje sera equivalente al que cada grupo

represente dentro de la muestra.

Para calcular el tamano de la muestra, se utilizara el mismo método que para tales
efectos se utiliza en diseno simple al azar, el que indica que el tamafo de la muestra

se obtiene de la siguiente forma:

Se debe calcular un tamafio de muestra No, el cual se debe corregir para el caso de

muestras finitas, entonces tenemos que:

No = Zq/z \/PQ 2
D

El valor de Z,, =1.645 para un error de muestro de 10% y un nivel de confianza de
90%.

De esta forma se tendria que:
No = (Zuo NPQ )? No = (1.64540.5*0.5 )2
D 0.10
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No = 67.65 lo que se debe corregir para tener el tamafio de muestra final, la

correccion se hace de esta forma:

N = No/ (1+ No) N = 67.65 / (1+67.65)
N 295

No = 55, esto nos da el tamafio de muestra necesario para obtener un nivel de

confianza de un 90% para una poblacién de 295 individuos.

En el caso anterior, se supone que se esta en presencia de una variancia maxima, o
sea, p = q = 0.5, supuesto que normalmente se hace para trabajar con poblaciones

demasiado heterogéneas.

En el siguiente cuadro, se presenta la muestra estratificada para la poblacion, para

un nivel de confianza del 90%.

Tabla No. 2:
Detalle de afiliados a CANATUR, seguin sector
Poblacion Muestra (d = 10%)
Resumen Absoluto % Absoluto %
Hoteles 97 33 18 33
Agencias de Viajes 71 24 13 24
Camaras Regionales y Asociaciones 39 13 7 13
Rent a Car 12 4 2 4
Lineas Aéreas 9 3 2 3
Gastronomicas 8 3 2 3
Otros (Servicios, Socios) 59 20 11 20
TOTAL 295| 100.0 55 100.00

Fuente: CANATUR
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IV.1.5 Método de recoleccion de la informacion

Como se dijo en lineas atras, la forma en que se recolecto la informacion fue por tres
distintos medios, a saber: facsimil (fax), electronica (correo electrénico) y via

telefénica.

En orden de importancia, las encuestas telefénicas fueron las que se realizaron en
mayor cantidad, seguida por la recepcion via fax, y finalmente, la via electronica fue

la que menos se utilizd, a pesar de que fue en la que mas se intento.

IV.2 Diagnéstico de las necesidades de capacitacion

IV.2.1 Generalidades del analisis

La muestra compuesta por 55 empresas, estd conformada por 18 empresas de
hospedaje, 13 Agencias de Viajes, 7 Asociaciones y Camaras Regionales, 2
empresas de alquiler de autos, dos lineas aéreas, dos empresas gastronémicas y 11
empresas se ubican dentro del grupo de otros afiliados. En la mayoria de analisis se
presentan resultados sobre la base de respuestas de opcion multiple, por lo que los

porcentajes no suman 100%.

IV.2.2 Temas en los que se muestra interés

Del total de entrevistados que respondieron, en promedio, un 35.4% de ellos afirma
que es necesario algun tipo de capacitacion. Segun los entrevistados, el servicio al
cliente es el tema en el que la capacitacion es mas necesaria, esto por cuanto cerca

de un 70% de ellos la menciona dentro de las prioridades de capacitacion.

El tema de mercadeo / promocién aparece en el segundo lugar de preferencias, esto

gracias a que casi un 50% de los empresarios indica que es necesaria la inversion
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en él. Le siguen otros temas igualmente importantes segun los entrevistados con
porcentajes bastante similares, entre ellos aparecen las relaciones interpersonales,

liderazgo, planeamiento estratégico y proteccién al medio ambiente.

Cerca de un 27% indica que es necesario pensar en capacitar en el tema del uso de
Internet, y tecnologia e informacion. Un porcentaje algo similar de apoyo recibe los
temas de contabilidad y finanzas, control de calidad y alimentos y bebidas, y
finalmente, los temas que menos entrevistados mencionan como prioritarios son la
administracion, la gerencia hotelera, recursos humanos, seguridad turistica,
certificacion de la calidad y la gerencia de empresas turisticas con cerca de un 15%.

Estos datos se desprenden de la tabla que se presenta seguidamente:

Tabla No. 3:
Temas de capacitacion necesarios, segun porcentaje de entrevistados

Temas en los que se cree que es necesario | % de los entrevistados que considera que es
recibir capacitacion importante recibir capacitacion en cada tema
Servicio al cliente 69.7

Mercadeo 48.7

Relaciones interpersonales 43.4

Liderazgo 421

Planeamiento estratégico 42.0

Proteccién del Medio ambiente 41.5

Uso de Internet 26.3

Tecnologia e Informacién 254

Contabilidad y finanzas 23.7

Control de calidad 23.0

Alimentos y bebidas 22.5

Administracion 14.5

Certificacion de la calidad 14.5

Gerencia hotelera 14.5

Recursos Humanos 14.5

Seguridad Turistica 14.5

Gerencia empresas turisticas 14.5

Fuente: Elaboracion propia.




80

Segun las categorias mencionadas anteriormente, hay puntos importantes por

destacar dentro de cada uno de ellos.

A. Hoteles (18 respuestas)

Para este grupo, el tema mas importante en el que se requiere de capacitacion es el
de servicio al cliente, pues cerca de un 65% de ellos lo menciona. También le dan
bastante importancia a la falta de un mercadeo y promocion eficiente, esto por
cuanto un 46% de ellos admiten su necesidad, porcentaje similar que se inclina por
mayor capacitacion en alimentos y bebidas. Un 40% de los entrevistados que
pertenecen a este sector indicaron considerar como prioridad de capacitacion en los
temas de contabilidad — finanzas, recursos humanos relaciones interpersonales,
planeamiento estratégico, certificacion de calidad, proteccion del medio ambiente y

seguridad turistica.

Los temas en los que menos creen que se requiera capacitacion son administracion
(3.6%), gerencia de empresa turistica (14.3%), uso de Internet (21.4%) y gerencia
hotelera (25%).

B. Agencias de Viajes (13 respuestas)

Al igual que los hoteles, este grupo, que junto al anterior representan cerca del 73%
de la muestra, indica el servicio al cliente como el tema en el que mas capacitacion
requieren. Un 71% de ellos lo ubica como tema prioritario. Como segunda necesidad
menciona las relaciones interpersonales (46.4%), el planeamiento estratégico y la
seguridad turistica con porcentajes similares, asi como la proteccién al medio
ambiente. También les dan bastante importancia al mercadeo (43%) y al liderazgo y

uso de Internet, a los que el 35.7% de ellos lo pone como prioritario.

Los temas a los que este gremio le da la menor valoracion dentro de las necesidades
de capacitacion son la gerencia hotelera (3.6%), la gerencia de empresas turisticas y
la contabilidad - finanzas (14.3%), a la administracién con un (21.4%), alimentos y

bebidas, entre otros.
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C. Camaras Regionales y Asociaciones Sectoriales (siete respuestas)

Camaras Regionales:

Ellos ubican al mercadeo, al liderazgo, al servicio al cliente, la proteccién del medio
ambiente, el planeamiento estratégico la promocion / mercadeo y a las relaciones
interpersonales como los temas prioritarios en los que se debe invertir en procesos
de capacitacion, pues el 67 de ellos lo menciona como temas en los que requieren

capacitacion.

En segundo plano ubican a la gerencia hotelera, alimentos y bebidas, control de
calidad y certificacion de la calidad con un 33%. Finalmente, a los temas de
contabilidad - finanzas, gerencia de empresas turisticas y al uso de Internet, asi
como tecnologias de la informacion y administracién muestran que un 17% de ellos

lo ubica como tema prioritario de capacitacion.

Asociaciones Sectoriales:

Para este sub sector, el mercadeo y la administracién son los temas mas importantes
en los que requieren capacitacion, eso indican un 75% de ellos. Un 50% menciona
que su empresa requiere capacitacion en los temas de liderazgo, servicio al cliente,
alimentos y bebidas, planeamiento estratégico, control de calidad y relaciones
interpersonales, y finalmente, un 25% de ellos indica que les interesaria recibir
capacitacion en los temas de uso de Internet, tecnologias de la informacion,

seguridad turistica, contabilidad - finanzas y gerencia de empresas turisticas.

D. Arrendadoras de Autos “Rent a Car” (dos respuestas)

Por primera vez en el andlisis se presenta consenso total en un gremio en cuanto a
las necesidades, esto por cuanto el 100% de los arrendadores de autos
entrevistados indicaron requerir capacitacion en el tema de servicio al cliente.
También, un 100% de ellos cree que necesitan capacitacion en los temas de
liderazgo, uso de Internet, tecnologias de la informacién y certificacién de la calidad y

mercadeo.
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Los restantes temas no los consideran dentro de sus prioridades de capacitaciéon. Es
necesario tomar en cuenta que son solo dos los empresarios de este sector
seleccionados en la muestra, por lo que sus respuestas no tienen el peso que pueda
parecer segun sus respuestas en forma de sub sector, aunque si es indispensable

para el analisis agregado.

E. Lineas Aéreas (dos respuestas)

El 100% de los empresarios de este sector que se encuesto, indicé que el liderazgo
y el servicio al cliente son temas prioritarios en sus planes de capacitaciéon. Un 50%
de ellos considera que en los temas de relaciones interpersonales, mercadeo y
contabilidad - finanzas requieren capacitacion. El resto de temas no los mencionan

dentro de sus prioridades. También son unicamente dos respuestas.

F. Restaurantes (dos respuesta)

Los empresarios de este gremio indicaron en un 100% que su empresa requiere
capacitacion en liderazgo, alimentos y bebidas, control de calidad, uso de Internet y
servicio al cliente. Un 90% dijo que la capacitacion que requerian era en mercadeo,
contabilidad y finanzas y relaciones interpersonales. Al resto de temas, ninguno de

ellos lo consider6 dentro de las necesidades de capacitacion.

G. Otras Actividades (once respuestas)

De este grupo, el 100% indicd requerir capacitacion para mejorar su servicio al
cliente y su mercadeo. Ademas, el 50% mencioné que le interesaria recibir
capacitacion en los temas de liderazgo, relaciones interpersonales, administracion,
gerencia hotelera, gerencia de empresas turisticas y uso de Internet. Solo en el tema

de contabilidad - finanzas indicaron no estar interesados.

En término generales, de todos los grupos entrevistados, el de “Otros” es el que
muestra el mayor porcentaje total de necesidades de capacitacion con un 55.6%. A
estos les sigue el de las asociaciones y camaras con un 42% y el de las lineas

aéreas con un 39%.
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Los grupos de mayor importancia relativa dentro de la muestra, a saber los hoteles y
las agencias, indican que en promedio, un 32% de ellos requiere de algun tipo de
capacitacion. Finalmente, los grupos de restaurantes y arrendadoras de autos en

promedio dicen requerir de un 22% de las posibilidades de capacitacion enunciadas.

En promedio, un 35.4% de los entrevistados indica necesario algun tipo de
capacitacion. Este dato no puede de ninguna manera analizarse o considerarse
como un todo, mas bien, se le debe poner atencidn al analisis sectorial que se hizo
recientemente, pues es evidente que las necesidades de capacitacion y los temas de

interés o mayor requerimiento varia mucho dependiendo del grupo empresarial.

Tratando de dar una idea mas clara de las mayores necesidades mencionadas por
los entrevistados, se elaboré un indice sobre la base de 100% para poder
representar graficamente la comparacion de los requerimientos de capacitacion

segun tema. Los resultados se presentan en el grafico siguiente.

llustracion No.2:
Distribucion de los requerimientos de capacitaciéon, segun tema

Costa Rica: Distribucion de los requerimientos de
capacitacion segun tema

0,
g, 0% 4% m17%
0

m6%

06% m11%

m6%
0 10%
O 10%
m 10% 010%
@ Servicio al cliente W Mercadeo O Relaciones Interpersonales
O Liderazgo W Planeamiento estratégico @ Proteccion del Medio Ambiente
@ Uso de Internet 0 Tecnologia de Informacion W Contabilidad-Finanzas
@ Control de calidad O Alimentos y bebidas O Varios (6)

Fuente: Elaboracion propia.
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Del grafico anterior, se desprende el hecho que en relacidén con las necesidades de
capacitacion, el tema que mas demanda tiene es el de servicio al cliente con un
23%. En segundo plano, aparecen con porcentajes similares el mercadeo (16%), las
relaciones interpersonales (15%) y el liderazgo (14%). Otro grupo es representado
por el uso de Internet (9%) y la contabilidad y finanzas (8%). Finalmente, los temas
menos demandado son los de administracién, gerencia hotelera y gerencia de

empresas turisticas con sélo un 5%.

IV.2.3 Niveles jerarquicos en los que se requiere capacitar

Del total de los entrevistados, el 32% indica que el nivel jerarquico en el que es mas
necesaria la capacitacion es el de gerencia media o mandos medios. En segundo
plano, un 30% de ellos dice que se debe capacitar a los mandos operativos o
personal de contacto, y finalmente, el 28% indica que la capacitacién se debe llevar
a cabo en el nivel de supervisores (que también puede considerarse mandos
medios) y el restante 10% se inclina por la necesidad de capacitacién en el nivel de
Alta Gerencia. Esta informacion se puede constatar en la tabla N°.4, misma que se

presenta a continuacion:

Tabla N°. 4:
Niveles profesionales en los que es necesaria la capacitacion, segun sector y porcentaje de
entrevistados

Grupo / Niveles jerarquicos |Alta Gerencia|Gerencia Media| Supervisores |Personal de
Contacto

1. Hoteles 19.2 59.2 55.7] 50.54
2. Agencias 251 53.2 51.2 59.1
3. Camaras y Asociaciones 39 67 64.2 74.5
4. Otros 36.5 50 60.7] 73
5. Rent a Car - 50 50 50
6. Restaurantes - 50 50 -
7. Lineas Aéreas - 50 0 50
Promedio 17.11 54.20 47.40 51.02

Fuente: Elaboracion propia.
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Es necesario recordar que los porcentajes del cuadro no suman 100%, pues

provienen de respuestas de seleccion multiple.

Haciendo un indice sobre la base de 100%, se pueden comparar las preferencias por
los mandos a los que se le debe dar capacitacion. Esta situacion se ilustra en el

grafico N°2.

llustraciéon N°3:
Distribucién de los requerimientos de capacitaciéon, segun niveles profesionales en los que es
necesaria

Costa Rica: Comparacion entre las preferencias de
capacitacion, segun niveles profesionales

10%

30%

32%

28%

O Alta Gerencia @ Gerencia Media [ Supervisores []Personal de contacto

Fuente: Elaboracion propia.

En el gréafico anterior, se puede ver como en promedio, un 32% de los entrevistados
prefiere que la capacitacion sea en Gerencia media, un 30% en el personal de
contacto, un 28% en los supervisores y el restante 10% indica que la prefiere en el
de alta gerencia. Es importante tomar en cuenta la opinion por sub sector y no en
general, pues la percepcion de las necesidades y prioridades varia de uno a otro.

Por ello, es necesario analizar en forma horizontal la informacién de la tabla N°4.

En relacion con la pregunta No.3 del cuestionario, solamente un 9% conocia que el

concepto de “competencia laboral” se define como una capacidad efectiva para llevar
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a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente identificada, por ende, el gran
porcentaje, 91% no lo sabia (o no lo sabe) Este 9% corresponde solamente a 5

respuestas afirmativas, 3 de hoteleros y 2 de operadores de turismo.

De este 9% que si lo conocia, el 100% estaria dispuesto a utilizar en su empresa o
recomendar usar en otras empresas esquemas de capacitacion y formacion basado
en competencias laborales, y aducen principalmente que ya conocen del éxito del

programa por la aplicacion del mismo en otros paises o0 en empresas conocidas.

En relacion con la pregunta No. 5, del total de 55 respuestas, 29 de los
entrevistados, 53%, se inclina por que la mejor forma de suplir las necesidades de
capacitacion sea por medio de seminarios, 14 de ellos (25%) se inclinan por las
charlas como el principal método, un 13% (7 entrevistados) recomienda los
convenios nacionales, 4% indica como mejor método el de los cursos y los
convenios internacionales respectivamente y finalmente, un 2%, un Unico

entrevistado menciona las pasantias.

Finalmente, un 39% (21) indica a CANATUR como el lugar ideal para recibir la
capacitacién, un 34% (19) muestra preferencia porque la capacitacion se realice en
su propia empresa y el restante 27% (15) prefiere otro lugar dentro de los que
mencionan hoteles o espacios abiertos. En relacion con el horario, un 58% (32
entrevistados) muestra preferencia por recibir capacitacion en las mananas, un 24%
(13 entrevistados) mencionan la noche como su horario preferido y el restante 18%

(10 empresarios) prefieren la tarde.

IV.3 Consideraciones Generales

Estos son los principales resultados que se desprenden de la aplicacion del
cuestionario a 55 empresarios del sector turistico en relacion con temas de

capacitacion del personal en sus organizaciones. El instrumento permite hilar mas
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fino en las respuestas, de forma tal que todo lo que se ha mencionado de manera
general como resultados de la muestra se puede segregar como resultados sub

sectoriales para comprender mas a fondo las necesidades de cada sub sector.

Se pueden predeterminar algunas conclusiones interesantes de manera general. En
lo referente a los temas de capacitacion mas necesarios e importantes por
considerar en un eventual programa, sobresalen: el servicio al cliente (69.7%), el
mercadeo (48.7%), las relaciones interpersonales (43.4%), el liderazgo, el
planeamiento estratégico y la protecciéon al medio ambiente, cada una de estos tres

ultimos con cerca del 42%.

Esta capacitacion es demandada principalmente para los niveles profesionales de
mandos medios o supervisores, que juntos alcanzan el 60% de las repuestas
afirmativas. Los mandos operativos o personal de contacto llegan también a un

importante 30% de necesidad de acciones de capacitacion.
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V  Recomendaciones para el Programa de Capacitacion y

Desarrollo

V.1 Alcances del Programa de Capacitacion y Desarrollo

A pesar de que el propésito de esta investigacion es el identificar las necesidades de
capacitacion del recurso del capital humano involucrado en el sector turistico y
recomendar la estructura basica de un programa de capacitacion y desarrollo para
los afiliados a CANATUR, y debido al hecho que tal iniciativa se quiere esté acorde
con el PGDTS detallado en el Capitulo Dos, existen una serie de consideraciones

qgue es necesario plasmar segun la vision del autor.

En relacidn con la ubicacion geografica de los afiliados, segun las Unidades de
Planeamiento en las que el PGDTS divide geograficamente al pais, se tiene lo

siguiente:

e Un 72% de los afiliados se ubican en la Unidad Valle Central
e Un 8.2% en Guanacaste Norte

e Un 0.7% en Guanacaste Sur

e Un 5% en Pacifico Central

e Un 2.1% en Puntarenas e Islas del Golfo de Nicoya

e Un 3.9% en Corcovado Golfito

e Un 4.6% en Llanuras del Norte

e Un 2.5% en Caribe Norte

e Un 1.1% en Caribe Sur

Se aprecia de los puntos anteriores, que existe una altisima concentracion de los
miembros o afiliados a CANATUR en la Unidad Valle Central, y poca o casi nula
concentracion en las otras unidades que también son importantes “turisticamente”

hablando en el desarrollo de la industria.
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De esta manera, es evidente, que el cuestionario aplicado a la muestra seleccionada
no es representativa en términos de ubicacién geografica; y no porque el disefio de
la muestra presente errores, sino, porque la estructura de afiliacién de la Camara asi

lo determina.

Es muy probable que las necesidades de capacitacién y desarrollo de la Unidad
Caribe Sur sea muy distinta a las que tiene Guanacaste Norte, sin embargo, con el
1.1% de afiliados que pertenecen a Caribe Sur, probablemente, ni siquiera una
empresa haya sido seleccionada en la muestra (esto en el caso de haber hecho una

seleccién de la muestra basada en la fijacion proporcional)

Solo a manera de referencia, la Unidad Caribe Sur, solo en empresas de hospedaje,
tiene cerca de 200 (con o sin declaratoria turistica®), o sea, que ni siquiera existe
comparacion al decir que el porcentaje de empresas afiliadas en el Caribe Sur
representan un 1.5% del total de empresas (de hospedaje) que realmente existen en
esa Unidad, el porcentaje, evidentemente sera mucho menor cuando a las empresas
de hospedaje se sumen, principalmente las dedicadas a la operacion turistica y las

de alimentos y bebidas.

Y asi, realizando analisis similares, se llega a la conclusion de que la muestra que se
debe aplicar debe ir mas alla de las empresas afiliadas, principalmente para aquellas
unidades que son importantes para el turismo pero que no tienen una proporcion
importante dentro de los afiliados a CANATUR.

Por estos motivos, el alcance de un eventual Programa de Capacitacion y Desarrollo
debe considerar que el diagndstico de necesidades realizado corresponde en gran

porcentaje, solamente, a los afiliados ubicados en la Unidad del Valle Central.

3 Es el acto mediante el cual la Gerencia del ICT declara a una empresa o actividad como turistica, luego de

cumplir con los requisitos técnicos, econdmicos y legales sefialados en el reglamento y manuales respectivos.
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A pesar de esta realidad, existe un elemento que puede de alguna forma aminorar
este efecto negativo y darle asi representatividad al diagnéstico, sin considerar las
externalidades locales de cada region, y es el hecho de que una importante
proporcion de afiliados mantienen sus oficinas centrales o administrativas en la
Unidad del Valle Central pero muchos de ellos poseen sucursales u operaciones en

varias unidades territoriales del pais al mismo tiempo.

Con esta consideracion, la programacion y ejecucion del plan de capacitacion puede,
en su primera etapa, tomar el diagnostico como valido hasta que el INA y el ICT
realicen un esfuerzo de diagndstico a escala nacional. De esta forma CANATUR con
base en las necesidades identificadas puede desarrollar un programa para cada

unidad o grupos de unidades con caracteristicas similares.

V.2 Caracteristicas del Programa

A continuacion, siguiendo el modelo de capacitacion de Pain y los resultados del
diagnostico y algunas otras consideraciones descritas en el Capitulo Uno del
presente estudio, se detallan a manera de recomendacion, algunas caracteristicas o
lineamientos por considerar en el Programa de Capacitacion y Desarrollo pero
haciendo hincapié en las siguientes areas: objetivos, mercado meta, estructura y
contenido, técnicas de capacitacién, recursos externos e internos y sobre las

politicas de revision y actualizacion.

V.2.1 Generalidades y objetivos

Los esfuerzos de capacitacion que realice la Camara deben enmarcarse dentro del
concepto de educacion no formal, mismo que aplicado en un contexto empresarial se
le llama formacién continua o educacion profesional.

Como detallamos al inicio, en el marco tedrico y conceptual, la educacion profesional

abarca tres clases de educacion: la formacion profesional, el desarrollo profesional y
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la capacitacion. A criterio del autor, las acciones de educacién “no formal” de la
Camara hacia sus afiliados deben ser bajo la modalidad de la capacitacion, ya que
es la que se adapta mas a los recursos de los que se disponen y es la forma por
medio de la cual una organizacion gremial puede realmente aportar valor dentro de
un sistema educativo turistico en el campo de la educacién profesional del recurso

humano de las empresas.

Desde este enfoque, y retomando el Modelo TEDQUAL, las tres areas de formacion
indispensables en todo sistema educativo turistico, y en donde se debe trabajar en

cerrar las brechas existentes son:

e La formacién basica (saber)
e La formacion técnica (saber hacer), y

e Las habilidades personales (saber ser y estar)

CANATUR debe concentrarse en aplicar técnicas de ensefianza con el objetivo de
facilitar un instrumento que brinde insumos para el desarrollo de capacidades en los
trabajadores en las tres areas mencionadas segun el nivel profesional elegido, el
contexto geografico y socio cultural, la actividad especifica donde se actue, y que

éstas no estén siendo atendidas por los demas agentes del SETN.

V.2.2 Mercado meta sugerido

Tomando en cuenta que los afiliados a la Camara no son una muestra representativa
a nivel de distribucion geografica, el mercado meta debe ser inicialmente el recurso
humano de las compaiiias turisticas ubicadas en la Unidad del Valle Central. Luego,
esta experiencia o ejercicio debe validarse en otras unidades geograficas o regiones
del pais o basarse en futuros diagnosticos del INA o ICT y en coordinacion con las
camaras empresariales regionales.

Dados los comentarios anteriores, se sugiere por lo tanto, que el mercado meta sea,

en vez de solamente considerar a los afiliados a CANATUR, todo el universo de
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empresas dedicadas a actividades turisticas (con o sin declaratoria turistica),

tomando para ello la fijacion proporcional con base en la cantidad de empresas

turisticas ubicadas en cada una de las Unidades del Planeamiento establecidas en el

PGDTS. El diagnéstico es valido entonces, por las razones expuestas, para iniciar a

desarrollar actividades educativas en la Unidad del Valle Central principalmente.

Eso si, el nivel profesional por enfocarse debe ser el reflejado en los resultados del

diagnostico llevado a cabo en esta investigacion, a saber el nivel de mandos medios

0 supervisores, posicidn que en las empresas micro y pequefas puede ser hasta el

mismo propietario o gerente de la misma.

V.2.3 Estructura y contenido

La programacion de la capacitacion esta sistematizada y fundamentada sobre los

siguientes aspectos, que deben ser analizados durante la determinacién del

contenido del calendario de acciones educativas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)

¢, Cual es la necesidad?

¢ Donde fue senalada por primera vez?

¢ Ocurre en otra area o en otro sector?

¢, Cual es su causa?

¢ Es parte de una necesidad mayor?

¢, Coémo resolverla, por separado o combinada con otras?
¢La necesidad es inmediata?

¢, Cual es su prioridad con respectos a las demas?
¢La necesidad es permanente o temporal?

¢ Cuantas personas y cuantos servicios alcanzaran?
¢, Cual es el tiempo disponible para la capacitacion?

¢, Cual es el costo probable de la capacitacién?

m) ¢, Quién va a ejecutar la capacitacion?
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La determinacion de las necesidades de capacitacion deben suministrar entonces
las siguientes informaciones, para que la programacion de la capacitacion pueda

disenarse efectivamente:

a) ¢QUE debe ensefarse?

b) ¢QUIEN debe aprender?

c) ¢CUANDO debe ensefiarse?
d) ¢DONDE debe ensefiarse?

e) ¢COMO debe ensefarse?

Los temas “madres” definidos claramente en el diagndstico de necesidades
identificadas en esta investigacion aparecen reflejadas en la Tabla No.2. Entre ellas
destacan: el servicio al cliente, mercadeo, relaciones interpersonales, liderazgo,
planeamiento estratégico y la proteccion del medio ambiente. Son estos los temas

que mas son requeridos y de mayor interés de la poblacion de estudio.

V.2.4 Técnicas recomendadas para capacitar

Existen diversas técnicas para impartir cursos de capacitacion. Entre ellas podemos
mencionar dos grupos: las aplicadas en el sitio de trabajo y las técnicas aplicadas

fuera del sitio de trabajo.

Por razones obvias, CANATUR debe utilizar técnicas fuera del sitio de labores, entre
las que podemos optar por:
e Conferencias, charlas, videos y peliculas, audiovisuales, simulaciones por
computadora y similares
e Simulacién de condiciones reales
e Actuacion o sociodrama
e Estudio de casos

e Lectura, estudios individuales, instruccion programada
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e Capacitacion en laboratorio (sensibilizacién)
En relacion con las técnicas utilizadas recientemente por CANATUR, cabe destacar
que los cursos abiertos y cursos a la medida son bastante acertadas para el

cumplimiento de los objetivos primarios.

Los “cursos abiertos” incluyen la realizacion de charlas y conferencias de corta
duracion sobre los temas definidos. Los “cursos a la medida” son acciones
especificas para una empresa o grupo de personas de una misma actividad, donde
se procede de previo a identificar sus necesidades de capacitacion y luego se

programan utilizando variadas técnicas, las que suelen ser mas interactivas.

V.2.5 Recursos internos y externos requeridos

Recursos Internos

Hay varios elementos de importancia critica para el éxito de las acciones de
capacitacion que se programen. En primer lugar, la divulgacion de la oferta
formativa es clave. Si el mercado meta no conoce las opciones disponibles, la
asistencia de los cursos no sera la planificada; hay que disponer entonces de un
equipo de promocidén y venta de la oferta programada (independientemente se
involucre cobro de inscripcién). Como bien se sabe, toda clase de esfuerzos requiere

de recursos y si estos no se aprovechan eficientemente, se desperdiciaran.

En segundo lugar, las instalaciones fisicas; la Camara cuenta con facilidades en su
Sede Principal bastante aceptables y adicionalmente se debe aprovechar en lo

posible, las instalaciones de los afiliados o camaras regionales y sectoriales.

Y por ultimo, los materiales o equipos de apoyo; donde no existe inconvenientes ya
que se tienen los equipos audiovisuales y didacticos necesarios para el tipo de

cursos indicados.
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Recursos Externos

El principal recurso externo porconsiderar son los capacitadores. Se debe contar con
una base de datos de posibles instructores que garantice entre varios elementos: la
variedad y cobertura de temas, la calidad de su capacidad de instruccion, la

disponibilidad de horarios y la competitividad de honorarios asociados.

V.2.6 Revision y actualizacion

La etapa final de un proceso de entrenamiento es la evaluacion de los resultados
obtenidos. Uno de los problemas relacionados con cualquier programa de
entrenamiento se refiere a la evaluacion de su eficiencia. Esta evaluacion debe

considerar dos aspectos principales:

e Determinar hasta qué punto el entrenamiento produjo en realidad las
modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados
e Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacion con la

consecucion de las metas de la empresa o lugar de trabajo.
Al confeccionar un instrumento para medir el aumento de la eficacia y debe

proporcionar resultados donde se incorporen las siguientes variables desde tres

enfoques distintos.

Evaluacion a nivel empresarial

a) Aumento de la eficacia organizacional
b

)

) Mejoramiento de la imagen de la empresa
c) Mejoramiento del clima organizacional
)

)

d

e

Mejores relaciones entre empresa y empleado
Facilidad en los cambios y en la innovacién

f) Aumento de la eficiencia
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Evaluacién a nivel de los recursos humanos

a
b

) Reduccién de la rotaciéon del personal
)

c) Aumento de la eficiencia individual de los empleados
)
)

Reduccioén del ausentismo

d) Aumento de las habilidades de las personas
e) Elevacién del conocimiento de las personas

f) Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas

Evaluacién a nivel de las tareas vy operaciones

a) Aumento de la productividad
b

)

) Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
c) Reduccién del ciclo de la produccion
)

)

d

e

Reduccién del tiempo de entrenamiento
Reduccion del indice de accidentes

f) Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos

Los resultados de estas evaluaciones al recurso humano capacitado sirven para
considerar la realizacion de las variantes necesarias en alguno de los elementos,
temas, técnicas o recursos utilizados en el programa, lo que permite la sostenibilidad

de las acciones subsiguientes.

V.3 Acciones claves del Comité de Capacitacion de CANATUR
dentro del contexto del SETN y el PGDST 2002-2012

Paralelamente al programa de capacitacion donde se incluye la ejecucion Cursos

Abiertos y Cursos a la Medida basados en el diagndstico elaborado, el CCC requiere
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poner atencion y actuar en otras areas o esferas dentro del SETN y bajo los

lineamientos establecidos en el PGDST, del ICT.

A este esfuerzo se le puede denominar “Programas o Acciones de Control y
Desarrollo” e involucra las gestiones necesarias para actuar como un agente activo

que cumpla varias funciones importantes, tales como:

e Desarrollar un proceso de cabildeo y concientizacion a nivel gubernamental
para comunicar a todos los sectores sociales y productivos de la importancia
de la calidad del servicio al turista (cultura turistica)

e Impulsar un programa educativo nacional turistico

e Fiscalizar el desarrollo de las iniciativas educativas institucionales

¢ Facilitar los mecanismos de coordinacién entre los agentes del SETN

e Promover sistemas nacionales de certificacion en la calidad en la formacion

e Comunicar permanentemente la oferta de formacién a sus afiliados actuales y
potenciales

e Buscar financiamiento para el desarrollo de programas abiertos de amplia

cobertura, entre otros.

Es entonces imprescindible actuar coordinadamente con las instituciones
responsables de promover y fortalecer el Sistema Educativo Turistico Nacional, el
ICT, como ente rector de la industria, el INA, como el responsable de ejecutar los
programas educativos técnicos y las universidades, los encargados de la formacién

profesional turistica.

Para lograr estos objetivos, el CCC esta obligado a participar continua y activamente,
en los siguientes dérganos o instancias creados para tal fin y asi garantizar el

producto deseado y necesario, a saber:

e El Comité de Enlace, del Nucleo de Turismo, del INA

e EIl Comité Cupula de Comercio y Servicios, del INA
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e La inactiva Comision Turistica y Hotelera del ICT, creada para el manejo
temas relacionados con la capacitacion, educacion y formacion de los
recursos humanos para la industria turistica

e La Comisién Nacional del Programa de Competencias Laborales, dirigido por

el Ministerio de Educacion Publica

Ademas, se requiere insistir en la necesidad de que el ICT cuente con un
Departamento de Educacion Turistica aprovechando su plataforma auténoma y su
contenido presupuestario. No es posible el alcance de los objetivos relacionados a la
capacitacion, estipulados en PGDTS 2002-2012, sin una Direccion o Departamento

responsable de ejecutar exclusivamente esos temas.

Simultaneamente, es necesario apoyar a conciencia la iniciativa del MEP mediante el
PCC, ya que se intenta configurar el Sistema de Certificacion de Competencias a
Personas (SICECOP), metodologia utilizada para identificar las necesidades de

formacion, normalizarlas, impartir la educacién y certificar el conocimiento aplicado.

V.4 Conclusiones y recomendaciones finales

V.4.1 Conclusiones

Como se ha mencionado anteriormente, la educacion en el campo del turismo es un
proceso que necesita se enfoque hacia la obtencibn de menores costos, precios
competitivos y calidad en el servicio al cliente en la actividad, por medio de la
combinacion de la innovacidn con sistemas organizacionales de recursos humanos y
con la implementacion de metodologias especializadas para garantizar el

crecimiento sostenible del turismo en Costa Rica.

Seguidamente, se detallan las conclusiones resultado del desarrollo del presente

trabajo de investigacion:
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El turismo es la industria mayor generadora de divisas en Costa Rica, el
caracter multiplicador de los ingresos garantiza una equitativa reparticion en la
sociedad costarricense. Ademas, es una de la mayores generadoras de

empleo, situacion se espera se mantenga y hasta mejore.

La actividad turistica en su dimension productiva, se caracteriza por la alta
proporcion de recursos humanos que intervienen en el proceso de produccion.
Esta proporcion varia directamente con la especializacion del servicio. El
grado de satisfaccion de la experiencia turistica esta fuertemente influenciado
por la presencia de una mayor cantidad de recursos humanos competentes en

sus funciones, debido a la simultaneidad entre la produccion y el consumo.

Por tales razones, la educacioén turistica es un elemento trascendental en el
desarrollo sostenible de la actividad y su programacion debe de ir acorde con

la demanda y no a percepciones de sus autores.

La sociedad, los empresarios y el gobierno estan obligados a creer esta
verdad. El desarrollo de programas de formacion de concientizacion turistica
en aras del desarrollo de una cultura turistica es el primer paso para que la

futura capacitacion resida en bases solidas en las personas.

Un Sistema Educativo Turistico debe considerar las siguientes variables:
adecuar las competencias ofrecidas durante el proceso educativo a las
expectativas y necesidades reales de la demanda, ofrecer la capacitacion en
el momento correcto, garantizar la eficacia individual y colectiva a través de la
convergencia de los objetivos formativos del sector y realizar auditorias

regulares de calidad.

Desde la perspectiva de la identificacion de las necesidades de educacién y

formacion, existe una serie de factores por considerar: la variedad de
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disciplinas, la ubicacion geografica de la empresa o servicio, la globalizacion
de los mercados, los requisitos de sustentabilidad ambiental y sociocultural,
los diferentes niveles profesionales, los niveles de expectativas en la

demanda del SETN (educandos, empleadores y educadores), entre otros.

El diagnéstico de las necesidades de capacitacion de los afiliados a
CANATUR, elaborado bajo el anterior marco de referencia, no arroja
resultados representativos en términos de ubicacién geografica; y no porque
el disefio de la muestra presente errores, sino, porque la estructura de

afiliacion de la Camara asi lo determina.

A nivel general, los temas en los que mas se requiere capacitar al recurso
humano de las empresas afiliadas son: el servicio al cliente, mercadeo,
relaciones interpersonales, liderazgo, planeamiento estratégico, la proteccién

del medio ambiente, uso de Internet, entre otros.

Los niveles profesionales de mandos medios o supervisores, que juntos
alcanzan el 60% de las repuestas afirmativas, son los que mas requieren
capacitacion. Los mandos operativos o personal de contacto llegan también a

un importante 30% de necesidad de acciones de capacitacion.

La capacitacion debe enmarcarse dentro del concepto de educacién no
formal, mismo que aplicado en un contexto empresarial se le llama formacién

continua o educacion profesional.

Se debe aplicar técnicas de ensenanza con el objetivo de facilitar un
instrumento que brinde insumos para el desarrollo de capacidades en los
trabajadores segun el nivel profesional elegido, el contexto geografico y socio
cultural, la actividad especifica donde se actue y que éstas no estén siendo

atendidas por los demas agentes del SETN.
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La capacitacion de los afiliados a la Camara es solo una funcion del CCC. Los
Programas o Acciones de Control y Desarrollo son, a criterio del autor, la
principal funcién del Comité, por la importancia de su participacién activa

promotora y fiscalizadora como agente del SETN.

V.4.2 Recomendaciones finales

Con la informacion real de la situacion de las necesidades de capacitacion de los

afiliados a CANATUR, y luego de conocer todas las variables involucradas en un

sistema educativo turistico, el autor propone las siguientes recomendaciones al

Comité de Capacitacién y a otros interesados en desarrollar mas los temas tratados:

Elaborar un programa de capacitacion de “cursos abiertos”, basados en el

diagnostico de necesidades aqui elaborado.

Utilizar la investigacion realizada como insumo para una investigacion mas
apropiada, en cuanto a cobertura en funcién de las UP del PGDST 2002-2012
a fin de que se pueda de esta forma crear el Programa de Capacitacion y
Desarrollo Turistico, enfocado a los niveles profesionales menos atendidos
por el SETN.

Presionar al ICT para la reactivacion de la Comisién Turistica y Hotelera, para
que sirva de foro permanente para los agentes del SETN, dentro del marco de
la planificacion establecida en el PGDST 2002-2012.

Impulsar, en el seno del CE del Nucleo de Turismo del INA, el desarrollo de
todos los diagndsticos de necesidades formativas del recurso humano en

cada una de las diez UP, segun el PGDST.

Desarrollar en su oportunidad planes de capacitacién regionales de acuerdo

con los diagndsticos por realizar a futuro, por el INA.
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Apoyar y contribuir al establecimiento de un Sistema de Certificacion de
Competencias Laborales Turisticas bajo el marco del SICECOP y con la
colaboracién de todos los agentes involucrados, a saber: el INA, el ICT, el
MEP, MTSS y CANATUR.

CANATUR debe ser el ente certificador del Sistema de Certificacion de
Competencias Laborales Turisticas, para ejercer control sobre la calidad de la

educaciéon impartida.
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ANEXO METODOLOGICO

A continuacién se detalla la metodologia que se plante6 al inicio de la investigacion
para lograr el cumplimiento de cada uno de los objetivos del estudio propuesto. La
misma puede haber sufrido una serie de pequefas alteraciones por causa del
proceso y desarrollo de la tematica tratada, pero siempre en aras de obtener los

mejores resultados posibles.

Se procede entonces a describir el tipo de investigacion, método, técnicas,
instrumentos, indicadores y fuentes empleados y planteados desde el inicio, para la

consecucion de cada uno de los cuatro objetivos planteados de la investigacion.
El método de investigacion es definido por Mufioz, como:

“El procedimiento ordenado que se sigue para establecer el significado
de los hechos y fendmenos hacia los que se dirige el interés cientifico
para encontrar, demostrar, refutar, descubrir y aportar un conocimiento

véalido™®

ademas, el mismo autor aporta otra definicion en el mismo sentido que dice:
“Son los procedimientos aprobados de investigacion utilizados por los
investigadores a fin de dar la objetividad y veracidad que se buscan en

la observacioén y experimentacion de fenomenos y hechos™®

El establecimiento de una metodologia permitira entonces definir como se va a

proceder en la realizacion de la investigacion, el nivel de profundidad a que se quiere

3% Muifioz Razo, Carlos. (1998). Como elaborar y asesorar una investigacion de tesis (lera ed.). México D.F.:
Editorial Prentice Hall. Pag.188
3 Ibid, Pag. 180
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llegar, las técnicas que han de usarse para obtener la informacién, asi como los

instrumentos para recopilarla y sus fuentes.

Objetivo No. 1:

Describir los términos turismo y turista. Definir cuales son los factores clave para el
desarrollo de una cultura turistica y definir el concepto, niveles y algunos modelos de
capacitacion utilizados, asi como enumerar los fundamentos de un sistema educativo

turistico.

Tipo de investigacion

De acuerdo con Méndez: “Segun el nivel de conocimiento cientifico (observacion,
descripcion, explicacion) al que desea llegar el investigador, se debe formular el tipo
de estudio™’, la idea es indicar el tipo de informacion que se requiere, asi como el

nivel de analisis que se debe realizar.

Para el cumplimiento del primer objetivo el tipo de investigacion requiere sea de tipo
exploratorio-descriptivo o también llamado documental, debido a que se necesita
crear un marco teodrico y conceptual acerca de los principales términos que se
utilizaran en el transcurso de todo el trabajo de investigacién y que ya han sido
tratados y definidos por otros autores, a saber: turismo, turista, cultura turistica,
capacitacion, aprendizaje continuo, sistema educativo turistico; ademas de describir
tres modelos de capacitacion existentes (la formacidén basada en competencias, el
modelo de Pain y la metodologia TEDQUAL) e identificar las diferentes técnicas

comunmente utilizadas para impartir capacitacion.

Este marco es necesario para tomar en cuenta lo necesario y conveniente, de

acuerdo con el criterio del investigador, de cada uno de los modelos para aplicarlos a

37 Méndez, Carlos E. (1995). Metodologia (2da ed.). Bogota: Editorial McGraw-Hill. Pag. 123.
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la hora de identificar las necesidades y desarrollar el programa de capacitacion para
el recurso humano de los afiliados de CANATUR (objetivo 3 y 4). La principal razén
para esta decisidon es que no se conoce teoria que indique especificamente cémo
desarrollar un programa de capacitacion para los afiliados de organizaciones

gremiales de una industria o sector productivo.

Método

Es importante definir el significado del término “método”. De la Torre y Navarro
citados por Méndez lo define como: “el método lo constituye el conjunto de procesos
que el hombre debe de emprender en la investigacion y demostracion de la

verdad’™®,

Por otro lado, Munoz (1998) establece su significado como:

“Modo de actuar, razonar y seguir un procedimiento, a través de
técnicas, teorias, sistemas y tratamientos que permiten actuar conforme
a una planificacion.”®
De manera general, en el transcurso de la investigacion se utilizara el método
deductivo, descrito por Méndez con estas palabras: “...de la teoria general acerca de

un fendmeno o situacién, se explican hechos o situaciones particulares™.

En primera instancia se necesita aplicar el método descriptivo*' (objetivos 1 y 2),
para presentar los principales conceptos y términos relacionados al turismo y la
capacitacion, ademas de tres modelos que han sido empleados para el desarrollo de
programas de capacitacion; posteriormente, estos se tomaran como fundamento
tedrico en combinacion con la investigacion de campo (objetivo 3) para la
elaboracién del programa de capacitacion objeto de este trabajo (objetivo 4) bajo el

método deductivo.

 Ibid. Pag. 133
% Op cit. Pag. 202
“ Op cit. Pag. 135

I Mide o evalta los diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno a investigar.
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Técnicas

Se realizara consulta bibliografica y por medio de la Internet, aplicando diferentes

tipos de lectura como:

Lectura exploratoria: permite determinar la utilidad de diferentes textos ya sea
en diferentes libros ademas de consultas realizadas en Internet.

Lectura selectiva: una vez realizada la lectura exploratoria de documentos, se
procede con la lectura selectiva de aquellas fuentes que pueden aportar datos
relevantes para la investigacion.

Lectura analitica: consiste en un grado de mayor profundidad ya que se
distinguen las partes esenciales de las secundarias, que sean de utilidad para
la investigacion que se esta llevando a cabo.

Lectura critica: con un mayor criterio de los temas se puede evaluar el

contenido de los diferentes textos, para descartar o aprobar su contenido.

Instrumentos

Para la consecucion del primer objetivo especifico de esta investigacion, se utilizaran

las fichas de citas textuales, resumen y sintesis digitales para documentar los

resultados obtenidos de las lecturas realizadas. Un ejemplar de las mismas se

incluye en el Anexo 1.

Indicadores

Los siguientes son los indicadores que mostraran el grado de cumplimiento de este

objetivo, son los conceptos, definiciones o descripcion de:

Turismo

Turista

Cultura turistica
Capacitacion
Aprendizaje continuo

Sistema educativo turistico



110

- Formaciéon basada en competencias
- Modelo de Pain
- Metodologia TEDQUAL

- Técnicas para capacitar

Fuentes

Segun Méndez la informacién es: “..la materia prima por la cual puede llegarse a
explorar, describir y explicar hechos o fenémenos que definen un problema de
investigacion.”™?, y complementariamente para Gallardo una fuente de informacion

es!

“...cualquier objeto, persona situacion o fendmeno cuyas caracteristicas
me permiten leer informacion en él y procesarla como conocimiento

acerca de un objeto de discernimiento o estudio.”?
En el caso del primer objetivo, estas son tipo secundario, tales como libros de texto,

revistas, compilacién de documentos, monografias, paginas en la Internet y tesis de

graduacion.

Obijetivo No. 2:

Describir de manera general la industria turistica costarricense y sus actores
principales, tales como el ICT y CANATUR; asi como también describir de que forma
han participado estas organizaciones, el INA y otras entidades educativas, en la

formacion turistica del recurso humano en la industria hasta este momento.

Tipo de investigaciéon

2 Op cit. Pag.143

# Gallardo, Helio (1991). Elementos de investigacion académica (1era ed.) . San José: Editorial UNED. Pag.57
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Para alcanzar este objetivo se elegira el tipo de investigacion mixta, considerandose
la de campo y la descriptiva, que segun Méndez (1995), “se ocupa de la descripcion
de las caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes, y su

interrelacion”.

Para tal efecto, primero se tratara el marco situacional actual de la industria turistica
de Costa Rica para proceder con la descripcion de CANATUR como la empresa
donde se realiza la presente investigacion. Luego, se abordara de manera general
los esfuerzos de capacitacion que han realizado los principales agentes que

intervienen en el sistema educativo turistico del pais, tales como: el ICT y el INA.

Método

El método por utilizar para la consecucion de este objetivo de la investigacion al igual
que el primer objetivo, es de tipo descriptivo. Se requiere conocer acerca de la
situacion actual de la industria turistica en Costa Rica y las principales caracteristicas
de las instituciones u organismos que han desarrollado esfuerzos en los ultimos afos
en capacitacion y desarrollo, dirigidos a los diferentes niveles profesionales de la

fuerza laboral del sector turismo en el pais.

Técnicas

Las técnicas para recolectar la informacion en este objetivo seran dos: la consulta
bibliografica de las fuentes aqui especificadas, aplicando los diferentes tipos de
lectura; y la entrevista cualitativa libre a las fuentes primarias mas adelante

detalladas. Este tipo de técnica es claramente definida por Mufioz como:

“.. la recopilacion de informacién en forma directa,...,el entrevistador
obtiene datos del entrevistado siguiendo una serie de preguntas
preconcebidas y adaptandose a las circunstancias que las respuestas

del entrevistado le presenten.”.**

* Op cit. Pag. 210



112

Instrumentos

Como herramienta para tratar y clasificar la informacion obtenida de los dos tipos de
fuentes se empleara el uso de fichas de resumen digitales y una guia para la
realizacion de las entrevistas libres, de los cuales se adjunta un ejemplar en Anexo
2.

Indicadores

Breve diagndstico de la industria turistica

Camara Nacional de Turismo
Plan General de Desarrollo Turistico Sostenible 2002-2012, del ICT

Nucleo de Turismo, del INA

Fuentes

Las fuentes son tipo primario y secundario. Las primarias seran entrevistas no
estructuradas con funcionarios responsables del tema de capacitacion en la Camara
(directora ejecutiva), el ICT (Jefe Depto. de Coordinacion) y el INA (Jefe Nucleo de

Turismo).

Las de tipo secundario van a ser la consulta y lectura de documentos, manuales o
folletos de las instituciones recién mencionadas asi como sus respectivas paginas en
la Internet, con la idea de obtener informacion que describa los aspectos generales

de cada organizacion.

Objetivo No. 3:

Diagnosticar y clasificar cuales son las necesidades de formacion turistica claves
para incluir dentro de un eventual programa de capacitacion y desarrollo para el

personal de las empresas y organismos afiliados a CANATUR.
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Tipo de investigaciéon

La investigacion sera de campo, ya que el objetivo busca identificar las
caracteristicas, con respecto a las necesidades claves de capacitacion de la
poblaciéon de andlisis: los empleados de las empresas u organizaciones afiliadas a
CANATUR.

Método

En este objetivo el método de investigacion es de tipo analisis — sintesis, ya que se
analizaran la informaciéon obtenida de las encuestas para sintetizarlas en criterios

comunes o claves expresados por la muestra de estudio.

Técnicas

La técnica apropiada es la aplicacion de una encuesta individual aplicada de forma

verbal o por escrito a una muestra seleccionada de la poblacion en estudio.

Instrumentos

Encuesta escrita con una serie de preguntas previamente definidas. (Anexo 3)

Indicadores

Clasificacion de las necesidades del recurso humano de las empresas u organismos
afiliados a la CANATUR.

Fuentes

De tipo primario, muestra seleccionada a criterio del investigador de un diez por
ciento minimo de la poblacién de afiliados, representados por los jefes o encargados

del personal de las organizaciones afiliadas a la Camara.
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Objetivo No. 4:

Realizar las recomendaciones pertinentes para la creacion de un programa de
capacitacion y desarrollo turistico, enfocado a los niveles profesionales menos
atendidos por el sistema educativo nacional actual, y simultaneamente plasmar una
serie de consideraciones en la estrategia por utilizar por CANATUR dentro de un
eventual Plan Nacional de Capacitacion Turistica (PNCT) bajo el marco del PGDTS
2002-2012 del ICT.

Tipo de investigacién

Es de tipo exploratorio, ya que con la informacion obtenida del objetivo anterior y con
el marco tedrico de la investigacion se realizaran las recomendaciones que se cree
deben considerarse en las caracteristicas del programa de capacitacion que

CANATUR pretende estructurar a corto plazo.

Método

La metodologia por emplear en el desarrollo de este objetivo es de tipo deductivo, ya
gue con los resultados de la investigacién de campo del capitulo anterior se pretende
deducir cuales son los elementos claves, que a criterio del investigador es
imprescindible considerar en la elaboracion de un eventual programa de capacitacion

y desarrollo para el recurso humano de los afiliados a CANATUR.

Técnicas

Comprende el analisis de la clasificacion de necesidades detectadas para proponer
aspectos claves por considerar dentro de la creacion de un eventual plan de

capacitacion y desarrollo de la Camara para sus afiliados.

Instrumentos
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Fichas de sintesis electronicas para plasmar la aplicacion de los elementos elegidos

de los modelos de capacitacion expuestos en el marco teodrico.

Indicadores

Recomendaciones para elaborar un Programa de Capacitacion para los afiliados a
CANATUR.

Fuentes

Secundaria, se utiliza la informacién capturada en los objetivos uno y dos

conjuntamente con la del objetivo tres.
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Objetivo Investigacion Método Técnicas Instrumentos Indicadores Fuentes
1 Exploratorio y | Descriptivo | Lecturas: Fichas digitales: Conceptos: Secundarias:
Descriptiva e Exploratorias o Citas textuales | ¢ Turismo e Libros de texto
e Selectiva e Resumen e Turista e Revistas
e Analitica e Sintesis e Cultura turistica e Compilacion de
e Critica (Anexo 1) e Capacitacion documentos
¢ Aprendizaje continuo e Monografias
e Formacién basada en e Internet
competencias o Tesis de
e Modelo de A. Pain graduacion
e Metodologia TEDQUAL
e Técnicas para capacitar
2 Mixta: Descriptivo | Lecturas: e Fichas digitales | ¢ Breve diagnostico de la | Primaria:

De campo vy

descriptiva

o Exploratorias
e Selectiva
e Analitica

e Critica

Entrevista

cualitativa libre

de resumen
e Guiade

entrevistas

libres.
(Anexo 2)

industria turistica
e Principales caracteristicas:
- Camara Nacional de
Turismo
- Plan General de
Desarrollo Sostenible
2002-2012

- Nducleo Turismo del INA

e Directora
Ejecutiva,
CANATUR

o Jefe Depto.
Coordinacion,
ICT

o Jefe Nucleo de
Turismo, INA

Secundaria:
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Objetivo Investigacion Método Técnicas Instrumentos Indicadores Fuentes
¢ Documentos
e Manuales
o Folletos
e Internet
3 De campo Analisis- Encuesta individual | Guia de encuesta Clasificacion de | Primaria:
sintesis a muestra de | escrita necesidades del recurso [ e Jefes o]
estudio (Anexo 3) humano de las empresas u encargados  del
organismos  afiliados a personal de las
CANATUR organizaciones
afiliadas a
CANATUR
4 Exploratorio Deductivo Analisis de | Fichas electronicas Recomendaciones para la | Secundaria:
necesidades de sintesis creacion de un programa | ¢ Informacién
clasificadas de capacitacion y desarrollo capturada y
para los afiliados a tratada de
CANATUR objetivo 1, 2 y 3.
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ANEXOS COMPLEMENTARIOS

ANEXO 1

Fichas de citas textuales y sintesis

Tema:
Titulo del libro:

Autor:

Ano:

Editorial /Edicién:
Pag.
Cita:

Sintesis del tema de interés:




Guia
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ANEXO 2

de entrevista a las personas directores de instituciones agentes

participativos de la Industria turistica para obtener informacién basica. Ayudara a

conseguir el objetivo especifico numero 2.

a)
b)
c)
d)

e)

f)

¢)]

h)

j)

¢ Cuales son los objetivos de la organizacion?

¢, Cual es la mision y vision?

¢ Existe algun tipo de planeamiento de sus acciones?

¢ Qué estructura organizacional tiene la institucion, departamento u
organizacion?

¢ Esta reflejada la capacitacion turistica dentro de sus planes?

¢Es la formacion turistica importante para el crecimiento sostenible de la
actividad?

¢ Existe, a su criterio, un Sistema Educativo Turistico Nacional eficiente y
actualizado?

¢ Qué mejoras pueden hacerse en el corto plazo para mejorar las
deficiencias del sistema?

¢, Cual es la situacion general del turismo en Costa Rica?

¢ Existe una sélida “cultura turistica” en la poblacion?



ANEXO 3

Formulario de encuesta escrita realizada a la muestra seleccionada dentro de

los afiliados a CANATUR. Este ayuda a conseguir el objetivo nimero tres.

Estimados Representantes del Sector Turismo

La Capacitacion y la Formacion Turistica son temas sumamente importantes
para el desarrollo y progreso de la actividad Turistica. Por esta razén,
CANATUR esta trabajando con gran esmero en el desarrollo de un Plan
Estratégico de Capacitacion, con el objetivo de que este responda a las
necesidades identificadas como estratégicas para el crecimiento del sector en
cada una de las Unidades de Planeamiento definidas en el Plan General de
Desarrollo Turistico Sostenible, 2002-2012.

Con el completo apoyo de la Camara, estamos recurriendo a ustedes para que
se conviertan en el principal insumo de esta investigacion y que asi sean parte
integral de los resultados. Es por ello que les solicitamos responder las

preguntas que se adjuntan seguidamente.

121



122

Se recuerda que el uso de su informacion sera unicamente para fines de

resultados agregados, con lo cual les garantizamos la confidencialidad

necesaria en sus respuestas.

1) (Cuaéles son las prioridades de

capacitacion que requiere su empresa en el corto plazo?
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Liderazgo Relaciones Interpersonales

Uso de Internet Mercadeo / Promocion

Servicio al cliente Administracién

Gerencia Hotelera Gerencia de empresas turisticas
Recursos Humanos Control de calidad

Seguridad turistica Alimentos y bebidas
Planeamiento Estratégico Proteccion del medio ambiente
Tecnologia e Informacion Certificacion de la calidad
Contabilidad / Finanzas Otros (especifique)

2) ¢ Cuales son los niveles jerarquicos que requieren de mas capacitacion

en su empresa?

Gerencial (Alta Gerencia)
Mandos medios (Gerencia Media)
Supervisores

Operativo (Personal de contacto)

Otros

3) ¢Sabia usted que la competencia laboral se define como una
capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral

plenamente identificada?
Si

No (pase a la pregunta #5)

4) ;Utilizaria o recomendaria para la empresa que usted representa un
esquema de capacitacion y formacién basado en competencias

laborales?

Si
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¢ Por qué?

No

¢ Por qué?

5) ¢Qué recomendaciones aportaria con el fin de que Canatur pueda

suplir sus necesidades de capacitacion?

a) Seminarios b) Charlas
c) Cursos d) Pasantias
e) Convenios Internacionales f) Convenios nacionales

g) Otro (especifique)

6) ¢Cual cree usted que seria la forma mas efectiva de recibir la

capacitacion?
a) Lugar: Empresa Canatur Otro

b) Horario: Mafiana Tarde ___  Noche -

Le rogamos enviar sus respuestas a la direccién

ajensen@costarricense.cr, o al fax: 297-2815



mailto:ajensen@costarricense.cr
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