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RESUMEN

La finalidad del presente estudio ha sido analizar la formacién del talento humano y su incidencia
en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de la Licenciatura en Gestién Turistica Bilingle
de la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS). En ese sentido, para el logro del
mencionado objetivo se utiliz6 una metodologia basada en el enfoque mixto, con una investigacion
de tipo descriptiva, disefio no experimental y alcance correlacional transversal seccional.

En congruencia, los sujetos informantes fueron estudiantes de la carrera de Gestion Turistica Bilingue
de la Universidad Especializada de las Américas, administrativos, docentes y empleadores de hoteles,
agencias de viajes, Autoridad de Turismo de Panamd, que han brindado la oportunidad a los
estudiantes para realizar las practicas profesionales en sus empresas.

En sintesis, la investigacion pudo determinar la escasa relacion entre la formacion académica y las
necesidades y demandas del campo laboral turistico y hotelero a nivel local, regional y nacional. De
igual manera, la incongruencia del plan de estudios con el titulo de la carrera, ya que es en el idioma
inglés, sin embargo, algunas materias se dictan en espafiol. Ademas de la carencia de laboratorios
para realizar los talleres practicos propios de la licenciatura. Por otro lado, las competencias que debe
poseer el estudiante al momento de efectuar sus practicas profesionales no coinciden con la realidad
y las exigencias del mercado laboral.

Finalmente, como posible solucion al problema identificado es la actualizacion del plan de estudios,
con la propuesta denominada: El redisefio del plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingie
de la de la Universidad Especializada de las Américas; siendo una alternativa base del disefio
curricular, que tiene como objetivo fortalecer el proceso de ensefianza aprendizaje en conjunto con
las competencias, habilidades, actitudes y destrezas que debe poseer el profesional de la licenciatura
Gestion Turistica Bilingle para su desempefio eficaz y competente en el campo laboral turistico y
hotelero, tanto a nivel nacional como internacional.

Palabras claves: calidad, competencias, curriculo, formacién académica, formacion profesional,
disefio curricular, malla curricular, mercado laboral, plan de estudios, practica profesional, perfil de
egreso, turismo.
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ABSTRACT

The main purpose of this study has been to analyze the training of human talent and its impact on the
quality of tourism and hotel services of the Bachelor of Bilingual Tourism Management of the
Specialized University of the Americas (UADELAS). In this sense, to achieve the mentioned
objective, a methodology based on the mixed approach was used, with descriptive research, non-
experimental design and cross-sectional correlational scope.

In congruence, the informant subjects were students of the Bilingual Tourism Management career at
UDELAS university, administrative staff, teachers and employers of hotels, travel agencies,
Authority of Tourism in Panama, who have provided the opportunity for students to carry out
professional practices in their companies.

In summary, the research was able to determine the scarce relationship between academic training
and the needs and demands of the tourist and hotel labor field at the local, regional and national level.
Similarly, the inconsistency of the study plan with the degree tittle, since it is in the English language,
however, some subjects are taught in Spanish. In addition, to the lack of laboratories to carry out the
practical workshops of the degree. On the other hand, the competences that the student must possess
when carrying out their professional practices do not coincide with the reality and demands of the
labor market.

Finally, as a possible solution to the identified problem is the updating of the study plan, with the
proposal called: The redesign of the study plan for the Bilingual Tourism Management career at
UDELAS university; being a base alternative to curriculum design, which aims to strengthen the
teaching-learning process in conjunction with the competencies, abilities, attitudes and skills that the
professional of the Bilingual Tourism Management degree must possess for their effective and
competent performance in the labor field tourist and hotel, both nationally and internationally.

Key words: quality, competences, curriculum, academic training, vocational training, curriculum
design, curriculum mesh, labor market, study plan, professional practice, graduation profile, tourism.
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INTRODUCCION

El turismo es uno de los sectores econdmicos mas importantes del mundo, por su gran
dinamismo y capacidad de desarrollo, en muchas zonas, la Unica fuente principal de inversion
y empleo, aunque, consume cantidades notables de recursos naturales, por lo cual se requiere
que el sector turistico sea més sostenible, tal como lo establecen las buenas préacticas del

turismo y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la Agenda, 2030.

A pesar del remarcable crecimiento del mercado turistico y su repercusion econémica, social
y ambiental, aun existe un déficit de investigacion y reconocimiento en el ambito académico
por diversas limitantes que tiene la formacion académica en la actualidad. Esta carencia
dificulta una mayor transferencia de conocimiento al &mbito turistico e industrial, para que
pueda ser de utilidad a los agentes publicos y privados que participan en la seccién servicio,

considerado como el sector terciario de la economia panamefia.

Panama es pais signatario por pertenecer a la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y
se cifie a los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible o los Objetivos del Milenio, tal cual se
presentan en la Agenda del 2030, fomentando las buenas préacticas sostenibles a través de la
concienciacion ambiental. Es por esa razén, que en la actual investigacion considera el
objetivo 4 que manifiesta una educacién de calidad, lo cual se busca con el presente estudio

perfeccionar la formacién académica de los estudiantes de turismo.

Del mismo modo, se resalta el objetivo 11, el cual promueve e incentiva las ciudades y
comunidades a ser sostenibles por medio de la conservacion y proteccion de los ecosistemas.

Y esta investigacion presenta en su propuesta medidas de sostenibilidad y sustentabilidad a
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lo largo del plan de estudio de la carrera Gestion Turistica Bilingiie en la Universidad

Especializada de las Américas.

Hoy dia, el turista busca experiencias Unicas, acorde con  sus innovadores gustos,
necesidades y preferencias, como lo son interactuar con comunidades receptoras, busqueda
de nuevas emociones, interrelacionarse con la naturaleza en actividades al aire libre;
recibiendo en todo momento una atencion de calidad en los servicios turisticos brindados

para la satisfaccion y el disfrute de éste.

Conviene subrayar, el papel clave de la educacion y formacion turistica en las estrategias de
competitividad representa la idea mayoritariamente aceptada por parte de los diferentes
agentes de la industria de turismo (instituciones privadas, empresarios, colaboradores, sector
publico, universidades, centros de formacion profesional, entre otros). Es por ello que, la
educacion es el factor fundamental en el desarrollo de los pueblos, sin embargo, al tratarse
de turismo se hace imprescindible el fortalecimiento de las actitudes, habilidades, destrezas,
competencias en el individuo para brindar una atencion de calidad, y a su vez, promover la

cultura en todos sus ambitos, puesto que el turismo garantiza una mejor calidad de vida.

Asimismo, es un hecho constatable que el talento humano en turismo esté indisolublemente
unido a la calidad del producto turistico, de tal modo que, la competitividad o no de las
empresas y/o destinos turisticos esti estrechamente vinculada al profesionalismo de sus
colaboradores, capaces de transmitir a sus clientes una imagen positiva y una prestacion de

servicios que posibilite el cumplimiento de expectativas y recomendacién del destino.
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Definitivamente, los aspectos relacionados con la eficacia en la incorporacion de nuevos
métodos de gestion y manejo de nuevas tecnologias en la empresa turistica, también,
requieren de colaboradores con mayores niveles educativos; que incluyan, paralelamente, los
recursos tangibles e intangibles, para lograr un nivel éptimo de atencion al cliente, imagen

del producto, empresa turistica, buen uso de las nuevas tecnologias y una gestién eficiente.

Sin duda, estos elementos son los que van a conducir a las empresas turisticas a diferenciarse
y ser competitivas, el cumplimiento de expectativas y satisfaccion de los turistas, asi como,
la recomendacién de un destino o empresa turistica va unido, en gran medida, a la capacidad
de los operadores turisticos privados y publicos, de atender correctamente las necesidades y

expectativas de sus turistas y visitantes.

Desde hace un buen tiempo, las personas estan tomando mayor conciencia de la importancia
del factor humano en el éxito de los planes y programas y en el logro de las metas
organizacionales. Por esa razon, el actual proyecto de investigacion se titula: La formacion

del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

Indudablemente, el estudiante de la carrera Gestion Turistica Bilingle requiere de
competencias especificas que se fortalecen en el desarrollo del programa curricular a través
de cada asignatura del plan de estudio, con vision a proyectar un profesional competitivo,
capaz de desenvolverse con calidad y excelencia en el desempefio de sus funciones
congruentes al campo laboral turistico y hotelero. Por consiguiente, las universidades

publicas como privadas deben mantenerse en constante renovacion y actualizaciéon de sus
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ofertas académicas, con un proceso de ensefianza aprendizaje significativo, que de respuestas
a la formacion académica integral del nuevo profesional y, por ende, a la sociedad que espera

individuos competitivos para laboral en empresas nacionales como internacionales.

Para mayor comprension se ha estructurado esta investigacion por capitulos de la siguiente

manera:

En el primer capitulo denominado marco introductorio, donde se encuentran los
antecedentes, la justificacion, el estado general o diagnostico situacional del problema,
delimitacion o alcance del proyecto. Ademas de los supuestos generales, los objetivos, la

importancia y aportes del estudio.

El segundo capitulo contempla el marco tedrico, el cual posee el sustento bibliografico de las

teorias y conceptos semejantes con las variables investigacion.

El tercer capitulo, marco metodologico, enfatiza el proceso que se llevara a cabo para el
estudio. Detalla el tipo de investigacion, fuentes de informacion, muestra, poblacion,
supuestos, definicion de variables, descripcion de instrumentos, validez y confiabilidad,

tratamiento de la informacion, sujetos informantes, variables e instrumentos a utilizar.

El cuarto capitulo plasma los resultados de la investigacion, a través de cuadros

estadisticos y graficas de pastel. A su vez, se plasman los hallazgos encontrados en la
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aplicabilidad de los instrumentos. Y consecutivamente se muestra el analisis, conclusiones y

recomendaciones que la autora presenta a la comunidad educativa de nivel superior.

El quinto capitulo denominado la propuesta, donde se justifica, se enumeran los objetivos, la
importancia, el desarrollo de la propuesta y el presupuesto aproximado requerido para la

propuesta.

Finalmente, se registran las conclusiones, recomendaciones y referencias bibliograficas.

Los anexos contienen el cronograma de las actividades que se llevaran a cabo hasta culminar
con la investigacion, el presupuesto financiero, que permitird cubrir todos los gastos
materiales, equipos y humanos. Adicional, los instrumentos y técnicas de recoleccion de
datos que se aplicaron durante el estudio como, también, evidencias de la aplicacion de los

mismos.



CAPITULO I
MARCO INTRODUCTORIO



1.1.  Antecedentes

Considerando que la formacion del individuo desde inicios conlleva un conjunto de
conocimientos los cuales ayudan a consolidar las competencias requeridas por el profesional.
Es ese contexto, la educacién enfrenta retos y desafios, tanto para quien aprende (discente),
como para quien ensefia (facilitador), esto es un reflejo del modelo educativo por
competencias. Y, uno de los principales retos es cimentar un curriculo capaz de orientar todos
los esfuerzos hacia el desarrollo de las competencias del ser humano, donde su desempefio
le permita hacer uso de los recursos materiales, tecnoldgicos, cognitivos, intelectuales y
emocionales de forma eficiente y razonable; potenciando asi su dimension humana en cuanto
a relaciones interpersonales, creatividad, toma de decision, comunicacion asertiva, solucién
de problemas actuales y a futuro. Por consiguiente, la educacion va mas alla de transferir y
recolectar conocimientos, pues integra los saberes de una manera holistica, integral y

dindmica, de donde surge precisamente, el modelo educativo basado en competencias.

Por su parte, la calidad del servicio turistico, es un concepto acogido por las organizaciones
en los ultimos afos, dada la necesidad de ser competitivos frente a la ampliacion de la oferta
de los diferentes servicios en el mercado. En ese sentido, para los turistas este concepto es
global, es decir, que todas las experiencias generadas en una visita conllevan a la definicion
de un servicio de calidad y, por tanto, a la satisfaccion que proporciona éste. Al hablar de
satisfaccion necesariamente se debe abordar el tema de calidad, la cual estd intimamente

ligada a los resultados percibidos por un viajero al momento de recibir sus servicios.

En la literatura, el concepto de calidad del servicio es referenciado por autores como

(Zeithmal Valerie, Parasuraman A. y Berry Leonard, 2003), quienes con su modelo



SERVQUAL (Quality Service) compuesto por cinco dimensiones denominadas: elementos
tangibles, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad han contribuido al analisis
del servicio en diferentes organizaciones, especificamente, en las empresas dedicadas a la
industria del turismo y la hoteleria. Por el contrario, (Gronroos, 1994), relaciona la calidad
con la imagen corporativa. Esta propuesta difiere de la presentada por Zeithmal, establece

que, lo que se puede medir es la percepcion de la calidad y no las expectativas de éste.

Seguidamente, se presentan investigaciones que guardan estrecha relacion con el estudio:

En relacion a los estudios que mantienen semejanza con la presente investigacion, se adiciona
la investigacion de Castilla Sdnchez, Antonio, en el afio 2013, denominado Optimizaciéon del
talento en las organizaciones: Gestion por Expectativas. Barcelona, Espafia, para optar al
grado doctoral. El objetivo del estudio es aportar a la gestion del talento humano una visién

critica e integradora desde las préacticas del talento humano que se llevan a cabo.

La investigacion se complement6 con un estudio cualitativo, como una forma de relatar el
mundo organizacional, este es, también, un producto social enmarcado en la investigacion
cualitativa, tal como lo sefala (Rist,1977), la metodologia cualitativa corresponde a algo mas
que un conjunto de técnicas que sirven para recoger informacion. Es evidente, la
concordancia entre los objetivos que pretende alcanzar esta tesis y las caracteristicas que se

especifican en la metodologia cualitativa.

La investigacion concluye que, los cambios sociales y de gestion que se han dado en los
Gltimos afos afectan a las organizaciones, por lo cual, perjudican a la formacion del talento

humano. Es por ello, vital que se gestione desde un dinamismo que permita a las empresas



adaptar las respuestas a las expectativas de sus colaboradores de una manera activa y acorde

con los cambios influenciados por su entorno social.

En congruencia, se cita el estudio doctoral de Arellano Sandra, en el afio 2014, denominado
Enfoque Curricular basado en Competencias en las carreras de las universidades privadas de
Santiago de Chile. El estudio presenta como objetivo identificar los elementos caracteristicos
en el proceso de formacidén por competencias en titulaciones de educacion superior en las
universidades privadas de Santiago de Chile. La tesis enmarca claramente el area educativa,
especificamente en la didactica, ya que propone describir y analizar el desarrollo, las fases y
procedimientos efectuados en el disefio e implementacion en la formaciéon del enfoque
basado en competencias en las universidades privadas de Santiago de Chile. El estudio
motiva a investigar sobre los disefios basados en competencias y mejorar en las innovaciones

de la practica académica.

El fin de esta investigacion fue analizar los determinantes que explican la eleccion de un
personal competitivo que integra la estructura organizativa de una empresa. El estudio
puntualiza el papel fundamental que tiene la formacion del talento humano en la calidad del
servicio prestado y en la incorporacion exitosa de innovaciones. Paralelamente, el estudio
recoge ciertas particularidades competitivas que requiere el talento humano en su formacion
académica para su desempefio laboral, alcanzando la satisfaccion del cliente. El estudio esta

basado en una metodologia mixta.

El estudio concluye que, el aprendizaje de la empresa en el pasado, las actividades
desarrolladas o las experiencias exitosas, pero, también, los fracasos; en suma, el camino

recorrido a lo largo de la historia de la empresa, condicionan las capacidades actuales y a la



vez impulsan y restringen el desarrollo de nuevas capacidades y competencias exigidas por

el mundo laboral globalizado en que se vive.

En esa misma medida, otra investigacion a fin con este estudio es la de Calderon Cahue y
Johny José, en el afio 2016, de la Universidad San Martin de Porres. Lima, Per(; para optar
al titulo de doctorado de Marketing Turistico y Hotelero, el cual se denomina: Propuesta de
una politica de desarrollo del talento humano para la mejora de la calidad del servicio en una
muestra de hoteles de tres y cinco estrellas en Lima y Huanuco, donde el objetivo puntualiza:
Establecer como deben ser las politicas de desarrollo de talento humano orientadas a la

mejora de calidad de servicio hotelero en los casos de estudio.

El disefio de la investigacidn fue no experimental de corte transversal correlacional debido a
que se describe la relacién entre dos variables en un momento determinado. De igual manera,
el tipo de investigacion fue correlativo transversal directo. El disefio se basa en la elaboracion
del plan metodoldgico de la investigacion, con el objetivo de responder a los problemas
planteados segln la Guia propuesta en el desarrollo del talento humano para la mejora de la

calidad del servicio en hoteles de tres y cinco estrellas en la ciudad de Lima y Huanuco.

En sintesis, la conclusion de este estudio da como resultado, que un total de 98.1% indican
que a mayor aplicacion de las politicas de desarrollo de talento se logra alcanzar la mejora
de la calidad en los servicios hoteleros. Es importante, también, indicar que se debe mejorar

en la innovacion y proponer el uso de nuevas tecnologias para lograr resultados positivos.

Por otro lado, el estudio de Andrade Calvopifia y Diego Mauricio, en el afio 2017, titulado:
Modelo de gestion de la calidad de los servicios turisticos de Riobamba orientado a la

competitividad en Ecuador, mantiene concordancia con la actual investigacion. El objetivo



general del estudio fue determinar la incidencia de la calidad de los servicios turisticos de

Riobamba. Ecuador.

El tipo de investigacion, especificamente, descriptiva y explicativa. Es descriptiva porque
realiz6 un diagnostico de las variables de estudio, la gestion de la calidad de los servicios
turisticos y la competitividad aplicando estadistica descriptiva. Es explicativa porque busca
explicar la variabilidad competitiva a través de los factores de la calidad de los servicios
turisticos. Su enfoque mixto, el disefio de investigacion no experimental correlacional, de
corte transversal porque no manipula las variables de estudio y solo busca encontrar las

relaciones de las dimensiones de la calidad de los servicios turisticos con la competitividad.

En resumen, el estudio finaliza, en atencion a los resultados se pudo evidenciar que; se
relacionaron estrictamente con la hipdtesis, en alineacion con los objetivos derivados de los
problemas planteados, lo cual permitié inferir que la calidad de los servicios turisticos de
Riobamba incide en la competitividad y se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales,
donde la calidad de los servicios turisticos es susceptible de medicién, a través de las

dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles.

En cuanto a estudios nacionales que guardan relacion con la investigacion actual se presenta
el de Aguina, Ascela en el afio 2016, para optar por el grado doctoral denominado:
Pertinencia del disefio curricular de la Licenciatura en Turismo con énfasis en hoteleria y
restaurante de la Universidad Auténoma de Chiriqui, donde se propone una respuesta a las

debilidades que tiene la Licenciatura en Turismo de la Universidad Autdnoma de Chiriqui.

En congruencia a lo anterior, la autora busca identificar si los egresados de la carrera de

Turismo cuentan con las competencias profesionales necesarias para la ejecucion de sus



labores profesionalmente. En otros términos, si el perfil de egreso tiene pertinencia con el

desempefio laboral que debe tener el profesional que se ha preparado en una institucién.

En suma, se determind que no existe pertinencia del disefio curricular de la Licenciatura en
Turismo con énfasis en Hoteleria y Restaurante de la Universidad Autdnoma de Chiriqui, y
las politicas laborales del sector hotelero. También se demostré que la licenciatura de
Turismo no corresponde a los requerimientos para la creacion de carreras exigidos por la
Universidad Auténoma de Chiriqui, tal como lo establece su reglamento. Adicional, un
hallazgo relevante de este estudio, también, fue que el plan de estudio no es pertinente con

las exigencias las necesidades del sector productivo, por ende, ni de la sociedad panamefia.

Un segundo estudio congruente con esta investigacion es el de Caballero Maria en el afio
2018, denominado: Perfil de egreso y la relevancia de la préctica profesional para el
desarrollo de competencias en los estudiantes de la licenciatura en turismo, facultad de
humanidades, Universidad Autonoma de Chiriqui. El estudio se realiz6 para optar por el
grado doctoral, con el objetivo de analizar el perfil de egreso y la relevancia de la practica

profesional para la adquisicion de competencias en estudiantes de la Licenciatura de Turismo.

La investigacion tiene un enfoque mixto, pues permite que la informacion y los sujetos de
puedan ser estudiados a través de ambos enfoques, la cual se determinan por los instrumentos
de recoleccion de datos, caracteristico de cada uno y de su oportuna relacién y analisis. El

alcance es descriptivo y su disefio es no experimental, ya que no altera las variables.

El estudio determind que es relevante para el perfil de egreso, la practica profesional con la
adquisicion de competencias en estudiantes de la Licenciatura de Turismo. Ademas, se

enfatiz6 que ante un entorno global y con cambios constantes es necesario que la calidad del



capital humano sea valorada y haya distincion en cuanto a la formacion de éstos para que
significativamente se incremente la competitividad y conlleve a mejoras continuas en la
educacion y preparacion del profesional. EIl perfil de egreso debe tener concordancia con las
necesidades de la sociedad y no basarse en las necesidades de carreras sin posibilidades de

entrada en el mercado laboral.

En definitiva, durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una
profunda diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha relacion con el
desarrollo y se inscriben en él un nimero creciente de nuevos destinos. Esta dindmica ha

convertido al turismo en un motor clave del progreso socioeconémico para cualquier pais.

No obstante, la realidad para Panama es otra, la formacion turistica en los ultimos afios ha
sido calificada con adjetivos poco alentadores, tales como: insuficiente, obsoleta, incompleta
e inadecuada a la situacion actual, pese a los intentos de mejora en la oferta académica, debido
a la espontaneidad ajustada a la evolucién del turismo. Asociado a ello, los estudios de
turismo en las universidades se presentan escasamente, y esto lo vemos, tanto en las

universidades estatales como en las universidades particulares de todo el territorio nacional.

1.2. Planteamiento y formulacion del problema

Es pertinente destacar que, el actual problema surge de la necesidad de contar con un
profesional especializado en los servicios turisticos y hoteleros capaz de brindar calidad en

los servicios ofertados del sector terciario de la economia panamefa.



En efecto, siendo el turismo una actividad de crecimiento y desarrollo a nivel mundial se
expone el presente estudio denominado: La formacién del talento humano y su incidencia
en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de la Universidad Especializada de las
Américas. Por consiguiente, Panama se cuenta con multiples atractivos turisticos y personal
idoneo en el area, sin embargo, escasea la atencion de calidad en los servicios que se brindan.
Adicional a ello, cada dia disminuyen los estudiantes interesados en la carrera de turismo,

por lo cual se procede a plantear la siguiente interrogante que orientara el estudio.

¢Qué incidencia tiene la formacion del talento humano en la calidad de los servicios turisticos

y hoteleros de la Universidad Especializada de las Américas, en el afio 20217

Puntualmente, la consideracion de aspectos laborales propios de la industria turistica y
hotelera son provenientes de la formacion del talento humano, sin los que es imposible tomar
decisiones acertadas en las estrategias a desarrollar y la realizacion de actuaciones concretas
en materia de formacion turistica. Asi, por ejemplo, factores relacionados con las
caracteristicas de la poblacion activa en turismo, las competencias de los profesionales, tanto
de aquellos ya ocupados en el sector como de los estudiantes, futuros profesionales que

aspiran a plazas laborales en el ambito turistico.

Es vital mencionar que, el nivel de formacion académica en turismo requiere de
conocimientos especificos como idiomas, uso de las nuevas tecnologias, como lo son los
softwares turisticos, calidad en la atencion al cliente, entre otros, pues son indispensables en
la formacion del talento humano que demanda el sector y la oferta turistica nacional e
internacional. Por tanto, es significativo el estudio de una formacién académica congruente
al mercado laboral, asi como otros elementos que, sin duda, exige la formacion profesional

efectiva por medio de altos estandares de calidad en los servicios turisticos y hoteleros.
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A continuacion, se presentan los siguientes sub problemas de la investigacion:

Subproblemas:

e ;Como influye la formacion del talento humano en la calidad de los servicios
turisticos y hoteleros de la Universidad Especializada de las Américas, en el afio

20217

e ;COmMo es el proceso de ensefianza aprendizaje en la formacion del talento humano
en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de la Universidad Especializada

de las Américas, en el afo 2021?

e ;Cual es la pertinencia de la formacion que estan recibiendo los estudiantes con el

modelo educativo de UDELAS, que es por competencias?

1.3.Justificacion

Es necesario que todo profesional dedicado al tercer sector econémico de Panama, servicio,
especificamente, en el turismo cuente con una formacién de calidad que le permita
desarrollarse y desenvolverse con profesionalismo, calidad y competitividad en la industria.
Es por esa razén que, el actual estudio va dirigido a formar integralmente desde la academia

a los futuros colaboradores del sector turistico y hotelero, atendiendo al campo laboral.

Cabe sefialar, que cada sub sector turistico: hosteleria, restauracion, agencias de viaje y
transportes, cruceros, aeropuertos, demandan perfiles formativos con enfoques por
competencias determinantes en la insercion laboral. Ademas, cuentan con sus propias

necesidades de especializacion y profesionalizacion. Es oportuno considerar que, la
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estructura empresarial del sector turistico marca, claramente, la existencia de dos tipos de

empresas, las PYMES (pequefia y mediana empresa) y las grandes empresas turisticas.

Enfatizando las primeras, muy numerosas marcan la gran atomizacion existente en el sector,
es decir, numerosas pequefias empresas turisticas con gestion de corte familiar y a corto
plazo. Las segundas, por ejemplo, las grandes cadenas hoteleras, con mayores niveles de
inversién y objetivos a largo plazo. Estos dos tipos de empresas plantean distintas formas de

actuacion en cuanto al perfil del talento humano que se requiera.

Por dltimo, puntualizar que son las empresas turisticas las que demandan este talento humano
productivo. Es en ellas, en las que hay que buscar los perfiles de formacion para responder

al siguiente cuestionamiento:

* ;Qué niveles educativos se estan demandando en la industria turistica?

* ;Qué habilidades se requieren de los colaboradores de la industria turistica y hotelera?

* ;Qué conocimientos especificos de idiomas o nuevas tecnologias se estan valorando?

* (Qué titulaciones en turismo son las mas demandadas en el campo laboral?

Asi, el conocimiento de la demanda del talento humano turistico es basico para definir la
configuracién de su amplia y variada oferta. Por tanto, el entorno laboral y las caracteristicas
propias del sector turistico hacen necesario plantear algunos aspectos fundamentales y una
de las primeras cuestiones que hay que destacar a la hora de analizar las necesidades
educativas en turismo es la estructura segmentada de la demanda del talento humano en el

sector turistico y hotelero, lo cual proviene de una adecuada formacion académica.
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Sintetizando, el estudio se justifica a través de la necesidad que tienen todas las universidades
por mejorar y mantenerse a la vanguardia en cuanto a toda la oferta académica que brindan,
las cuales se encuentran en ese proceso de renovacion que exige la Acreditacion y Evaluacion
Institucional, precisamente este afio se estan evaluando dichos procesos vinculantes a las
mejoras de la calidad educativa, donde se integra a todo el personal administrativo, educando
y docente, asi como considerar las politicas laborales de las empresas turisticas y los perfiles
que solicitan para los cargos, siendo aspectos determinantes en las oportunidades,

debilidades, fortalezas y amenazas que existen en el sector turistico y hotelero hoy dia.

La Licenciatura Gestion Turistica de la Universidad Especializada requiere esa actualizacion
en su disefio curricular, incorporando asignaturas y programas curriculares que promuevan
la formacion academica del estudiante coherente y congruente con el perfil competitivo, tanto
en manejo de idiomas, manejo de softwares, innovacion, actitudes, aptitudes, habilidades y
destrezas del profesional de la industria turistica que demandan las empresas turisticas
actualmente, basandose en los estandares del Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la

Educacidn Superior que se realiza en todas las universidades, estatales como particulares.

1.3.1. Importancia

La presente investigacion se sustenta en que, el talento humano es importante en toda
empresa que ofrece servicios tangibles o intangibles, como se dan en las empresas turisticas
y hoteleras, proporcionandole un trato especial que considere a la persona humana como el

mas preciado de sus capitales en el marco de una eficiente gestion.

Por consiguiente, la formacién académica del talento humano es relevante para brindar

servicios de calidad en la industria turistica y hotelera. Es por ello que, se hace necesario que
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todo individuo que aspire ejercer funciones laborares en el sector turismo tenga como base
ofrecer una atencion de calidad en cada uno de los servicios brindados, con actitudes,

aptitudes, habilidades, destrezas, y competencias demandantes de la sociedad actual.

Entiéndase que la buena calidad no solamente es la calidad de los productos, interpretada de
manera estrecha como cualidades, sino, ademas, significa, el volumen de produccién que,
cuando se quiere, se obtiene la cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga
un buen precio, o por lo menos un precio razonable, y un servicio de posventa, rapido y bueno
para la tranquilidad del comprador, incluyendo todo lo mencionado anteriormente de que su

caracter total sea el méas propicio. (Ishikawa, 1997, p.65).

Es conveniente indicar que, este autor, integra en su definicion aproximaciones analizadas
del producto, valor y usuario; agregando nuevos elementos que se deben considerar en la
calidad como son: la atencion al cliente, la calidad, las competencias profesionales. Asociado
a ello, se observan las competencias que aplica el individuo al momento de ejecutar una
funcién o actividad, pues las competencias es la capacidad que tiene cada individuo de

realizar un trabajo eficaz y eficiente con los recursos que tenga a su disposicion.

Por su parte, (Caripan, 2010, p.15), menciona que la palabra calidad goza de multiples
significados entre los que se destacan “calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio
al producto y la calidad consiste en no tener deficiencias™. El primer significado relaciona la
satisfaccion de las necesidades del cliente para volver satisfactorio al producto cuando los
hace vendibles, competitivos, al incrementar la participacion en el mercado y provocar

desarrollo, es decir, a mayor calidad mayor costo.
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El turismo, también, es un aspecto clave en la promocion de un pais para el mejoramiento de
la reputacion y el posicionamiento, promoviendo todas sus fortalezas como cultura, deportes,

empresas, destinos, eventos, educacion, historia, inversion, negocios, salud, entre otras.

En relacién a lo expuesto, los turistas, por su naturaleza predominantemente activa, necesitan
de la interaccion, del excelente servicio y del disfrute para construir su propia experiencia y
vivencia. Mediante la prestacion de los servicios, los turistas descubrirdn y conoceran el
placer de experimentar momentos y hechos exclusivos al interactuar con entornos diferentes
al de su origen, compartir con otros y ademas expresarse de manera particular mediante sus

propios y particulares sentimientos, intereses y aficiones, (Cohen, 2005, p.11).

En este mismo orden de ideas, se considera que el servicio turistico es el nexo entre los
turistas y el destino turistico; cuya participacion es percibida por los turistas de forma Unica

y particular (Gonzélez, 2006, p.225).

La calidad del servicio; por tratarse de una variable no observable que depende de otras, se

refleja en acciones, positivas y negativas, en otras palabras, fortalezas y debilidades.

Por su parte, (Bercial, 2005, p. 27) justifica que construir un producto turistico de calidad no
significa construir un turismo caro, mas bien una nueva forma de organizar los servicios en
la cual priorice, ante todo, la satisfaccion del cliente y la adecuacion de lo ofrecido a sus
necesidades y expectativas, con el fin de obtener y mantener una posicion competitiva en el
mercado; por lo que al ser el turismo una experiencia humana y social. Es obvio su
dinamismo y transformaciéon derivados de la relacion permanente entre oferta y demanda que
determinan las tendencias mundiales y locales con sustento en la calidad del servicio, la

competitividad y la sostenibilidad.


http://www.lainter.edu.mx/licenciatura-administracion-empresas-turisticas.php
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En sintesis, el turismo, también, es importante en la vida de las personas; pues, al visitar
nuevos lugares turisticos o trabajar en ellos, cambia totalmente la percepcién de la vida, se
aprecia la gente, los valores, pero, sobre todo, da felicidad, se crece, se redescubre e interactlia

en realidades diferentes a la propia.
1.3.2 Aportes

El turismo, en los ultimos tiempos, ha sido una de las actividades con mayor crecimiento en

el mundo; ya que no existen fronteras frente a las nuevas preferencias de los viajeros.

En este sentido, la contribucion del turismo al bienestar econémico depende de la calidad y
de las rentas que el turismo ofrezca. La OMT (Organizacion Mundial del Turismo) como
organismo de las Naciones Unidas dedicado al turismo ayuda a los destinos a posicionarse
turisticamente en mercados nacionales e internacionales. También insiste en que los paises

en desarrollo puedan beneficiarse del sector turistico y actua positivamente para que, asi, sea.
Son multiples los aportes que permitira el presente estudio:
1.3.2.1 A los estudiantes:

La actual investigacion aporta grandes beneficios a los estudiantes, pues, a ellos esta dirigida
directamente, quienes recibiran una mejor formacion académica que redunda en brindar
servicios de calidad en la industria turistica y hotelera y, por tanto, lograr un desempefio

profesional especializado en el &rea en que se desenvuelvan.
1.3.2.2 A los docentes:

El presente estudio aporta una secuencia logica en las asignaturas y contenidos a desarrollarse

a través de estrategias innovadoras y précticas permanentes en el sector turistico y hotelero.


http://www.lainter.edu.mx/licenciatura-administracion-empresas-turisticas.php
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1.3.2.3. A la universidad:

Los aportes de la presente investigacion a la Universidad Especializada de las Américas es
el incremento de estudiantes a la carrera de Gestion Turistica Bilingie por medio de la
formacién adecuada del talento humano, elevando la calidad en los servicios turisticos y
hoteleros que experimentan los estudiantes en sus respectivas practicas profesionales de cada

semestre, dejando en alto la imagen de la institucion superior.
1.3.2.4. A la sociedad:

La investigacion denominada: La Formacion del Talento Humano y su Incidencia en la
Calidad de los Servicios Turisticos y Hoteleros aporta grandes beneficios al pais en su
economia y oportunidades de empleo en diferentes subsectores de la industria turistica por
situarse dentro del sector terciario de la economia panamefia. Es por esa razon, que los aportes
a la sociedad estan basados en ofrecerle un personal altamente calificado y especializado con
las competencias necesarias para satisfacer las necesidades de los turistas nacionales e

internacionales y visitantes en general.
1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo General:

e Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos y hoteleros de la Universidad Especializada de las Américas,

en el afio 2021.
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1.4.2. Objetivos Especificos:

Identificar el estado actual del contenido de la carrera Gestién Turistica Bilingle de

la Universidad Especializada de las Américas.

Evaluar el proceso de ensefianza aprendizaje en la formacién del talento humano en
la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de la Universidad Especializada de

las Américas.

Determinar la pertinencia de la formacion que estan recibiendo los estudiantes con el

modelo educativo de UDELAS, por competencias.

Proponer el redisefio del plan de estudios de la Licenciatura Gestion Turistica

Bilingue de la Universidad Especializada de las Américas.

1.5. Delimitacion, alcance y cobertura:

La investigacion se delimita con los estudiantes, docentes y administrativos de la

Licenciatura en Gestion Turistica Bilingte de la Universidad Especializada de las Américas.

Delimitacion de tiempo: El tiempo del estudio se extiende desde el mes de febrero,
2019 al mes de julio 2021.

Delimitacion de contexto: La poblacién del estudio esta integrada por los18
estudiantes que tiene la carrera, siendo el Unico grupo de Gestion Turistica Bilingue
que cuenta la Universidad actualmente, los 10 docentes de turismo, y administrativos
de la Universidad Especializada de las Américas, considerados para el estudio

(directora, coordinador de carrera, departamento de ventas y mercadeo).



18

Respecto a la delimitacion de contexto, también se consider6 la opinion de los gerentes de
las empresas turisticas y hoteleras de la localidad, donde los estudiantes han realizado sus
practicas profesionales. Se realiz6 una entrevista a los gerentes de: Hotel Ciudad de David,
localizado en el distrito de David, provincia de Chiriqui, la Agencia de Viajes Crisol, ubicada
en el distrito de David, provincia de Chiriqui y el Hotel Los Molinos, ubicado en el distrito
de Boquete, provincia de Chiriqui. Ademas, se tomd en cuenta en la entrevista al director de

la Autoridad de Turismo (ATP), en la provincia de Chiriqui.

e Delimitaciones geograficas: La Universidad Especializada de las Américas, sede de
David, localizada en el corregimiento de David. Distrito de David. provincia de

Chiriqui. Republica de Panama.

En referencia al alcance, el estudio busca contrarrestar las debilidades que tiene la formacion
académica de la carrera Gestion Turistica Bilingue, limitando a su vez la formacion del
profesional de Turismo y su desempefio en el campo laboral con las exigencias de la sociedad

competitiva actual. Y, por ende, transformar dichas debilidades en fortalezas.

1.6. Limitaciones o restricciones del trabajo
Las limitaciones o restricciones del trabajo se cifien a la veracidad de las respuestas que se

obtienen en las encuestas. Ademas, de la pandemia que afecta el proceso de la investigacion.
1.7 Definicién de términos:

Agencias de turismo: Empresas organizadas como sociedades de comercio que se dedican
al negocio de viajes y promocion turistica, a su vez sirven de intermediarias entre los usuarios

y los prestadores de servicios turisticos.


https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/trabagenc/trabagenc.shtml
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Cultura de calidad: Es el sistema de valores, principios, creencias, normasy costumbres
que determinan una forma de vida en la que todos los miembros que conforman el sector
turistico y aquellos que se relacionan directamente con él, se ocupen de hacer las cosas bien
a la primera, con la satisfaccion de ser Utiles a sus semejantes y considera que para que

la calidad sea total, ésta debe estar presente en todos los procesos dentro de la empresa.

Demanda turistica: Conjunto de bienes y servicios turisticos que el turista esta dispuesto a
adquirir a los precios internos en el caso del turismo nacional; y a precios determinados por

las tazas de cambio, en el turismo internacional.

Disefio curricular: Proceso mediante el cual se estructuran programas de formacion
profesional, con el fin de dar respuesta a las necesidades de las diferentes poblaciones a través

de la transformacion de un referente productivo en una orientacion pedagdgica.

Malla curricular: Es un instrumento que contiene la estructura del disefio en la cual los
docentes abordan el conocimiento de un determinado curso, de forma articulada e integrada,

permitiendo una visién sobre la estructura general de un area: asignaturas y contenidos.

Planificacion por competencias: Propuesta pedagodgica del docente, en la que se pasa del
modelo de ensefianza-aprendizaje tradicional hacia la ensefianza orientada al desarrollo de

aprendizajes por competencias, fortaleciendo el trabajo del estudiante en su contexto.

Préctica profesional: Es el conjunto de actividades realizadas por alguien que se denomina
practicante, quien se encuentra trabajando de forma temporal en algun lugar, poniendo

especial énfasis en el proceso de aprendizaje y entrenamiento laboral.

Servicio turistico: Organizacion adecuada y personal especializado destinados a satisfacer

necesidades y deseos del turista.


https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
https://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
https://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_temporal
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Formaci%C3%B3n_en_el_centro_de_trabajo&action=edit&redlink=1
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2. Teorias que fundamentan la investigacion
2.1. Formacién del talento humano:

Como es bien sabido, desde hace un tiempo el término talento humano viene reemplazando
al conocido recurso humano, entendiéndose el talento como el capital principal, el cual posee
actitudes, destrezas, habilidades y caracteristicas que le dan vida, movimiento y accién a toda
la empresa, y no ser parte de un engranaje mas, sustituible que hace parte de la maquina de
produccion. Es por ello, que las organizaciones consideran talento humano como su capital
mas importante y la correcta administracion de sus talentos, como uno de los bastiones
decisivos para lograr el desarrollo y cumplimiento de la mision, vision, valores, objetivos,

funciones y metas especificas.

Efectivamente, el talento humano es un equipo de colaboradores en todos los niveles, quienes
realizan todas las actividades propias del organismo social. En este caso, el organismo esta
representado por cualquier tipo de empresa turistica, tales como: hoteles, hostales,

restaurantes, centros turisticos, aeropuertos, y otros dirigidos al sector servicio.

Por consiguiente, en la era actual del conocimiento y la informacién, el factor estratégico de
competitividad de las organizaciones es el capital intelectual, el cual se diferencia de otros
tipos de capital que intervienen en los procesos productivos, porque es intangible, presenta
rendimientos crecientes a escala y no se compra, s6lo se puede cultivar a través de

organizaciones inteligentes; de aprendizaje continuo e innovador.

En efecto, para una aproximacion apropiada hacia la comprension del concepto de talento

humano en las organizaciones, se puede partir de la definicion simple de talento que se sitla
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como: inteligencia, capacidad intelectual de una persona, aptitud o capacidad para el ejercicio

de una ocupacidn o dotes intelectuales que dan valor a un individuo.

La dimension talento humano incluye los incentivos, motivacion, capacitacion, delegacion

de funciones, actitud, liderazgo, emprendimiento, seleccion y personal altamente calificado.

Cabe puntualizar que, la formacion del talento humano es un proceso en el que se modifica
el comportamiento, los conocimientos, los intereses, las tomas de decisiones y la motivacion
de los colaboradores actuales con el fin de mejorar la relacién entre las caracteristicas o

cualidades del colaborador y los requisitos del empleo.

Se hace preciso, tomar el planteamiento de la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econémico (OCDE), donde sefiala que, gran parte de la solucién de los problemas

de empleo mundial, tiene que ver con el desarrollo de tres capacidades basicas:

e La capacidad de innovacion: Implica imaginacion y creatividad de los individuos,
empresas y sociedad en su conjunto, para predecir y enfrentar los retos del cambio.

e La capacidad de adaptacion: Significa que individuos, empresas y sociedad deben
adecuarse rapidamente a los cambios en la tecnologia y en los mercados.

e La capacidad de aprendizaje: Significa que los mismos, deben asumir el
aprendizaje como un proceso continuo y sistematico para poder desarrollar sus
capacidades de innovacién y adaptacion. Las empresas latinoamericanas toman este

planteamiento con el fin de lograr productividad y competitividad sostenible.
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Ante esta realidad, la mejora de la productividad es el sustento de la competitividad
empresarial. Siendo, a su vez el resultado de la innovacion y se define como la aplicacion
exitosa de nuevos conocimientos, bajo la relacion dindmica e interactiva con la formacién y
competencia laboral. Desde esta perspectiva, el desarrollo de competencias en los
colaboradores conduce a un incremento de la productividad laboral a través de la innovacion

y el mejoramiento continuo de los procesos, provenientes de los esfuerzos.

Para (Newton, 1997) citado por (Klilberg, 2005), en su obra Mas Etica, Mas Desarrollo el
capital social puede ser visto como un fendmeno subjetivo, compuesto por valores y actitudes
que influencian sobre como las personas se relacionan entre si. Incluye confianza, normas de
reciprocidad, actitudes y valores que favorecen la superacion de relaciones conflictivas y

competitivas para conformar vinculos de cooperacion y ayuda mutua.

2.1.1. La Formacion académica del talento humano y el aprendizaje significativo

Dentro del &mbito educativo, especificamente en la formacion académica del talento humano
se hace mencidn a la teoria de Ausubel con el aprendizaje significativo, ya que interrelaciona

la adquisicion del nuevo conocimiento con la forma o estructura en que aprende el individuo.

Segun (Ausubel, 2002), el aprendizaje significativo es un proceso cognitivo que desarrolla
nuevos conocimientos, para que, sean incorporados a la estructura cognitiva del estudiante,
conocimientos que solo pueden surgir si los contenidos tienen un significado, que los
relacione con los anteriores, facilitando la interaccion y restructuracion de la nueva

informacion con la prexistente.
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En este contexto, una ventaja del aprendizaje significativo es que los nuevos conocimientos
facilitan la retencion de la nueva informacion en la estructura cognitiva; es decir, cumplen
con la tarea de almacenar los nuevos conocimientos en la memoria a largo plazo. Segun este
tipo de memoria es un grupo de funciones cerebrales que tienen la tarea de clasificar,
codificar, almacenar y recuperar una gran diversidad de informacion que desarrolla el

proceso aprendizaje ensefianza. (Carrillo Mora, 2010).

Cabe resaltar que, la existencia de altos niveles de competitividad en el talento humano indica
que, en una sociedad con capacidades para actuar colaborativa e integralmente, armar redes,
emprendimiento, sinergias deben prevalecer las actitudes positivas del individuo, siendo el
resultado de un aprendizaje significativo basado en el trabajo en equipo, el respeto por ideas

de los demas, la tolerancia, la motivacion y disposicion para brindar un servicio de calidad.

Relacionado a lo anterior, los contenidos que se desarrollan requieren ser organizados, con
una adecuada implementacion de metodologias educativas, estructuradas en funcion de los
conocimientos previos de los estudiantes, posibilitdindoles asi la adquisicion del nuevo
conocimiento a través de la autonomia, seguridad, participacion activa e inducir al educando
en la toma de decisiones y la busqueda de solucion de problemas; ya que de esta manera el

estudiante es participe de su propio aprendizaje durante el proceso de formacion académica.

En definitiva, el aprendizaje significativo que demanda toda formacidn académica del talento
humano considera fundamentalmente las experiencias previas, un facilitador que guie y
oriente el proceso de ensefianza aprendizaje hacia el pensamiento y la capacidad critica,

analitica y reflexiva que conduzcan a la solucion de problemas. En ese sentido, el estudiante
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desarrolla sus competencias, actitudes, aptitudes, habilidades y destrezas que se necesitan en

toda formacidn academicista para el logro de los objetivos institucionales universitarios.

2.1.2. El enfoque por competencias

Teniendo en cuenta que las competencias son combinaciones de actitudes, habilidades y
conocimientos que los estudiantes desarrollan y aplican para tener éxito en el aprendizaje, la
vida y el trabajo, la UNESCO lo fundamenta en los pilares de la educacion, que sefialan:
aprender a hacer, aprender a ser y aprender a convivir y de esta forma, promover el desarrollo
de competencias basicas tales como: pensamiento critico, reflexivo, comunicacion,
colaboracién, creatividad e innovacion, ciudadania cultural, integracion, crecimiento,

responsabilidad social y bienestar personal.

Consecuentemente, dichas competencias son evidenciadas en toda area del aprendizaje;
manifestandose de manera Unica en cada disciplina. Dentro del curriculo, las competencias
estan integradas en los estdndares de aprendizaje y le permiten al estudiante reafirmar su
compromiso con el hacer. Esto involucra las actividades en las que los educandos ponen en
practica el pensamiento, la colaboracion y la comunicacion para resolver problemas o tomar
decisiones. La finalidad radica en que los estudiantes hagan uso de las competencias basicas
a lo largo de toda su la vida, y que sean parte integral del aprendizaje en todas las areas

curriculares.

De igual forma, El proyecto Tuning de América Latina (2004), en la busqueda del
fortalecimiento de la educacién superior de América Latina, alinea en la misma direccion,
hacia la formacion integral de los estudiantes; cimentado en el respeto y la diversidad

cultural, aplicando el enfoque por competencias. Aqui, los estudiantes ponen en practica las
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competencias para lograr su pleno potencial como ciudadanos activos, de hoy y del futuro,

permitiéndole desempefiarse en el mundo globalizado.

El modelo educativo por Competencias persigue asi una convergencia entre los campos
social, afectivo, las habilidades cognoscitivas, psicoldgicas, sensoriales, motoras, del
individuo, lo que significa que el aprendizaje debe potenciar una integracion de las
disciplinas del conocimiento, las habilidades genéricas y la comunicacién de ideas (Argudin,
2001), por lo que el educando no solo debe saber manejar sus saberes (conocimientos), sino
que también debe tener bajo su control sus interacciones sociales, sus emociones y
sentimientos, asi como sus actividades y, ademas, debe ser capaz de reconocer, interpretar y

aceptar las emociones y sentimientos de los demas (Ortega, 2008).

Por otro lado, una adecuada planificacién del docente conducido con actitud critica y
reflexiva, proporciona a los discentes el perfeccionamiento continuo y el progreso, basado

en los saberes y el modo de conducirse en la sociedad global.

De lo anterior, se realiza una proximidad a algunas caracteristicas o perfiles docentes
necesarios para abordar el enfoque basado en competencias. El rol del docente es facilitar a
los estudiantes la construccidn de sus propios conocimientos, promoviendo experiencias y
que puedan utilizarlo en su vida cotidiana, asumiendo un compromiso y responsabilidad

social conforme a los requerimientos del Ministerio de Educacion.

Al planificar se debe pensar en la practica como una experiencia de aprendizaje, donde todos
aprenden y tienen la misma oportunidad. Desde esta perspectiva, (Tobdn, 2006), manifiesta
que: "Las competencias constituyen la base fundamental para orientar el curriculo, la
docencia, el aprendizaje y la evaluacion desde un marco de calidad, ya que brinda principios,

indicadores y herramientas, mas que cualquier otro enfoque educativo”.
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El enfoque por competencias propicia acciones de integracion entre el curriculo, la sociedad,
el trabajo y la educacion, para que sea mas accesible la insercién laboral del nuevo
profesional idoneo, con capacidad de andlisis y toma de decisiones; capaz de desempefiarse

en cualquier mercado laboral a nivel nacional e internacional.

En una educacidén superior con enfoque por competencias es de suma importancia que los
docentes sean competentes; es decir, que estén comprometidos y confien en este tipo de
ensefianza, para que se logre una formacion de calidad, coherente y congruente entre sus
objetivos y lo que requiere la sociedad, permitiéndole a cada estudiante aprender y

desarrollarse como profesional competitivo que demanda el mundo actual.

Es oportuno mencionar, que las disposiciones fundamentales sobre la educacion superior en
Panama se encuentran contenidas en la Constitucion Politica (Art. 99-101) y en la Ley 34 de
julio de 1995(Arts. 59-62). A pesar de haberse impulsado una iniciativa en esa direccion,
Panama no cuenta atn con una legislacion que regule, especificamente, la organizacion y el
funcionamiento de las instituciones de educacion superior del pais. Cada institucion es creada
mediante el Decreto y Ley respectiva. Las cinco universidades del Estado cuentan con leyes
especiales y sus correspondientes estatutos universitarios, con los actos académicos y

administrativos que reglamentan la vida institucional.

Panama espera que, el sistema educativo mejore y contribuya a promover el desarrollo
econdmico, social y ambiental, fomentando las capacidades y potencialidades humanas. De
este modo, la educacidn se sustenta en dos grandes pilares: aprender a aprender y aprender a
convivir. Para ello, la calidad educativa adquiere un valor relevante. Significa aprendizajes

pertinentes, con equidad y eficiencia. (Tedesco y Ldpez, 2013).
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Siguiendo esta linea, la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS) tiene en sus
programas el modelo educativo por competencias proyectado hacia la investigacion e
innovacion, dirigido a los estudiantes y profesores; establecido en el Consejo Nacional de
Evaluacidn y Acreditacion Universitaria de Panama (CONEAUPA) en el afio 2019 para su

revision en la acreditacion y evaluacion de la institucion.

En relacion a lo citado, la cultura de investigacion en la Universidad Especializada de las
Américas es un proceso fundamental para el desarrollo universitario de calidad, que impacta

en la innovacion y el crecimiento sistémico de la institucion superior.

De acuerdo con las Politicas Curriculares de la Universidad Especializada de las Américas
(2017), las competencias son un proceso complejo, porque implica la integracion y
articulacién de diversos saberes y dimensiones humanas relacionadas con conocimientos,
habilidades, actitudes, responsabilidades que describen los resultados de aprendizaje en la

practica pedagogica de un programa educativo.
2.1.3. Perfil basado en competencias

Fundamentalmente, lo ideal del plan de estudios de una carrera es contar con un perfil basado
en competencias en las areas de conocimiento, destrezas, valores, actitudes, aptitudes y
habilidades, que generen resultados de aprendizaje y desempefios esperados por medio de la
estructura académica, administrativa y curricular que vaya dirigida a los principios de
igualdad, equidad, libertad y convivencia. Sin embargo, esto requiere de una integracion
entre el nuevo profesional y lo que necesita la sociedad en paralelo a los constantes cambios

y transformaciones que vayan surgiendo.
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Es por esa razon que, la institucion superior debe fidelizarse con los individuos en lo que esté
dentro de sus posibilidades, tomando en cuenta el recurso que tenga a su disposicién, de
forma tal que, se cumpla con los objetivos propuestos; ello significa que se debe establecer
un listado especifico de las competencias que forman integralmente el talento humano de la

carrera; evidenciado en el del plan de estudios.

En este contexto, la Universidad Especializada de las Américas, por medio de la Direccion

de Curriculo establece las competencias que adquieren sus estudiantes:

e Competencias basicas: Aprendizajes para el desempefio laboral, social y educativo.
e Competencias genéricas: Habilidades, actitudes y valores. Comunicacion de ideas,

manejo de informacion, solucion de problemas, trabajo en equipo e investigacion.
2.1.4. Las competencias del profesional de la industria turistica y hotelera

Cada institucion educativa que busca una educacion basada en competencias debe elaborar
sus planes y programas curriculares, generando un perfil comdn, con metodologias que le
permitan transformas las debilidades en fortalezas. Para ello, es prudente considerar la
participacion de un equipo de expertos, de grupos interdisciplinarios que revisen normativas
legales que mejoren el proceso, donde se priorice el perfil enmarcado en competencias del
nuevo profesional que atenderé la demanda y exigencias del mercado laboral actual en la

industria turistica y hotelera.

Ser competente, es siempre ir mas alla, en basqueda del mejoramiento continuo, de modo
que el individuo pueda potenciar sus capacidades, por medio de acciones para su propio
beneficio y de la sociedad. Por consiguiente, un estudiante que mantiene una formacion

basada en competencias hara uso efectivo del saber hacer a través de diversas asignaciones,
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con sentido de pertinencia, empatia, comprension, trabajo colaborativo e innovacion que le

seran (tiles para su insercion en el campo laboral.

En concordancia con lo anterior, (Gonzélez, 2008) define las competencias desde el plano
profesional, diciendo que son cualidades de tipo cognitiva y que son determinante en
escenarios laborales concretos, donde el dinamismo, la participacion y la motivacion le

permiten un desempefio eficiente al egresado de una carrera.

Ante esta situacion, las universidades enfrentan un desafio cada vez mayor y se trata de suplir
las necesidades sociales-culturales y econdmicas de la poblacion a través de sus nuevos
profesionales, quienes han sido formados para brindar con eficiencia y eficacia sus
competencias integrales que dan solucion a la diversidad situacional que se presentan, en este

caso, referidas primordialmente al ambito turistico y hotelero.

La industria turistica y hotelera es un area sensitiva que demanda de profesionales capaces
de investigar, innovar, administrar y gestionar los recursos de cada empresa, donde brinden

una atencidn excepcional y servicios de calidad que reflejen la satisfaccion del cliente.

Respecto a las universidades, éstas tienen un compromiso social con la formacién de los
profesionales, por lo que las instituciones educativas deben estar en actualizacion constante
sobre las nuevas tendencias en la formacién integral del talento humano vinculadas a los

requerimientos del sector turistico y hotelero.

En definitiva, las universidades tienen la responsabilidad social de fortalecer dichas
competencias a través del curriculo y la didactica, que son disciplinas fundamentales para

estimular el interés del educando. La formacion del talento humano basado en competencias
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brinda las herramientas necesarias para el logro de aprendizajes significativos ante las

diferentes situaciones que emergen de la industria turistica y hotelera.

2.1.5. Importancia de la formacion académica del talento humano en la carrera

Gestion Turistica Bilingue de la Universidad Especializada de las Américas.

Desde el punto de vista de (L6épez, 2005), al igual que instituciones como la Organizacion
Mundial de Turismo, (OMT, 2001), han sefialado que el turismo converge en la sociedad del
conocimiento por la relacion que existe con los cambios sociales, la interrelacion de las
actividades turisticas con otras disciplinas como la economia, la sociologia y la
administracion, enmarcan una nueva era del turismo y, por tanto, la profesion turistica debe
ser capaz de ofrecer una plataforma de conocimientos que permitan al nuevo profesional
interactuar y hacer significativa su practica profesional a través del uso de tecnologias de

informacion y comunicacion.

Sin duda, se requiere de un liderazgo comprometido por parte del gobierno, de las
universidades y de los ejecutivos del sector turistico; con la proyeccion fusionada que implica

la participacion responsable y la gestion asociada e integradora.

Dentro de esta perspectiva, la formacion del talento humano conlleva un tratamiento integral
de los problemas a resolver, procurando respuestas asertivas. De modo tal que, se perfeccione
la competitividad social, con articulaciones entre organizaciones y empresas que posibiliten
generar los cambios necesarios para una mejor calidad de vida de las comunidades
involucradas. Por esa razon, es vital la integracion del Estado con los organismos privados
dedicados al turismo, pues, ambos dan su aporte a la industria y es necesaria la participacion

colectiva con fines especificos que fortalezcan el quehacer turistico y hotelero.
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Puntualizando lo anterior, las nuevas generaciones de profesionales deben estar preparadas

en las responsabilidades éticas y sociales, que se presentan a continuacion:

e Launiversidad debe crear conciencia comunitaria y educar para la innovacion.

e Es necesario trabajar para la construccion de capital social a escala local y regional,
generando alianzas estratégicas para afianzar la identidad y capitalizar la diversidad.

e Estimular el trabajo colaborativo entre las empresas, el Estado y la sociedad civil que
posibiliten los cambios para aumentar la calidad de vida de las comunidades.

e Formar para la comprension de las relaciones entre la geografia, sus recursos, las
instituciones y todos aquellos factores que hacen a una comunidad diferente de otra.

e Crear conciencia critica y reflexiva sobre los elementos que hacen el desarrollo
sustentable, promoviendo la transferencia tecnoldgica en los procesos.

e Que la posibilidad de un turismo responsable es un desafio colectivo, donde las

universidades publicas y privadas tienen un importante rol que cumplir.

Evidentemente, la carrera de Gestion Turistica Bilinglie de la Universidad Especializada de
las Américas se reconoce por su insercion en el ambito de los servicios. No obstante, la
capacidad profesional del talento humano debe mostrar alternativas de desarrollo con nuevas
formas de organizacion del trabajo; ya que el mercado exige una cohesion social de las
relaciones sociales y la inclusién de profesionales con capacidades, competencias y
cualificaciones para un desempefio especializado, respaldado a su vez de una formacion
académica que le aporte, un alto grado de participacion social y productividad en las
empresas turisticas de hospedaje, alimentos y bebidas, agencias de viajes, centros recreativos,

culturales, y los organismos estatales dedicados al turismo.
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La formacion del talento humano es un factor clave en la calidad de los servicios turisticos y
hoteleros que son ofertados en Panama y el mundo. Por consiguiente, la gestién de la calidad
del conocimiento en los servicios turisticos y hoteleros debe darse continuamente con la

participacion multidisciplinaria, que solicita una labor especializada del talento humano.

Con esa finalidad, la preparacion académica del nuevo egresado de la carrera de Gestion
Turistica Bilingle se enfoca en las competencias basicas que exige el mercado laboral en la
industria turistica y hotelera, pues cada vez mas, Panama demanda de profesionales altamente
capacitados en manejo de softwares turisticos, manejo de idiomas, espiritu de pertenencia,

trabajo colaborativo y responsabilidad social, por tratarse de un pais de servicios.

2.2. Calidad de los servicios turisticos y hoteleros

En los afios ochenta, las empresas japonesas establecieron principios como "la calidad es

responsabilidad de todos" y "hay que hacer las cosas bien a la primera" (Crosby,1997).

El autor estima que las buenas practicas en turismo brindan un valor agregado al servicio,
con la implementacion de estandares de calidad, que permite a los clientes estar seguros en
los lugares que visitan y las actividades que realizan. Es decir, que todas las experiencias de

una visita conllevan a la definicion de un servicio de calidad y, por tanto, satisfactorio.

La calidad y el turismo estan vinculados, dada la participacion de esta actividad en las
dimensiones basicas del desarrollo sostenible. (Pulido & Lo6pez, 2013). Es, asi, que requiere
de un equilibrio entre la dimension econdémica, promoviendo el aumento en la tasa de
crecimiento de la economia; la dimension ambiental, manteniendo el valor de los recursos
ambientales; y la dimension social, fortaleciendo el incremento en los niveles de desarrollo

y calidad de vida de los habitantes donde se desarrolla la actividad turistica.


https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml

34

En lineas generales, la calidad se ha convertido en una herramienta valiosa para el sector
servicio, sin embargo, no se dispone de datos estadisticos para saber como ha ido
evolucionando este tipo de actividad en Panama, pero, si esta claro que se ha incrementado,
gracias, a las tendencias arriesgadas, dinamicas y Unicas que los viajeros buscan vivir y que

Panama las brinda en su diversidad de oferta turistica y hotelera.
2.2.1. Sistemas de gestion y normas de calidad total

La calidad total es el estadio méas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que

ha sufrido el término calidad durante todos los tiempos:

e En un primer momento se habla de control de calidad, primera etapa en la gestion de
la calidad que se basa en técnicas de inspeccidn aplicadas a produccion.

e Posteriormente, nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.

o Finalmente, se llega a lo que hoy dia se conoce como calidad total, un sistema de
gestién empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora continua,

liderazgo, trabajo en equipo, reingenieria, sinergia y empoderamiento.

De este modo, las normas otorgan mas seguridad, confianza y competitividad a la industria
del turismo. Es deber de las organizaciones de esta industria mejorar la calidad de los
productos y servicios, como es el caso de los operadores que ofrecen paquetes turisticos y

los proveen de los equipos necesarios para una estancia placentera.

Generalmente, palabra calidad, es la referencia y el objetivo de cualquier actividad
desarrollada en una empresa. Los clientes pretenden un resultado global, de manera que no

es posible cuidar de un solo factor sin tener en cuenta los restantes. (Galgano, 2005). En otras
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palabras, la persecucion de un objetivo limitado en cuanto a calidad, compromete la
satisfaccion del cliente. En ese sentido, la calidad significa no s6lo corregir o reducir defectos
sino prevenir que estos sucedan. El camino hacia la calidad total debe crear una nueva cultura,
mantener un liderazgo, desarrollar un trabajo en equipo, seleccionar a los proveedores, tener

un enfoque al cliente, planificar la calidad y mejorar los niveles estandares de forma integral.

Al indagar acerca de los estandares del turismo en paises de desarrollo y en vias de desarrollo,
Stefan Marinkovic, maximo representante de ISO “Turismo y Servicios Relacionados”
Comite ISO/TC228, argumenta que la estandarizacion internacional de turismo es armonizar
las expectativas que tiene el turista al llegar a determinado lugar. Esto permite a las empresas

medir la calidad de sus servicios y, por ende, mejorarlos y renovarlos de forma continua.

De acuerdo con esto, Panama ingreso a ISO/ TC 228 por invitacion del comité y ha
participado en todas sus plenarias a través del Ministerio de Turismo, con aportes muy
valiosos para la organizacion, promocionado su oferta turistica y enfocandose al turismo

sostenible, tal cual lo sugiere la marca I1SO, que es sindnimo de calidad y confiabilidad.

Siguiendo esa linea, se puede decir que, una de las debilidades de la industria; es que hay que
mejorar la calidad del servicio que se ofrece al cliente, y la fortaleza encontrada, es la
particularidad de los productos turisticos que tiene cada nacion o region: el entorno, la

naturaleza, la cultura y las etnias, costumbres, tradiciones, algo Unico entre un pais y otro.

2.2.2. Importancia de la calidad turistica y hotelera

La importancia del concepto de calidad radica en que existe una estrecha relacion entre la
calidad del producto o servicio ofrecido y la fidelidad que puede surgir desde el usuario hacia

ese producto o servicio. Esa lealtad se transforma en imagen que persuade a otros usuarios
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potenciales a identificarse con el producto, lo cual incide directamente sobre

la rentabilidad econdmica de las empresas. (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1996).

En base a lo anterior, esto hace que la calidad de un servicio sea evaluada por el turista en el
instante en que lo esta recibiendo. En una aproximacion para conceptuar la calidad del
servicio, y siguiendo a autores como (Gronroos, 1994), se pueden distinguir dos dimensiones

a la hora de hablar de calidad de servicio, estas son: calidad técnica y calidad funcional.

En los ultimos afios, la calidad en el sector turistico y hotelero esta basada en mejorar la

productividad, competitividad y eficacia. Se debe distinguir entre:

e Calidad interna o técnica: Corresponde a los aspectos técnicos y funcionales de las
empresas turisticas y hoteleras.

e Calidad externa o funcional: Se refiere a como es ofrecido el servicio por laempresa 'y

en qué medida corresponde a las expectativas de los turistas, huéspedes y visitantes.

Con todo lo expuesto previamente, es posible afirmar que la calidad de servicio es el conjunto
de actividades que ofrece un proveedor con el fin de que el usuario o cliente, obtenga el
producto por el que paga en el momento y lugar indicado. Un buen servicio al cliente puede
Ilegar a ser el elemento promocional més atinado. Desde el punto de vista enfocado en la
satisfaccion del cliente, la calidad de servicio es el resultado de un proceso de evaluacion
realizado por el cliente, quien compara sus expectativas previas con el servicio recibido, es

decir, compara el servicio esperado con el percibido.
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En consecuencia, el servicio recibido radica en la experiencia del turista, su grado de
satisfaccion. La experiencia sera positiva o negativa segun: la disponibilidad, el ambiente, el
entorno, la rapidez y precision de la respuesta a sus preguntas, la reaccion tolerante respecto
a los reclamos, la solucion de problemas, la personalizacion de los servicios y la actitud del

personal (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa) y la toma de decisiones efectiva.

2.2.3. La Calidad de producto turistico y la calidad de servicio turistico

Estos dos conceptos: calidad de producto y calidad de servicio en el ambito turistico son
subjetivos y variables en el tiempo y espacio. Pues, no es igual el concepto de calidad para

un viajero que realiza su primer viaje que para un viajero habitual.

En congruencia con el area de los servicios turisticos, es posible afirmar con certeza que, para
lograr la calidad de servicio, es necesario una orientacion hacia los turistas, quienes son los
que evallan y deciden si pagaran o no por un buen servicio. En este contexto, la orientacion
al turista se sustenta en el trato, por tanto, el ejercicio del talento humano es el eje del sistema
de la calidad turistica. De las personas (guias turisticos, taxistas, policias, mesoneros,
operadores y otros) depende en gran medida el grado de satisfaccién del visitante. Por

consiguiente, para lograr el éxito se requiere, de técnicas y una correcta actitud de servicio.

Por ello, es necesario que las empresas turisticas cuenten con normas de calidad que puedan
ser percibidas por el cliente y que dispongan de procesos operativos tecnificados que
simplifiquen el trabajo, pues, cada momento de contacto que un profesional de la industria
de la hospitalidad tiene con un cliente, es un momento de verdad, donde es posible contribuir

a tener un excelente servicio o a dar una pésima atencion.
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En definitiva, la industria turistica, promueve el crecimiento profesional de cada uno de los
involucrados en la prestacion de sus servicios, de ahi la importancia de generar talento
humano competitivo con una formacion integral que impulsen cada vez mas el desarrollo de

la actividad turistica y hotelera.

2.2.4. La Calidad humana en la industria turistica y hotelera

Considerando que, la calidad humana es un producto que se construye todos los dias, pues
ningun curso o taller puede producirla en dos semanas. Lo Unico que puede garantizarla es el

trabajo constante para mejorar la actitud personal.

Se fortalece la calidad total, en empresas de servicios turisticos respondiendo a la satisfaccion
plena de los usuarios en téerminos de atencion, calidad de servicio, bienestar, seguridad y, a
su vez, responde al mejoramiento continuo de la imagen y afianzamiento empresarial. Para
lograr lo mencionado, las empresas de servicios turisticos como herramienta de gestion deben
buscar el cambio para la implantacion de una nueva forma de trabajo, el trabajo con calidad

y la mejora periodica de los servicios que se brindan.

Los autores, (Parray Calero, 2006), mencionan que la calidad puede ser definida de distintas
formas dependiendo de la perspectiva. Desde el punto de vista de la empresa, se puede
entender la calidad de cuatro maneras diferentes: calidad como conformidad con unas
especificaciones, calidad como satisfaccion de las expectativas de los clientes, calidad como
valor y calidad como excelencia. Cada empresa adoptara su propia definicion para sus

productos, servicios y procesos adecuada a su posicion y los sectores competitivos.

Siendo el turismo una actividad terciaria, netamente de servicios, constituyente de uno de los

grandes sectores productivos y econdémicos con gran potencial a nivel nacional e
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internacional, la calidad total mas que un reto, es una imperante necesidad que todos los
empresarios turisticos deben enfrentar, considerando que todo cambio trae consigo
resistencia, ajustes, reclamos e inversiones, pero una vez estructurado el sistema de calidad
basado en el compromiso y el conocimiento de su alcance se puede tener la seguridad y

rentabilidad a mediano y largo plazo con probabilidades de éxito.

2.2.5. El Enfoque de aseguramiento de la calidad turistica

Conviene resaltar que, la implantacion, desarrollo y seguimiento de un conjunto de acciones
relacionadas con la calidad dentro de una empresa se le denomina gestion de la calidad. Las
formas de gestionarla a lo largo del tiempo han dado lugar a la existencia de enfoques de

gestién: inspeccion, control, aseguramiento y gestion de la calidad total.

El enfoque de aseguramiento de la calidad total implica una filosofia de gestion, basada en
la continua satisfaccion de los clientes a través de la orientacion y fidelizacion de la empresa
turistica hacia la calidad. Este concepto de calidad que subyace, en este enfoque, es la
excelencia caracterizada por la aplicacion de una serie de principios como son: la orientacién
al cliente, el liderazgo y compromiso de la direccion, la participacion de los colaboradores,
el trabajo en equipo, la formacidn, la cooperacion con proveedores, la gestion de procesos,
la mejora continua, la cultura organizativa de calidad y la implementacién de sistemas de

gestidn de la calidad de acuerdo con el contexto de competitividad actual.

2.2.6. La calidad y el servicio al cliente en hoteleria

La calidad de servicio constituye la suma de elementos tangibles e intangibles, y la misma es

percibida por el cliente de acuerdo a sus necesidades, deseos y expectativas. En este orden
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de ideas, (Keith y Newstrom, 2006), senalan lo siguiente: “quien define la calidad de servicio
es el cliente, con base a la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas que desea

cubrir en relacion al producto, lo cual depende de su percepcion y como desea recibirlo”.

Por tanto, (Molina, 2006), sefiala que desarrollar un servicio superior en calidad es un
prerrequisito para el éxito del mercado turistico, para lo cual se necesita un nivel de
profesionalismo en funcion a las nuevas exigencias de la sociedad. Para que, asi, sea, €s
imprescindible que los servicios complementarios se centren en la calidad de modo que, el
cliente perciba a la empresa diferente del resto de la competencia. En cada encuentro con el
cliente se va construyendo la confianza y se cimentan las bases de la lealtad y fidelizacion,

favoreciendo la creacién de una relacion sélida.

Ante lo expuesto previamente, (Foster, 2005), confirma la existencia de una relacion directa
y positiva entre la calidad del servicio percibido por el cliente y la confianza que éste

desarrolla en la organizacién prestadora de éste.

Por tanto, la gestion de la calidad en el servicio de hoteleria esta fuertemente influenciada
por variables como la fidelizacion y la promocion de sus productos, puesto que permite
identificar los tipos de clientes, sus gustos, preferencias y necesidades y, de esta manera,

disefiar estrategias de promocién acordes a las exigencias y necesidades de cada cliente.

Las cualidades promocién vs tecnologia, presentan una alta correlacién, se evidente la
importancia que existe en el uso de las herramientas tecnoldgicas para ofrecer y mostrar los
servicios hoteleros. (Parra, 2006). Estas herramientas disefian y mejoran los servicios con
caracteristicas personalizadas, pues, el viajero manifiesta sus necesidades al interactuar en

una determinada plataforma, facilitando la basqueda de opciones turisticas y hoteleras.
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Por este motivo, es necesario potenciar el turismo a través de la generacion de estrategias
innovadoras gue conlleven al ofrecimiento de nuevos servicios tanto para la sostenibilidad
de las organizaciones hoteleras y del destino turistico; como los sistemas y procedimientos
aplicados a las nuevas tecnologias y softwares esenciales en la industria turistica y hotelera.

2.2.7. La calidad y el servicio al cliente en agencias de viajes

La calidad del servicio en las agencias de viajes guarda una estrecha relacion entre la
satisfaccion y la lealtad, cuanto mayor sea la calidad del servicio, mayor es la satisfaccion y
a su vez la lealtad. Asimismo, se ha encontrado un resultado sobresaliente, y es que a pesar
de que, los clientes muestran niveles razonables de satisfaccion, existe un grupo considerable
que cambian de agencia y no permanecen en una Unica entidad. Este dato revela la carencia
en la fidelizacion y confidencialidad de los clientes, asi como ofrecer nuevos 0o mejores

servicios; ya que la predisposicion a cambiar es alta.

Ademas, (Foster, 2005), sefiala que el trato personalizado al cliente permite a la empresa
prestar el servicio de un modo individualizado, se manifiesta en los “momentos de la verdad”,
es decir en los encuentros que, tienen lugar con el cliente. En el contexto en el que operan las
agencias de viajes la calidad ocupa un lugar estrella. Las continuas mejoras en la calidad de
sus servicios para realzar su competitividad constituyen un medio de diferenciacion que les

permite conseguir nuevos clientes y retener a los actuales.

Existe una amplia gama de sistemas de gestion de calidad, que son muy apropiados para
implantar en una agencia de viajes. Sin duda, aquella que disponga de alguno de ellos,
gestionard mejor sus recursos, optimizard sus procesos y sera mas competitiva. Estos son

algunos de los sistemas requeridos para las funciones que realizan las agencias de viajes:
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e |SO 9001 (Gestién de la calidad): Esta norma estandariza la gestion de los procesos

sobre los servicios que se ofrecen, consiguiendo un mayor control sobre ellos.

e EFQM (Excelencia empresarial): Introduce una cultura en todos los niveles de la

organizacion, y se logra un equilibrio entre la vida laboral y la vida personal.

e Reingenieria de procesos: Sobre la revision, creacion y redisefio de procesos, para

alcanzar mejoras en el rendimiento, tales como: costes, calidad, servicio y rapidez.

e Ley de proteccion de datos: Es de obligado cumplimiento para todas las entidades
publicas o privadas, que posean datos de caracter personal, independiente a su

tamafio, actividad o cantidad de datos que manejan y almacenan.

e 5S+1(Orden, limpieza, disciplina, clasificacion, estandarizacion): El método de las
5 S, es una técnica de gestion basada en 5 principios simples. El objetivo es lograr

sitios laborales mejor organizados, ordenados y limpios de forma permanente.

En sintesis, la eleccion del sistema de gestion de calidad depende de las necesidades
particulares de cada agencia de viajes, donde el profesional de la industria turistica tiene la
responsabilidad de desempefar sus funciones con eficacia y eficiencia para alcanzar la

productividad personal y laboral, tal cual lo demanda el mundo competitivo actual.
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3.1.Tipo de investigacion

e Enfoque
La investigacion tiene un enfoque mixto, puesto que por un lado utiliza los instrumentos
propios de los estudios cuantitativos, cuestionarios con la escala de Likert y, por otro lado,
se usan técnicas de recoleccion de datos cualitativos, los cuales son las entrevistas con
preguntas abiertas. También, se hace uso de la lista de cotejo o check list con la técnica de la

observacion directa y la revision documental.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el anlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi, como su integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenomeno bajo

estudio. (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008).

De igual forma, los métodos mixtos no son mas que la integracion sistematica de los metodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas
completa del fenémeno. Estos pueden ser combinados de manera que las aproximaciones

cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales.

En las definiciones anteriores queda claro que en los métodos mixtos se armonizan al menos
un componente cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de
investigacion. (Johnson, 2006), en un sentido amplio visualizan a la investigacion mixta

como un continuo en donde se mezclan las enfoques cuantitativo y cualitativo.
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De la combinacién de ambos enfoques, surge la investigacién mixta, que incluye las mismas
caracteristicas de cada uno de ellos, (Grinnell,1997), citado por (Hernandez, 2003), sefiala
que los dos enfoques utilizan cinco fases similares y relacionadas entre si:

e Llevan a cabo observacién y evaluacion de fenémenos.

e Establecen suposiciones e ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion.

e Prueban y demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

e Revisan tales suposiciones e ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar, cimentar

y fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Definitivamente, al utilizar el enfoque mixto, en esta investigacion, se entremezclan los
enfoques cualitativo y cuantitativo en la mayoria de sus etapas, por lo que es conveniente
combinarlos para obtener informacion que permita triangularla. Esta triangulacion aparece
como alternativa a fin de tener la posibilidad de encontrar diferentes caminos para conducirlo

a una comprension e interpretacion lo mas amplia del fenédmeno en estudio.

Es preciso sefialar que, el enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para responder
a un planteamiento. Realizar una investigacion que permitiera responder a la pregunta general
precisé efectuar un analisis a los enfoques cientificos, determinado cual seria de mayor apoyo

para lograr la validez, confiabilidad y factibilidad en el proceso y resultados del estudio.

Pertinentemente, se determind que el enfoque mixto seria el apropiado para el actual estudio,
debido a que el enfoque cuantitativo permitio incursionar en forma practica, al tratar la

informacion empirica desde sus inicios, en la que se prepara el cuestionario de la encuesta,
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cuyas preguntas o items contiene las diferentes variables dependientes e independientes de

la investigacion y que estan intimamente ligadas a los objetivos y a las hipotesis.

Con ello, se utilizaron los resultados para conocer la percepcién de los sujetos de la
investigacion, quienes estan integrados por los 10 docentes y los 18 estudiantes actuales de
la carrera de Gestion Turistica Bilingue de la Universidad Especializada de las Américas.
Posteriormente, la informacion fue vaciada al software SPSS (Statistical Package for the

Social Sciences) que ofreci6 datos, tanto de tabulacion simple como tabulacion cruzada.

De igual forma, para la contratacion de hipotesis utilizando en este ultimo caso la Hi (chi)
cuadrada de Pearson, considerado como el procedimiento de inferencia estadistico de
contraste cuya prueba compara los recuentos observados con los esperados en una tabla de
contingencia que observa si las diferencias entre variables son estadisticamente
significativas. Con ello, la evaluacion de los resultados previos juega un papel importante;

ya que utilizar informacion objetiva y confiable facilitando la resolucion del problema.

Para efectos del enfoque cualitativo, se utilizaron una serie de preguntas a personas
involucradas en la problemaética, por ejemplo, a la direccion de la Universidad Especializada
de las Américas, sede de David, al departamento de mercadeo, al coordinador de la carrera
Gestion Turistica Bilingle a nivel nacional, a los gerentes de empresas hoteleras aledafias
donde los estudiantes han realizado practicas profesionales (Hotel Ciudad de David, Hotel
Los Molinos y Agencias de Viajes Crisol). En la misma medida, se realizé una entrevista al
director de la Autoridad del Turismo en la provincia de Chiriqui, con la finalidad de respaldar

los objetivos y dar sustento al marco tedrico.
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En efecto, se efectuaron preguntas abiertas que concluyeron con una narracion de los
fendmenos observados que produjo datos descriptivos y se agruparon por categorias acorde
con las preguntas de la investigacion, a través del enfoque cualitativo y la técnica de

recoleccion de datos, la entrevista, que confirmé el marco teorico y los objetivos planteados.

e Tipo
La investigacion actual es de tipo descriptiva, cuya finalidad es establecer una descripcion
de un fendmeno en estudio, especificamente, analizando la formacion del talento humano y
su incidencia en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de la Licenciatura Gestion

Turistica Bilingle de la Universidad Especializada de las Américas.

(Sampieri,1998), sefiala que los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos,
es decir, como es y como se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar

propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno.

e Disefio
En efecto, el disefio utilizado en la investigacion es de tipo no experimental, puesto que sus
variables son estudiadas tal como se presenta el fendmeno. No obstante, el investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Este disefio describe la relacion

entre dos 0 mas variables en un momento determinado.

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 149) la investigacion no experimental,
consiste en estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.
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e Alcance
En esa misma via, el alcance de la investigacion es correlacional, se busco interpretar la
relacion existente entre una variable con respecto a la otra. Es utilizada cuando se tiene como
objetivo conocer la relacion existente entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto. Ademas, asocia variables mediante un patrén predecible para un grupo de

pobladores. El estudio puntualiz6 la medicién de las variables y su correlacion de éstas.

El alcance correlacional es un estudio que tiene como propdsito evaluar la relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables (en un contexto en particular). Tales

correlaciones se expresan en hipotesis sometidas a prueba” (Hernandez, et al, 2003, p. 121).

Sintetizando, el alcance del estudio es correlacional, transversal seccional porque se estudio
la causa y el efecto que tiene una variable sobre la otra, desde otra perspectiva, la recogida

de la informacién se efectudé en un solo momento de manera directa.

3.2. Fuentes de informacion

Con respecto a las fuentes de informacion, éstas estuvieron compuestas por los instrumentos
y documentos que permitieron el acceso y la busqueda de la informacién oportuna en la

recopilacion de los datos sobresalientes para el presente estudio.

3.2.1. Materiales

Enfatiza el método investigativo basado en la revision de texto, articulos, bibliografia,
peliculas, videos, entre otros, que pueden servir para dar inicio o continuidad a un tema ya

expuesto. En este estudio las fuentes materiales utilizadas consistieron en las siguientes.
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e Libros

e Monografias

e Revistas cientificas

e Tesis a nivel doctoral

e Disefio curricular de la carrera

e Enciclopedias

e Diccionarios

e Panfletos

e Planeamiento didactico por competencias

e Programa de asignatura

Oportunamente, algunas de las fuentes materiales fueron consultadas en:

¢ Biblioteca de la Universidad Especializada de las Américas.
e Biblioteca Sonia de Céaceres de la Facultad Ciencias de la Educacion.
Universidad Autonoma de Chiriqui.

e Biblioteca Digital Universidad Autonoma de Chiriqui.

3.2.2 Sujetos

Para el estudio en mencion se tomd en consideracion el personal educando, administrativo y
docente de la carrera Gestion Turistica Bilinglie de la Universidad Especializada de las
Américas. También, a los gerentes hoteleros y la Autoridad de Turismo en Panama (ATP).

En la actual investigacion el talento humano esta integrado por.

e Estudiantes de la carrera Gestion Turistica Bilingue.
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e Docentes de la carrera Gestion Turistica Bilingue.

e Administrativos de la Universidad Especializada de las Américas.

e Consecutivamente, se considerd la perspectiva de los gerentes de las empresas
turisticas y hoteleras donde los estudiantes han realizado las practicas profesionales,
en este caso: Hotel Ciudad de David, Hotel Los Molinos y Agencias de Viajes Crisol.

e Entidad gubernamental dedicada al turismo en Panama: EI director de la Autoridad

de Turismo en la provincia de Chiriqui.

3.3 Poblacion y Muestra

3.3.1 Poblacion

(Arias, 2006), define poblacion a un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion.

Esta queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio.

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.

En concordancia, (Tamayo y Tamayo, 1997), define la poblacion como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica comun que

se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Referente a la poblacion estudiada estuvo integrada por diez docentes de turismo, tres
administrativos y los 18 estudiantes que conforman la matricula de la carrera Gestion

Turistica Bilingle de la Universidad Especializada de las Américas, sede de David. Chiriqui.
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En el cuadro A se distribuye la cantidad de estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica
Bilingle, en este caso, el total de estudiantes actualmente, docentes, administrativos y

empleadores que se consideran dentro de la muestra.

Cuadro A: Distribucion de la poblacion, objeto de estudio.

Estratos Cantidad
Docentes de la carrera Gestion Turistica 10
Estudiantes de la carrera Gestion Turistica 18
Administrativos de la carrera Gestion Turistica 3
Gerentes de empresas turisticas y hoteleras 3
Director de Autoridad de Turismo en Chiriqui 1
Total 35

Fuente: Atencio, Y. (2020)

3.3.2 Muestra

En secuencia, el autor (Arias, 2006), define muestra como un subconjunto representativo y

finito que se extrae de la poblacion accesible.

Congruentemente, para determinar la muestra se efecttia una seleccion o se elige un estrato
de la poblacion, de los cuales se les aplica el instrumento de recoleccion de datos, a fin de

especificar la relacion existente entre las variables y probar la hipotesis.
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e Tipo de muestreo
Se considera un muestreo no probabilistico por conveniencia de la investigadora, y que tiene
plenamente identificados lo sujetos de estudio, los cuales no superan la poblacién estimada,

lo cual indica que debe ser considerada toda la poblacién como la muestra.

Por su parte, (Hernandez Sampieri et al., 2017) sefiala que el muestreo por conveniencia es
una técnica de muestreo no probabilistica donde las muestras de la poblacion se seleccionan

porque estan convenientemente disponibles para la investigadora.

3.4.Supuestos

En el desarrollo del presente estudio se detallaron los siguientes supuestos:

e Hipdtesis de Trabajo

Incide la formacion del talento humano en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de

la licenciatura Gestion Turistica Bilingle. Universidad Especializada de las Américas, 2021.

e Hipdtesis Nula

No incide la formacion del talento humano en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros
de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. Universidad Especializada de las Américas,

2021.

3.5.Descripcion de Variables

Segun los autores, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010), sefialan que una variable es una

propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse. De


http://www.blogger.com/blogger.g?blogID=602210235432003948#_ftn1
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manera que, se entiende como cualquiera caracteristica, propiedad o cualidad que presenta

un fendmeno que varia, en efecto puede ser medido o evaluado.

3.5.1 Definicion de variables
En concreto, la conceptualizacién de la variable constituye una abstraccién articulada en
palabras para su mejor comprensién y adecuacion a los requisitos practicos del estudio. Esta
surge a partir de los objetivos de la investigacién, donde se establece el accionar que

enmarcan los objetivos.

Segun (Tamayo y Tamayo, 2003), la definicion conceptual es necesaria para unir el estudio
a la teoria. En esa medida, la conceptualizacion de las variables identificadas en la
investigacion refleja la expresion del significado o plano teorico que el investigador le

atribuye a cada variable para los fines de cumplir con los objetivos especificos planeados.

Por otro lado, la definicion operacional es, particularmente, Gtil en mecanica cuantica, fisica
estadistica o relatividad. Se hace una definicion operacional de una cantidad refiriéndose al
proceso especifico, por el cual se obtiene su respectiva medicion. Adicional a ello, (Tamayo
y Tamayo, 2003), explica que las definiciones operacionales son esenciales para desarrollar
cualquier tipo de investigacion, pues los datos deben ser recogidos en términos de hechos

observables.

Conviene subrayar que, la definicion operacional de cada variable identificada en el estudio

representa el desglosamiento de la misma en aspectos cada vez mas sencillo que permitan la
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méaxima aproximacion para poder medirla, estos aspectos se agrupan bajo las

denominaciones de dimensiones e indicadores.

Paralelamente, la definicion instrumental es la que se define a través de los instrumentos o
medios por los cuales se lleva a cabo la recopilacion de informacion. En otros términos, es
aquella en la que se explica cémo se estudia la variable que se definid, los medios o
instrumentos para recoger la informacién. Sin embargo, los instrumentos nacen de las
variables y de los objetivos. En mérito de ello, deben definirse y elaborarse los instrumentos

y medios con que se recolectara la informacion.

3.5.1.1.Variable independiente: Formacion del Talento Humano
e Definicién conceptual
Cabe destacar que, la variable independiente denominada formacién talento humano hace

referencia concreta a la formacién académica del talento humano.

En concreto, el talento humano consta de un equipo de colaboradores en todos los niveles
que realizan las actividades propias del organismo social. En este caso, el organismo esta
representado por cualquier tipo de empresa turistica, tales como: hoteles, hostales,

restaurantes, agencias de viajes, centros turisticos, aeropuertos, y otros del sector terciario.

Particularmente, la formacion académica del talento humano es el punto mayormente
sensitivo en las empresas turisticas, pues, son las personas las que diferencian un servicio
excelente del que no lo es, lo que exige cualificacion, compromiso, integracion, liderazgo,

delegacién, adaptacion a las circunstancias y exigencias cambiantes inherentes al servicio.

A proposito, en turismo, especialmente, la elevada estacionalidad y los factores externos

capaces de mover la demanda con mucha rapidez es el talento humano; ya que ayudan poco
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a la estabilidad necesaria para una gestion integradora, motivadora, capaz de hacer
compatible el compromiso con la movilidad, de incentivar el trabajo eficiente en cualquier
circunstancia. Un gran reto que tiene el sector servicio. Concretamente, en la industria
turistica y hotelera el éxito depende, como en ninguna otra actividad, de las personas, quienes
representan y constituyen el talento humano, siendo a su vez, todos los actores del sector
turismo y hotelero, por lo cual, se necesita una adecuada formacion académica del individuo,

que posteriormente se desempefiara en el campo laboral.

e Definicién operacional

Referente a la medicion operacional, ésta se obtuvo con base a las respuestas que brind6 los
estudiantes actuales de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilingue de la Universidad
Especializada de las Américas, sede de David. Provincia de Chiriqui.

La variable se considera positiva si mas del 60% de las respuestas estan superior al criterio
de acuerdo. De lo contrario, si los valores son mas del 60% contrario a las opciones, es
considerada negativa la variable.

Escala de Likert utilizada en la técnica de recoleccion encuesta.

5 4 3 2 1
Totalmente De acuerdo Indiferente En desacuerdo En total
de acuerdo desacuerdo

Fuente: Atencio, Y. (2020)

e Definicion instrumental
La definicion instrumental es medida a través del cuestionario por medio de la técnica de
recoleccion encuesta, aplicada a los estudiantes (Instrumento No. 2) y docentes (Instrumento

No. 3) de la carrera Gestion Turistica Bilinglie. La misma, fue estructurada con items bien
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precisos, los cuales estan desglosados en cada estrato de la muestra de la investigacion,
considerando asi items especificos aplicados a los 18 estudiantes que tiene actualmente la
carrera, con la variable formacién del talento humano, los cuales estan representados de los

items 1 al 8 y de los items 16 al 23 aplicados a los 10 docentes.

En concordancia, la definicion instrumental también se realiz6 a través del instrumento No.
1, denominado lista de cotejo, con la técnica de recoleccion revision documental, donde se
presentan 20 criterios que debe contener el disefio curricular de la carrera Gestion Turistica

Bilingle para dar respuesta a la variable formacion del talento humano en este estudio.
3.5.1.2.Variable dependiente: Calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

e Definicién conceptual
La definicion conceptual basicamente constituye una abstraccion articulada en palabras para
facilitar su comprension y su adecuacion a los requerimientos préacticos de la investigacion.
Estas se originan en los objetivos de la investigacion, donde se identifican las acciones que

proponen los objetivos, es el concepto de la variable misma.

En consecuencia, (Latorre, 2005), manifiesta que la definicion conceptual de la variable es
la que se propone explicar y desarrollar el contenido del concepto. En otras palabras, es una
entidad abstracta supuesta, bien definida y articulada, que existe, aunque, no sea

estrictamente observable y que sirve para explicar determinados fendmenos.

Especificamente, la variable independiente de la investigacion en mencion es referida a la
calidad de los servicios turisticos y hoteleros. Por consiguiente, la calidad de los servicios
turisticos y hoteleros constituye la suma de elementos tangibles e intangibles la cual es

percibida por el cliente respecto a sus necesidades, deseos y expectativas. En este orden de
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ideas, (Keith y Newstrom, 2006), sefialan que: “quien define la calidad de servicio es el
cliente, con base en la satisfaccion de aquellas necesidades que desea cubrir, deseos y
expectativas en relacién al producto, lo cual depende de su percepcién y lo que él espera y,

también, cdmo desea recibirlo”.

e Definicién Operacional
La medicion de esta variable se efectu6 por medio de las respuestas que proporciond la
muestra con la formacién del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios
turisticos y hoteleros, de la licenciatura Gestion Turistica Bilinglie de la Universidad

Especializada de las Américas, sede de David. Provincia de Chiriqui.

La variable es considerada positiva si solo mas del 60% de las respuestas estan por encima
al criterio de acuerdo. De darse lo contrario y los valores son mas del 60% contrario a las

opciones, se considera negativa la variable.

e Definicién instrumental
La actual variable se midié a partir de la aplicabilidad de la técnica de recoleccion de datos,
la encuesta. Esta se emple6 a los 18 estudiantes (Instrumento No. 2) y los 10 docentes
(Instrumento No. 3) de la carrera Gestion Turistica Bilingile, disefiada con items bien precisos
para cada estrato de la muestra del estudio. Especificamente en el cuestionario aplicado de
los items 9 al 15 para los estudiantes, enfocada a la variable dependiente calidad de los

servicios turisticos y hoteleros y de los items del 24 al 33 para los docentes.
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En concordancia, en esta variable se utilizé la técnica entrevista, que fue aplicada al estrato
funcionarios, 3 administrativos de la Universidad Especializada de las Ameéricas (Directora
de la Institucién, departamento de mercadeo, coordinador de la facultad de turismo), 4
empleadores de las empresas turisticas y hoteleras (Hotel Ciudad de David, Agencia de
Viajes Crisol y Hotel Los Molinos), donde los estudiantes han realizado sus préacticas
profesionales cada semestre y una entrevista adicional, al director de la Autoridad de
Turismo, David. Provincia de Chiriqui.

3.5.2. Dimensiones e indicadores

e Actitudes y aptitudes
e Capacitacion

e Desempefio laboral.
e Destrezas

Formacién del o Habilidades
e Innovacion
Talento Humano e Interés

e Manejo de idiomas

e Toma de decisiones

e Tecnologia

e Solucion de problemas

e Uso de softwares turisticos

e Atencion de calidad
e Calidad total
e Competitividad

Calidad de los Servicios e Mejora continua
e Eficiencia
Turisticos y Hoteleros e Cordialidad

e Atencion personalizada
e Responsabilidad social

e Sistemas computarizados
e Trabajo colaborativo
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3. 6. Descripcion de instrumentos

Un instrumento para la recoleccion de informacion es aquel que brinda informacion bésica y
relevante, que mantiene estrecha relacion con el tema en estudio en base a las variables
identificadas. Por consiguiente, dicho instrumento es confeccionado por el investigador y

aplicado a los sujetos que conforman la muestra a investigar.

De lo expuesto, se puede mencionar que en la investigacion se elaboraron los siguientes
instrumentos: Lista de cotejo o check list, cuestionarios y escala de Likert. En base a las

técnicas de recoleccion de datos se utilizo revision documental, la encuesta y la entrevista.

Cabe sefialar que, cada uno de los instrumentos fueron confeccionados en una estructura
sistematica con los siguientes elementos: Nombre de la Universidad, nombre del Programa
Académico, nombre de la Unidad Académica, denominacion y numeracion, a quién va

dirigido, objetivo, indicaciones, cuerpo de items.

3.6.1. Lista de Cotejo o Check L.ist:
La lista de control, de cotejo o check list, consiste en una serie de items referidos a
caracteristicas, realizaciones y actividades que requieren que el observador indique
simplemente si se realiz6 0 no una conducta, si una determinada caracteristica, acciones o

incidentes aparece 0 no durante un periodo de la actuacion observada.

Segun, (Diaz, Barriga 2011) indica que la lista de cotejo se disefia para estimar la presencia

0 ausencia de una serie de caracteristicas o atributos relevantes en la investigacion.
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El investigador coloco junto a cada categoria "Si" o "No" para indicar si en la actuacion esta
presente o0 ausente en las 20 conductas o criterios que se desean evaluar en el plan de estudios

de la carrera Gestidn Turistica Bilingue, de la Universidad Especializada de las Américas.

Criterios Si No Observaciones

Fuente: Atencio, Y. (2020).

En esta investigacion se uso la lista de cotejo para conocer la situacion real del contenido,
respondiendo asi al primer objetivo especifico: Identificar el estado actual del contenido de

la carrera Gestion Turistica Bilingie de la Universidad Especializada de las Américas.

3.6.2. Escala de Likert
La técnica de recoleccién encuesta con escala de Likert consiste en obtener informacion
acerca de una parte de la poblacion de la muestra, mediante la utilizacién de items precisos

gue mostraron, claramente, una escala de valoracion.

Segun (Hernandez Sampieri,2017), sefiala que la escala de Likert consiste en un conjunto de
items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de
los sujetos a los que se les administra.

La escala utilizada fue la siguiente: Totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en

desacuerdo, en total desacuerdo.

5 4 3 2 1
Totalmente De acuerdo Indiferente En desacuerdo En Total
de acuerdo desacuerdo

Fuente: Atencio, Y. (2020)
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3.6.3. Cuestionarios
El instrumento cuestionarios es un formato redactado de manera interrogatorio, con la
finalidad de recopilar informacion acerca de las variables que se investigan. No obstante,
(Hernandez Sampieri,2017), manifiesta que el cuestionario es tal vez el mas utilizado para la
recoleccion de datos; este consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir.

Cabe mencionar que, los cuestionarios se pueden aplicar personal, individual o

colectivamente. Es importante, que estén vinculados con las variables y sus indicadores.

Se puntualiza la aplicabilidad del cuestionario dirigido a los docentes con la variable
independiente, formacion del talento humano, enfocado al segundo objetivo especifico de la
investigacion: Evaluar el proceso de ensefianza aprendizaje en la formacion del talento
humano en la industria turistica y hotelera. A su vez, dirigido a los estudiantes con la variable
dependiente, calidad de los servicios turisticos con el fin de responder al tercer objetivo:
Determinar la pertinencia de la formacion que estan recibiendo los estudiantes con el modelo

educativo de la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS), por competencias.

3.6.4 Técnica: Entrevistas

Una entrevista es aquella conversacion cara a cara que se da entre el investigador
(entrevistador) y el sujeto de estudio (entrevistado). Su fin es obtener informacion sobre un
tema de estudio, a través de respuestas verbales dadas por el sujeto de estudio. Por su
naturaleza mas flexible, se considera que a través de la entrevista se pueden obtener mas y

mejor informacion derivado de un cuestionario. (Rudovsky, 2017).
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En su sentido mas amplio, una entrevista de investigacion es un sistema de obtencién de
informacion oral, que puede darse en uno o varios sentidos; ya que puede ser tomada como

una conversacion entre el investigador y el sujeto de estudio. (Amador, 2009).

Referido a lo anterior, las preguntas dentro de este tipo de técnica de recoleccién de datos,
entrevista van orientadas de tal manera que, se pueda obtener la informacion por medio de

preguntas planteadas basadas en los objetivos definidos por este estudio.

Se consider( pertinente la aplicabilidad de la entrevista a la direccion de la Universidad
Especializada de las Américas, sede de David Chiriqui, al departamento de mercadeo, quien
es el ente encargado de la promocion de las carreras y al coordinador de la carrera de Gestion
Turistica Bilinglie. Es importante sefialar, que la matricula siempre ha sido escasa. Por lo

tanto, solo se ha tomado los 18 estudiantes que integran la matricula total de la carrera.

En resumen, se aplicaron tres (3) entrevistas a los administrativos de UDELAS.

En ese sentido, fue oportuno realizar entrevista a los empleadores de las empresas turisticas
y hoteleras donde los estudiantes han desarrollado las practicas profesionales de su carrera.
Se tomaron en cuenta 3 empresas hoteleras de la localidad, las cuales fueron: Hotel Ciudad

de David, hotel Los Molinos, Agencia de Viajes Crisol.

En altimo lugar, con igual grado de importancia, se procedio con la entrevista al director de
la Autoridad del Turismo en la provincia de Chiriqui; ya que es el ente regulador del &mbito

turistico y hotelero de la provincia de Chiriqui.


https://www.lifeder.com/tipos-de-preguntas/
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3.7. Validez y confiabilidad

La validez y confiabilidad de los instrumentos se efectuo a través del método de consistencia
interna basada en el alfa de Combrach. De igual manera, este método permitio lograr la
fiabilidad de medida a través de un conjunto de items, donde su principal propoésito fue medir

el mismo constructo en su dimension tedrica.

Secuencialmente, con la utilizacién de este método y la colaboracion del programa SSPS
(Statistic Package for the Social Sciencies); se estimé que los items miden un mismo
constructo y que estan intimamente correlacionados entre si. Por lo tanto, se toma en cuenta

que el valor del alfa a 1, mayor es la consistencia interna de los items analizados.

Oportunamente, para tales fines se consideraron las siguientes escalas detalladas por el
programa estadistico SPSS, que buscé evaluar los coeficientes y su grado de confiabilidad
mediante el alfa de Cronbach proporcionado por (Gorge y Mallery, 2016), tomados en
consideracion en el estudio los siguientes:

Coeficiente alfa >9 Totalmente de acuerdo

Coeficiente alfa >8 Muy de acuerdo

Coeficiente alfa >7 Indiferente

Coeficiente alfa > 6 En desacuerdo

Coeficiente alfa >5 Totalmente en desacuerdo

Validez de Instrumento No. 1:

Tabla 1. Instrumento aplicado a estudiantes

Analisis de Fiabilidad



Resumen del procesamiento de los casos

N %
Ca Validos 18 100.0
S0S Excluidos 0 0
Total 18 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.962 18

Fuente: Atencio, Y. (2020)

Validez de instrumento No 2:

Tabla 2. Instrumento aplicado a docentes.
Analisis de Fiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Cas Validos 10 100.0
0S  Excluidos 0 0
Total 10 100.0

a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach | elementos
.960 10

Fuente: Atencio, Y. (2020)
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3.8. Tratamiento de la Informacion
La aplicabilidad del método de comparaciones para cotejar lo que indicaron los docentes, los
estudiantes, los administrativos, los empleadores de los hoteles y entidad gubernamental en
relacion a la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios
turisticos y hoteleros de la de la licenciatura en Gestion Turistica Bilingle de la Universidad

Especializada de las Américas, sede de David. Provincia de Chiriqui.

La correlacion de ambas variables, tanto independiente, formacion del talento humano, como
dependiente, calidad de los servicios turisticos y hoteleros se presentd, claramente, con la
entrevista, que se elabord con 5 preguntas abiertas, dirigidas a los administrativos de
UDELAS, (Instrumento No. 4: Cuestionario, técnica entrevista) mientras que en el otro
segmento fueron los empleadores de empresas turisticas de la localidad (Instrumento No. 5:
Cuestionario, técnica entrevista) y la Autoridad de Turismo en Panama, (Instrumento No. 6:
Cuestionario, técnica entrevista) en este caso, el directivo de turismo en la provincia de
Chiriqui. Es por ello que, basandose en las diversas técnicas y estrategias de la recopilacion

de informacion se empled para su tratamiento la triangulacion.

En la figura A se presenta la triangulacion de la informacion por medio de las perspectivas
de los estudiantes, administrativos, docentes y empleadores, en base a un cuestionamiento de
interrogantes vinculantes al plan de estudio de la carrera Gestion Turistica y Bilingle y las
fortalezas y debilidades que tienen los estudiantes al momento de desempefiar las funciones
respectivas en las practicas universitarias; comprobando asi la hipétesis de investigacion, que
incide la formacion académica en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros brindados

en las empresas dedicadas al turismo.
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Figura A. La Triangulacion de la informacion.

Fuente: Atencio, Y. (2020)

En el cuadro B se describe el objetivo, el instrumento y los sujetos informantes:

Cuadro B. Fases del tratamiento de la informacion, métodos mixtos.

No Objetivos Instrumentos Aplicacién

1 | Identificar el estado actual del| Listade Cotejoo La investigadora
contenido de la carrera Gestion | Check List
Turistica Bilingue de la Universidad
Especializada de la carrera.

2 | Evaluar el proceso de ensefianza | Cuestionario Docentes

aprendizaje en la formaciédn del talento | Técnica de Recoleccion: | Estudiantes
humano en la industria turistica y | Encuesta
hotelera.
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Determinar la pertinencia de la | Cuestionario Docentes
formacién que estan recibiendo los | Técnica de Recoleccion: | Administrativos
estudiantes con el modelo educativo | Encuesta Gerentes de
de UDELAS, por competencias. Entrevista Empresas
Turisticas y
Hoteleras
ATP

Fuente: Atencio, Y. (2020)

3.8.1. Técnica de anélisis de datos
La informacion obtenida de los datos cuantitativos y los datos cualitativos se organizo y
tabuld para su andlisis respectivo haciendo uso del software estadistico SPSS (Statistic

Package for the Social Sciencies).

Es prudente resaltar que, el software SPPS (Statistic Package for the Social Sciencies) es de
gran utilidad en las ciencias sociales, exactas y aplicadas y es calificado como el paquete

estadistico con mayor difusion a nivel mundial.

3.8.2. Técnica de presentacion de los datos
La informacidn fue presentada haciendo uso de la técnica de frecuencias porcentuales. Las
mismas se visualizan en cuadros estadisticas y graficas de tipo pastel. Adicional, se
analizaron las frecuencias obtenidas en base a las variables que se estudian, exponiéndose en
la misma secuencia que aparecen los items. De lo cual la investigadora tiene a bien inferir y
realizar aportes con respecto a los resultados presentados.
Por otro lado, los datos cualitativos se presentan de forma literal y descriptivo atendiendo a

las caracteristicas que presentan las variables.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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4.1. De las encuestas

Estrato: Estudiantes

Variable Independiente: Formacion del Talento Humano.

Datos Demograficos

Cuadro 1. Edad de los sujetos informantes.
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Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
20 a 31 afios 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingie. UDELAS, 2019 — 2021.

Segun la edad de los 18 estudiantes encuestados en la Licenciatura Gestion Turistica Bilingle

el 100 % de ellos estan en las edades de 20 a 31 afios. Por lo cual representa la edad adecuada

para el estudio de la profesion.

Gréfica 1. Edad de los sujetos informantes.

120 a 31 aifios

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 2. Género de los sujetos informantes.

Criterio Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Hombre 6 333 33.3 33.3
Mujer 12 66.7 66.7 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingtie. UDELAS, 2019 — 2021.

De los 18 estudiantes encuestados de la Licenciatura en Gestidn Turistica un 33.3 % son del
sexo masculino y 67.7% son féminas. Por lo tanto, la representatividad de la poblacion en

estudio esta inclinada con mayor énfasis al sexo femenino.

Gréfica 2. Género de los sujetos informantes.

B Hombre
CIntujer

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestidn Turistica Bilingtie. UDELAS, 2019 - 2021
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Cuadro 3. Opinion de los estudiantes de la licenciatura Gestion Turistica Bilingle de
UDELAS con respecto a utilizar el aprendizaje continuo para desarrollar mejores resultados
y aplicaciones de nuevas estrategias en el proceso de aprendizaje.

Criterio Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En un 100% de la poblacién estudiantil encuestada de la Licenciatura en Gestién Turistica
Bilingue respondieron que utiliza el aprendizaje continuo para desarrollar mejores resultados
y aplicaciones de nuevas estrategias en el proceso de aprendizaje.

Gréfica 3. Opinion de los estudiantes de la licenciatura Gestion Turistica Bilingie de

UDELAS con respecto a utiliza el aprendizaje continuo para desarrollar mejores resultados

y aplicaciones de nuevas estrategias en el proceso de aprendizaje.

O Totalmente de acuerda

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 4. Implementar estrategias que ayuden al desarrollo del talento humano en los
servicios turisticos y hoteleros.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 16 88.9 88.9 88.9
De acuerdo 2 111 111 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

Sobre la implementacion de estrategias que ayuden al desarrollo del talento humano en los
servicios turisticos y hoteleros, de los 18 estudiantes encuestados de la Licenciatura en
Gestion Turistica Bilingte, 88.9% respondieron estar totalmente de acuerdo. Por otro lado,

11.1% respondieron estar de acuerdo.

Gréfica 4. Implementar estrategias que ayuden al desarrollo del talento humano en los
servicios turisticos y hoteleros.

[ Totalmente de acuerdo
D De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestidn Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 5. Desarrollo de los contenidos desarrollados en espafiol e inglés como idiomas

oficiales.
Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 1 5.6 5.6 5.6
De acuerdo 16 88.9 88.9 94.4
En desacuerdo 1 5.6 5.6 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En referencia a la interrogante si los contenidos deben ser desarrollados en espafiol e inglés,
de los 18 estudiantes encuestados de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilinglie un 5.6%
indico estar totalmente de acuerdo, 88.9% indico estar de acuerdo, mientras que un 5.6%

indico desacuerdo.

Gréfica 5. Desarrollo de los contenidos desarrollados en espafiol e inglés como idiomas

oficiales.

[JTotalimente de acuerdo
De acuerdo
B En desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 - 2021
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Cuadro 6. Opinidn de los estudiantes sobre las giras académicas como parte de las

estrategias de aprendizaje estan debidamente integradas y enfocadas en la calidad de los

servicios turisticos y hoteleros.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

De acuerdo 7 38.9 38.9 38.9

En desacuerdo 11 61.1 61.1 100.0

Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

Ante la pregunta si las giras académicas como parte de las estrategias de aprendizaje estan

debidamente integradas y enfocadas en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros de

los 18 estudiantes encuestados de la licenciatura en Gestion Turistica Bilingtie un 38.9 %

respondio estar de acuerdo, y un 61.1% indico estar en desacuerdo.

Gréfica 6. Opinion de los estudiantes sobre las giras académicas como parte de las

estrategias de aprendizaje estan debidamente integradas y enfocadas en la calidad de los

servicios turisticos y hoteleros.

[JDe acuerdo
- E1n desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 7. Consideracion de los estudiantes si las clases que se desarrollan van dirigidas a

incentivar su formacion integral: Valores, formacion académica, formacion profesional.

o Porcentaje Porcentaje
Criterios . . 1
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 6 33.3 33.3 33.3
En desacuerdo 3 16.7 16.7 50.0
Totalmente desacuerdo 9 50.0 50.0 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En relacion a la interrogante si las clases que se desarrollan van dirigidas a incentivar su
formacién integral: Valores, formacién académica, formacién profesional, segin los 18
estudiantes encuestados de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilinglie un 33.3 %
respondieron estar de acuerdo, un 16.7 % indicé estar en desacuerdo y un 50.0% respondieron
totalmente desacuerdo. Esta respuesta valida las variables del estudio y coinciden en la

propuesta que se presentara.

Grafica 7. Consideracion de los estudiantes si las clases que se desarrollan van dirigidas a

incentivar su formacion integral: Valores, formacion académica, formacion profesional.

Bl Ce acuerdo
[JEn desacuerdo
[l Totalmente desacuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.



Turistica Bilinglie cumple con las exigencias del mercado nacional.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 4 22.2 22.2 22.2
Indiferente 2 111 111 33.3
En desacuerdo 5 27.8 27.8 61.1
Totalmente desacuerdo 7 38.9 38.9 100.0
Total 18 100.0 100.0
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Cuadro 8. Opinidn de los estudiantes en base a que el plan de estudio de la carrera Gestion

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

En relacion a este item: de los 18 participantes encuestados un 22.2% dijo estar de acuerdo,
por su parte un 11.1% se mostro indiferente, un 27.8% en desacuerdo; mientras que el
porcentaje mayor de 38.9%, totalmente, desacuerdo. Estos resultados validan la correlacion

de las variables y la propuesta que presenta la investigadora.

Gréfica 8. Opinion de los estudiantes en relacion a que el plan de estudio de carrera Gestién

Turistica Bilingtie cumple con las exigencias del mercado nacional.

Bl D= acuerdo

- Indiferente

[]En desacuerdo

Bl Totahuente desacuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Variable Dependiente: Calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

Cuadro 9. La formacion académica que se brinda en la carrera Gestion Turistica Bilingue le
permite al profesional desempefiarse en el entorno laboral turistico y hotelero.

L Porcentaje Porcentaje
Criterios . . L
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 4 22.2 22.2 22.2
En desacuerdo 4 22.2 22.2 44.4
Totalmente desacuerdo 10 55.6 55.6 100.0
Total 18 100.0 100.0

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En relacion a este item; los 18 participantes encuestados un 22.2% dijo estar de acuerdo, un
22.2% en desacuerdo y finalmente un 55.6%, totalmente, desacuerdo. Estas respuestas
reafirman la necesidad de realizar cambios en el contenido de la carrera Gestion Turistica

Bilingue.

Gréfica 9. La formacidn académica que se brinda en la carrera de Gestion Turistica
Bilingue le permite al profesional desempefiarse en el entorno laboral turistico y hotelero.

Bl De acuerdo
|:| En desacuerdo
I Totalimente desacuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 10. Brindar actividades culturales y programadas que impulsan la creatividad y el

desarrollo del talento humano.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 4 22.2 22.2 22.2
De acuerdo 9 50.0 50.0 72.2
En desacuerdo 5 27.8 27.8 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Ante la interrogante considera que, la universidad brinda actividades culturales y

programadas que impulsa la creatividad y el desarrollo del talento humano en la carrera

Gestion turistica Bilingue, de los 18 estudiantes encuestados un 22.2% indico totalmente de

acuerdo, por su parte un 50.0% de acuerdo y un 27.8% indico estar en desacuerdo.

Grafical0. Brinda actividades culturales y programadas impulsan la creatividad y el

desarrollo del talento humano.

Il Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

[]En desacuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 11. Opinion de los estudiantes sobre la utilizacion de software de informacion y

simulacion de diversos procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases.

Criterio Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente desacuerdo 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En cuanto a la pregunta utiliza la universidad software de informacién y simulacién de

diversos procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clase en la Licenciatura

Gestion Turistica Bilingle, el 100% de los 18 encuestados indicaron totalmente desacuerdo.

Grafica 11. Opinion de los estudiantes sobre la utilizacion de software de informacion y

simulacion de diversos procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases.

M Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingtie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 12. Opinion del nivel de lenguaje técnico y de inglés adecuado durante la carrera en

su formacidn profesional para desempefiarse en la industria turistica y hotelera.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 11.1 11.1 11.1
De acuerdo 2 11.1 11.1 22.2
En desacuerdo 4 22.2 22.2 44.4
Totalmente desacuerdo 10 55.6 55.6 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingtie. UDELAS, 2019 — 2021.

Considerando las respuestas de la interrogante sobre el nivel de lenguaje técnico y de inglés

durante la carrera es el adecuado en su formacion profesional para desemperfiarse en la

industria turistica y hotelera, segln los 18 encuestados un 11.1% respondio totalmente de

acuerdo, 11.1% de acuerdo, un 22.2% en desacuerdo y un 55.6 % totalmente desacuerdo.

Gréafica 12. Opinidn sobre el nivel de lenguaje técnico y de inglés adecuado durante la

carrera en su formacién profesional para desempefarse en la industria turistica y hotelera.

Bl T otalimmente de acuerdo

De acuerdo
En desacuerdo

Bl T otalmente desacuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 13. Consideracion de los estudiantes respecto a la puesta en practica de teoria en

aulas de clases y en el entorno laboral deben iniciar desde el primer semestre.

Criterio Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Referente a la interrogante de la puesta en practica de la teoria en aulas de clases y en el
entorno laboral deben iniciar desde el primer semestre el 100.0% de los 18 estudiantes

encuestados manifesté estar totalmente de acuerdo.

Gréafica 13. Consideracion de los estudiantes respecto a la puesta en préactica de teoria en
aulas de clases y en el entorno laboral deben iniciar desde el primer semestre.

-Tota.huente de acuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingtie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 14. Brindar a los estudiantes seminarios y talleres enfocados a la atencién al

cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros.

Criterio Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

El 100 % de los 18 estudiantes encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo con que la
universidad debe brindar a los estudiantes seminarios y talleres enfocados a la atencion al

cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros.

Gréficald. Brindar a los estudiantes seminarios y talleres enfocados a la atencion al cliente
para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros.

I Totalmente de acuerdo

Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 - 2021
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Cuadrol5. Consideracion de los estudiantes en base a que la universidad tiene un

laboratorio de turismo donde practican las funciones de las empresas turisticas y hotelera.

Criterio Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente desacuerdo 18 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En referencia a la interrogante si la universidad cuenta con un laboratorio de turismo donde

pueda practicar las funciones de los departamentos de la empresa turistica y hotelera, de los

18 estudiantes encuestados el 100 % respondio totalmente desacuerdo.

Gréficalb. Consideracion de los estudiantes en base a que la universidad tiene un

laboratorio de turismo donde practican las funciones de las empresas turisticas y hotelera.

[J Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.



Variable independiente: Formacion del Talento Humano.

Estrato: Docentes

Datos Demograficos

Cuadrol6. Edad de los docentes.
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Criterio Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
32 a 43 afios 7 70.0 70.0 70.0
44 a 50 afos 3 30.0 30.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En cuanto a la edad de los 10 docentes encuestados un 70.0% oscila entre las edades 32 a 43

afios; mientras que un 30.0% esta entre las edades comprendidas de 44 a 50 afios.

Grafical6. Edad de los docentes.

Bl 32 a 43 afios
] 44 a 50 afios

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Hombre 3 30.0 30.0 30.0
Mujer 7 70.0 70.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Segun los 10 docentes encuestados, un 30.0% de ellos representan el sexo masculino;

mientras que un 70.0% son del sexo femenino, teniendo mayor poblacion docente las

féminas.

Gréfica 17. Género de los docentes.

O Hombre
- Mujer

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro18. Consideracién de los docentes en cuanto a la actualizacion para desarrollar

mejores resultados y aplicaciones de estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 6 60.0 60.0 60.0
De acuerdo 4 40.0 40.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

Ante la interrogante, considera la actualizacion docente para desarrollar mejores resultados

y aplicaciones de nuevas estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje, segun los 10

docentes encuestados un 60.0% indica totalmente de acuerdo y un 40.0% indica de acuerdo.

Gréfica 18. Consideracion de los docentes en cuanto a la actualizacion para desarrollar

mejores resultados y aplicaciones de estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje.

[ Totalimente de acuerdo

B Ce: acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021
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Cuadro 19. Opinion de los docentes referente a la implementacion de estrategias que

ayuden al desarrollo del talento humano en los servicios turisticos y hoteleros.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido acumulado
Totalmente de acuerdo 9 90.0 90.0 90.0
De acuerdo 1 10.0 10.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

Sobre la interrogante considera que, la universidad debe implementar estrategias que ayuden

al desarrollo del talento humano en los servicios turisticos y hoteleros, de los 10 docentes

encuestados un 90.0% de los 20 encuestados sefialaron totalmente de acuerdo, mientras que

un 10.0% de acuerdo.

Gréfica 19. Opinion de los docentes referente a la implementacion de estrategias que

ayuden al desarrollo del talento humano en los servicios turisticos y hoteleros.

M Totalmente de acuerdo
E De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 20. Opinion de los docentes respecto a que los contenidos deben ser desarrollados

en espafol e inglés como idiomas oficiales.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 5 50.0 50.0 50.0
De acuerdo 3 30.0 30.0 80.0
Indiferente 1 10.0 10.0 90.0
En desacuerdo 1 10.0 10.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingie. UDELAS, 2019 — 2021.

En relacion a la pregunta formulada sobre si los contenidos deben ser desarrollados en
espafol e inglés como idiomas oficiales, de los 10 encuestados un 50.0% indico totalmente
de acuerdo, un 30.0% de acuerdo, un 10.0 se mostré indiferente y un 10.0% en desacuerdo.

Gréfica 20. Opinion de los docentes respecto a que los contenidos deben ser desarrollados

en espafol e inglés como idiomas oficiales.

I Totalmente de acuerdo
De acuerdo

B Inddiferente

[CJEn desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.



Cuadro 21. Desarrollo de las giras académicas como parte de las estrategias

de ensefianza y aprendizaje debidamente integradas y enfocadas en la calidad

de los servicios turisticos y hoteleros.

o Porcentaje Porcentaje
Criterios . . L
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 8 80.0 80.0 80.0
De acuerdo 1 10.0 10.0 90.0
En desacuerdo 1 10.0 10.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingie. UDELAS, 2019 — 2021.

89

Segun los 10 docentes encuestados un 80.0% esta totalmente de acuerdo que las giras

académicas como parte de las estrategias de ensefianza y aprendizaje estan debidamente

integradas y enfocadas en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros, por su parte un

10.0% dijo estar de acuerdo y un 10.0% en desacuerdo.

Gréfica 21. Desarrollo de las giras académicas como parte de las estrategias de ensefianza y

aprendizaje integradas y enfocadas en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Bl Totalimente de acuerdo

[JDe acuerdo

B Exy dlesacuerdo
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Cuadro 22. Las sesiones clases que se desarrollan van dirigidas a incentivar la formacion
integral del estudiante: Valores, formacion académica, Formacién profesional.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 8 80.0 80.0 80.0
De acuerdo 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Referente a la pregunta si las sesiones de clases van dirigidas a incentivar la formacion
integral del estudiante: Valores, formacion académica, formacion profesional, segan los 10
docentes encuestados un 80.0% dijo estar totalmente de acuerdo, sin embargo, un 20%
mostro estar de acuerdo.

Grafica 22. Las sesiones de clases que desarrollan van dirigidas a incentivar la formacion

integral del estudiante: Valores, formacion académica, formacion profesional.

Il T otalimente de acuerdo
De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 23. Consideracion de los docentes en relacién a que el plan de estudio de la carrera

Gestion Turistica Bilingtie cumple con las exigencias del mercado nacional.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 6 60.0 60.0 60.0
De acuerdo 4 40.0 40.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Ante el cuestionamiento si el plan de estudio de la carrera Gestion Turistica Bilingiie cumple

con las exigencias del mercado nacional, de los 10 docentes encuestados un 60.0% respondio

estar totalmente de acuerdo; mientras que, un 40.0% respondié de acuerdo. Las respuestas

de los docentes valida la correlacion de las variables y reafirma la propuesta de la

investigadora.

Gréfica 23. Consideracion de los docentes en relacion a que el plan de estudio de su carrera

Gestion Turistica Bilingtie cumple con las exigencias del mercado nacional.

[J Totalmente de acuerdo
Bl De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 - 2021
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Variable Dependiente: Calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

Cuadro 24. Consideraciones sobre la formacion académica que brinda la carrera Gestion

Turistica al profesional en su desempefio en el entorno laboral turistico y hotelero.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 7 70.0 70.0 70.0
Indiferente 1 10.0 10.0 80.0
En desacuerdo 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Segun los 10 docentes encuestados un 70.0% indicé estar de acuerdo que, el plan de estudio
de la carrera Gestion Turistica Bilinglie cumple con las exigencias del mercado nacional,
sin embargo, un 10.0% se mostro indiferente y un 20.0% en desacuerdo.

Gréfica 24. Consideraciones sobre la formacion académica que brinda la carrera Gestion
Turistica al profesional en su desempefio en el entorno laboral turistico y hotelero.

Il o= acuerdo
E indiferents
I En desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 25. Brindar actividades culturales y programadas que impulsan la creatividad y el

desarrollo del talento humano.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

De acuerdo 6 60.0 60.0 60.0

Indiferente 1 10.0 10.0 70.0

En desacuerdo 3 30.0 30.0 100.0

Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Segun los 10 docentes encuestados, un 60.0% sefiald que la universidad brinda actividades

culturales y programadas que impulsa la creatividad y el desarrollo del talento humano, no

obstante, un 10.0% se mostr6 indiferente y un 30.0% sefialé en desacuerdo.

Gréfica 25. Brindar actividades culturales y programadas que impulsan la creatividad y el

desarrollo del talento humano.

B De acuerdo
[ JIndiferente
] Eny desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 - 2021
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Cuadro 26. Opinion del docente en base a la utilizacion de software de informacion y

simulacion de diversos procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 3 30.0 30.0 30.0
Indiferente 1 10.0 10.0 40.0
En desacuerdo 6 60.0 60.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Para el cuestionamiento de este item; los 10 docentes que representan un 30.0% de los 20

encuestados respondieron de acuerdo, por otro lado, un 10.0% se mostré indiferente y un

60.0% dijo estar en desacuerdo. Estas respuestas indican que es necesario realizar cambios

de actualizacion en la Licenciatura en Gestion Turistica Bilinge.

Gréfica 26. Opinion del docente en base a la utilizacion de software de informacion y

simulacion de diversos procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases.

B e acuerdo
[JIndiferente
Bl En clesacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 27. El nivel de lenguaje técnico y de inglés durante la carrera es adecuado en la

formacion profesional para desempefiarse en la industria turistica y hotelera.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 2 20.0 20.0 20.0
Indiferente 2 20.0 20.0 40.0
En desacuerdo 4 40.0 40.0 80.0
Totalmente desacuerdo 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Con respecto a la pregunta que el nivel de lenguaje técnico y de inglés durante la carrera es

el adecuado en la formacion profesional para desempefiarse en la industria turistica y

hotelera, de los 10 encuestados, un 20.0% sefialaron estar de acuerdo, un 20.0% mostré

indiferencia, un 40.0% sefial0 estar en desacuerdo y un 20.0% totalmente desacuerdo.

Gréfica 27. Considerar el nivel de lenguaje técnico y de inglés durante la carrera es

adecuado en la formacion profesional para desempefarse en la industria turistica y hotelera.

Bl e: acuerdo
B Indiferents

B En desacuerdo
O Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 28. Opinion del docente asociado a que la puesta en practica de la teoria en aulas de

clases y en el entorno laboral deben iniciar desde el primer semestre.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 20.0 20.0 20.0
De acuerdo 6 60.0 60.0 80.0
Indiferente 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En cuanto a la pregunta si la puesta en practica de teoria en aulas de clases y en el entorno

laboral deben iniciar desde el primer semestre, de los 10 encuestados un 20.0% manifestd

estar totalmente de acuerdo, un 60.0% de acuerdo y un 20.0% se mostré indiferente.

Gréafica 28. Opinidn del docente asociado a la puesta en practica de la teoria en aulas de

clases y en el entorno laboral deben iniciar desde el primer semestre.

[] Totalmente de acuerdo
Bl De acuerdo
B Indiferente

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 29. Consideracion del docente sobre los seminarios y talleres se enfocan a la

atencion al cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 7 70.0 70.0 70.0
De acuerdo 3 30.0 30.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

En relacion con la pregunta si la universidad debe brindar a los estudiantes seminarios y
talleres enfocados a la atencion al cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros,
segun los 10 docentes encuestados un 70.0% sefialé totalmente de acuerdo, mientras que un

30.0% sefial6 estar de acuerdo.

Gréfica 29. Consideracidn del docente sobre los seminarios y talleres se enfocan a la

atencion al cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros.

Il T otalmente de acuerdo
- De acuerclo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 - 2021
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Cuadro 30. Opinion del docente en la realizacion de las practicas de las funciones

departamentales de la empresa turistica y hotelera en el salén de laboratorio de turismo.

Criterios Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 6 60.0 60.0 60.0
Totalmente desacuerdo 4 40.0 40.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Respecto a la interrogante formulada si la universidad con un laboratorio de turismo donde
se pueda practicar las funciones de los departamentos de la empresa turistica y hotelera, segun
los 10 docentes encuestados un 60.0% indico estar en desacuerdo y, por otro lado, un 40.0%
indico estar totalmente desacuerdo.

Grafica 30. Opinion del docente en la realizacion de las précticas de las funciones

departamentales de la empresa turistica y hotelera en el salén de laboratorio de turismo.

[ En desacuerdo
Bl Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 31. Consideracién del docente en base a la necesidad del dominio del idioma

inglés en los docentes que imparten las clases en la carrera Gestion Turistica Bilingte.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 9 90.0 90.0 90.0
De acuerdo 1 10.0 10.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Ante la pregunta si los docentes que imparten las clases deben dominar el idioma inglés, de

los 10 encuestados un 90.0% respondié totalmente de acuerdo y, por otro lado, un 10.0%

respondio de acuerdo. Estas respuestas indican que debe ser actualizado el programa y

reafirma la propuesta de la investigadora.

Gréfica 31. Consideracion del docente en base a la necesidad del dominio del idioma inglés

en los docentes que imparten las clases en la carrera Gestidn Turistica Bilingle.

Il Totalmente de acuerdo
E De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 32. Opinion del docente en relacion a actualizar el disefio curricular en la

licenciatura de Gestion Turistica Bilingue.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 8 80.0 80.0 80.0
De acuerdo 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS, 2019 — 2021.

Con respecto a la interrogante de realizar una actualizacion del disefio curricular en la
Licenciatura de Gestion Turistica Bilingue, segun los 10 docentes encuestados, un 80.0%
manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que un 20.0% se mostr6 de acuerdo. Lo que
valida la correlacion de las variables y la propuesta de la investigadora.

Gréfica 32. Opinion del docente en relacion a actualizar el disefio curricular en la

Licenciatura de Gestién Turistica BilingUe.

I Totalmente de acuerdo
[ De acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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Cuadro 33. Consideraciones del docente para que se realicen las adecuaciones con el

entorno laboral en el plan de estudios de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilingue.

Criterios Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de acuerdo 8 80.0 80.0 80.0
De acuerdo 2 20.0 20.0 100.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.

Segun los 10 docentes encuestados, un 80.0% de los informantes estan totalmente de acuerdo

que se realicen adecuaciones con el entorno laboral en el plan de estudios de la Licenciatura

en Gestion Turistica Bilingle, sin embargo, un 20.0% indicé de acuerdo. Estas repuestas

validan la propuesta de la investigadora.

Gréfica 33. Consideraciones del docente para que se realicen las adecuaciones con el

entorno laboral en el plan de estudios de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilingie.

[ Totalmente de acuerdo
Bl D: acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes de la Licenciatura Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, 2019 — 2021.
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4.2. De las entrevistas

e Estratos: Empleadores

1. ¢Han realizado practica profesional en la empresa que usted dirige los estudiantes de
la carrera Gestion Turistica Bilinglle de la Universidad Especializada de las
Américas?

SUJETO INFORMANTE 1: Hotel Ciudad de David

Si, han realizado préctica los estudiantes de turismo de la Universidad Especializada de las
Américas en este hotel.

SUJETO INFORMANTE 2: Hotel Los Molinos

En efecto, si han realizado practica los estudiantes de turismo de la Universidad
Especializada de las Américas en este hotel. Inclusive, hay estudiantes que se han quedado
laborando en el hotel.

SUJETO INFORMANTE 3: Agencia de Viajes Crisol

Si, han realizado préctica los estudiantes de turismo de la Universidad Especializada de las
Ameéricas en agencia de viajes Crisol.

SUJETO INFORMANTE 4: Autoridad de Turismo de Panama (ATP)

Si han practicado estudiantes de esa prestigiosa universidad en la institucion.

2. ¢Cudles han sido las fortalezas presentadas por los estudiantes practicantes en el
desempefio laboral?

SUJETO INFORMANTE 1: Hotel Ciudad de David

Los estudiantes son muy dispuestos a colaborar, cuentan con el conocimiento técnico en
espafol e inglés.

SUJETO INFORMANTE 2: Hotel Los Molinos

Los que han estado en el hotel Los Molinos siempre han mostrado muy buena actitud y
dispuestos a trabajar y a aprender. Hemos tenido varios de UDELAS y todos han sido muy
buenos; con valores y dominio del idioma ingleés.

SUJETO INFORMANTE 3: Agencia de Viajes Crisol
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Ellos han tenido actitud de servicio e interés en aprender todo lo que les ensefiamos aqui. Se
dan guiar, siguen las indicaciones que les damos antes de ponerlos a realizar reservas y demas
funciones que se hacen en la agencia.

SUJETO INFORMANTE 4: Autoridad de Turismo en Panama (ATP)

Estudiantes anuentes a colaborar, con buena actitud para el trabajo que se realiza en turismo.

3. ¢Cudles han sido las debilidades presentadas por los estudiantes practicantes en el
desempefio laboral?

SUJETO INFORMANTE 1: Hotel Ciudad de David

Falta de manejo de los softwares en los diferentes departamentos. No conocen las
herramientas tecnoldgicas para realizar reservas e informes en cada departamento. Algunos
no tienen las competencias comunicativas en inglés. Poco desenvolvimiento en el
departamento de alimentos y bebidas.

SUJETO INFORMANTE 2: Hotel Los Molinos

Sin duda, la debilidad que tienen es el desconocimiento de sistemas computarizados para
realizar las funciones hoteleras.

SUJETO INFORMANTE 3: Agencia de Viajes Crisol

Bueno, las debilidades que presentan es que no conocen su geografia, ni la nacional muchos
menos la mundial, no saben de arqueologia. Y los softwares para hacer las reservas son
nuevos para ellos.

SUJETO INFORMANTE 4: Autoridad de Turismo en Panama (ATP)

Bueno no vimos debilidades durante la realizacion de su préactica. Hicieron un buen trabajo.

4. ;Cuales son los puestos de trabajo que se requieren en el mercado laboral turistico y
sus respectivos perfiles?

SUJETO INFORMANTE 1: Hotel Ciudad de David

Es una diversa gama de puestos de trabajo que se requieren, pero en este caso, de hoteleria
se necesitan:

e Especialista en reservas con las habilidades tecnoldgicas y manejo de idiomas.
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e Recepcionista con competencias tecnoldgicas, buena apariencia, valores y manejo de
idiomas.

e Enalimentos y bebidas personal con alta capacidad de servicio, buen trato, higiene y
conocimiento en todo lo que se refiere a mise en place.

e Todos los campos requieren profesionales altamente competitivos, con un buen
espiritu de servir, buen uso de las relaciones interpersonales, practica permanente de
valores y calidad total en todo lo que brinda la industria turistica y hotelera.

SUJETO INFORMANTE 2: Hotel Los Molinos

En recepcion: Con capacidades tecnoldgicas, manejo de idiomas, muy importante la
apariencia personal, buenas relaciones interpersonales y la comunicacién efectiva.

En alimentos y bebidas: Buena atencién al cliente, trato personalizado, comunicacion en
inglés fluida, conocimiento técnico de las funciones en bar y restaurantes.

En ama de llaves: Uso de softwares para realizar informes diarios del estado de la habitacion.
Primordial contar con cualidades de orden, aseo, honestidad, honradez, entre otros valores
importantisimos en este departamento de ama de llaves.

SUJETO INFORMANTE 3: Agencia de Viajes Crisol

Aqui en el caso especifico de la agencia se requieren de, operadores de turismo, agentes de
viajes organizados, capacitados, con destrezas tecnoldgicas, buena comunicacion, con
principios y valores y competencias linguisticas en espafiol e inglés, que son nuestros idiomas
oficiales.

SUJETO INFORMANTE 4: Autoridad de Turismo en Panama (ATP)

Respecto al turismo deben ser profesionales bien competentes, con buena comunicacion en
espanol e inglés. Ademas de capacidades necesarias en el sector turismo como son los valores
y manejo de tecnologias.

5. ¢Qué recomendaciones o sugerencias le brindaria a la Universidad Especializada de
las Ameéricas para mejorar la formacion académica de los estudiantes de turismo y su
incidencia en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros?

SUJETO INFORMANTE 1: Hotel Ciudad de David

Mis recomendaciones mas que todo van enfocado a que, el estudiante tenga acceso a
plataformas digitales que le permitan hacer uso de los softwares que manejamos en hoteleria.
También, que se cuente con un laboratorio especifico para turismo, donde los estudiantes
puedan practicar, simulando todos los departamentos hoteleros con sus respectivas funciones.

De esta manera, al llegar el participante a su practica tenga conocimiento de todo esto y pueda
hacer uso de los mismos, que le abriran las puertas a una plaza laboral.
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SUJETO INFORMANTE 2: Hotel Los Molinos

Mi sugerencia seria capacitar a los muchachos con los softwares utilizados en hoteleria; ya
que lo desconocen por completo y al llegar a la practica no traen conocimiento de base sobre
el tema y nos corresponde dar la induccion.

SUJETO INFORMANTE 3: Agencia de Viajes Crisol

Les recomendaria muy, particularmente, que capaciten mas los muchachos en materias
como: Geografia de Panama, Geografia Mundial, Historia de Panama. Adicional, que les
ensefien a hacer los softwares de reservas; ya que llegan sin esos conocimientos y al principio
tenemos que invertir mucho tiempo explicandoles antes de poder iniciar su préactica
profesional.

SUJETO INFORMANTE 4: Autoridad de Turismo en Panama (ATP)

Recomendamos seguir formando estudiantes con esas capacidades y habilidades necesarias
que conduce al nuevo profesional a un desempefio competente en el campo laboral turistico.

e Estratos: Administrativos

1. ¢Segun su opinion, el plan de estudios de la carrera de Gestion Turistica Bilingie
cumple con las exigencias y demandas del mercado laboral nacional?

SUJETO INFORMANTE 1: Direccion. UDELAS

Evidentemente, no esta cumpliendo con las exigencias y demandas del mercado laboral.

SUJETO INFORMANTE 2: Coordinacion de Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS

El plan de la carrera actual no esta cumpliendo en un 100% las demandas del sector turistico
del pais.

SUJETO INFORMANTE 3: Departamento de Mercadeo. UDELAS

El plan de Gestién Turistica Bilingiie que tiene UDELAS en la actualidad, falta fortalecerlo
mas en las materias que exige el mercado laboral.

2. ¢Cudles son las fortalezas y debilidades que usted considera tiene el plan de estudios
de la carrera Gestion Turistica Bilingle?

SUJETO INFORMANTE 1: Direccion. UDELAS

Como fortaleza principal, UDELAS cuenta con la catedra practica universitaria en todos los
semestres, a lo largo de toda la carrera, siendo ésta su mayor virtud. La debilidad o limitante
que tiene la carrera Gestion Turistica Bilingue es que algunas catedras no se dictan en inglés
y, también, la falta de un laboratorio para que realicen los talleres.
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SUJETO INFORMANTE 2: Coordinacion de Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS

Las fortalezas del plan de estudios actual son las practicas desde el primer semestre hasta el
sexto semestre que incluyen no solo las visitas y observacion a los destinos turisticos sino
también en los establecimientos turisticos. Adicionalmente, considero que otra fortaleza es
el sentido humano y social de muchas de las asignaturas de la carrera que en forma transversal
complementan la ACTITUD de nuestros estudiantes. En cuanto a la debilidad podria ser que
las materias de la especialidad al menos no se estén dictando en el idioma inglés lo cual seria
positivo para cumplir con el perfil de egreso de los estudiantes.

SUJETO INFORMANTE 3: Departamento de Mercadeo. UDELAS

La fortaleza son las practicas universitarias desde el primer semestre hasta el sexto. Y en
cuanto a la debilidad puede ser el horario y las giras académicas, lo cual hace que el costo
sea mas elevado, y, por consiguiente, la matricula siempre es reducida en la sede de David.

3. ¢Se promueve la carrera Gestion Turistica Bilingle en diferentes ferias educativas?
¢ Qué estrategias de mercadeo se aplican en la promocion de la carrera?

SUJETO INFORMANTE 1: Direccion. UDELAS

Definitivamente si, la promocion de UDELAS en la pagina de la universidad, en las ferias
educativas es muy importante para nosotros, pues, alli se ofertan todas las carreras de la
institucion incluyendo Gestion Turistica Bilinglie. Se utilizan los tripticos de la carrera y
souvenirs como estrategias de mercadeo en las ferias educativas.

SUJETO INFORMANTE 2: Coordinacion de Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS

La Carrera se promueve y divulga a través de la pagina oficial de UDELAS y en ferias educativas y
por invitacién en donde participan personal administrativo y en algunas oportunidades coordinadores
de carreras y estudiantes. En UDELAS no esta establecida una estrategia de mercadeo para
promocionar carreras mas que a nivel de maestria y postgrado.

SUJETO INFORMANTE 3: Departamento de Mercadeo. UDELAS

Por supuesto, la carrera Gestion Turistica Bilinglie se promociona en las ferias educativas y
en los eventos donde se nos invite. En las ferias se distribuyen souvenirs, triptico de la carrera
y se explica, en ocasiones docentes y estudiantes de turismo acompafian a promocionarla. A
pesar de todo lo anterior, la matricula en la sede de David, Chiriqui, siempre ha sido baja,
quizas el horario nocturno que se dicta en la semana limita la inscripcion de los estudiantes.

4. ;Qué tipo de seminarios o capacitaciones recibe el estudiante antes de ir a la préctica
profesional?

SUJETO INFORMANTE 1: Direccion. UDELAS
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En relacion a seminarios o capacitaciones no se realiza uno en especifico; ya que antes del
estudiante ir a la practica, el docente debe tomar las primeras semanas para inducir al
estudiante a su practica profesional. Sin embargo, cada vez que instituciones o empresas
turisticas hacen invitacion a nuestros estudiantes se les motiva para participar.

SUJETO INFORMANTE 2: Coordinacion de Gestidn Turistica Bilinglie. UDELAS

En teoria antes de ir a las practicas los docentes de esa asignatura debe preparar a los estudiantes para
que complete las competencias para lo que se va enfrentar tanto en las empresas donde les
corresponde practicar como a los destinos turisticos a visitar. Igualmente, las asignaturas previas de:
Rol del Guia, Hoteleria 1 y I, Agencias de Viajes, Transportacion, Alimentos y Bebidas, Patrimonio
y Museos, deben incluir informacion que prepare a los estudiantes para realizar una buena préactica.

SUJETO INFORMANTE 3: Departamento de Mercadeo. UDELAS

La materia préactica profesional prepara al estudiante referente antes de ir a las empresas e
instituciones turisticas. De igual forma, los estudiantes participan en seminarios, congresos
y eventos relacionados con el turismo.

5. ¢En qué areas fortaleceria el plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingle
para incrementar la matricula y brindar al mercado laboral profesional competitivos en la
industria turistica y hotelera?

SUJETO INFORMANTE 1: Direccion. UDELAS

El plan de estudio de Gestion Turistica Bilinglie debe actualizarse, fortaleciéndose en
asignaturas de la especialidad como son: Servicio de calidad, atencion al cliente,
emprendimiento, responsabilidad social, tecnologias de la informacion, marketing y, por
consiguiente, que sean dictadas totalmente en inglés.

SUJETO INFORMANTE 2: Coordinacion de Gestién Turistica Bilinglie. UDELAS

Reforzar la carrera Gestion Turistica Bilingue en lo siguiente: Practicum | — Vi en inglés,
matematica financiera, primeros auxilios, administracion de Productos y Servicios
Turisticos, turismo inclusivo y accesible, marketing digital, administracion de recursos
humanos, responsabilidad social empresarial, congresos y convenciones, emprendimiento
turistico; y principalmente todas las materias de especialidad en inglés.

SUJETO INFORMANTE 3: Departamento de Mercadeo. UDELAS

El plan de estudio de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie actualizado en materias
fundamentales que, realmente, necesite el campo laboral seria de gran ayuda para mantener
matricula en la institucion de esta carrera. No obstante, materias como atencion de calidad al
turista, emprendimiento, marketing turistico y las précticas universitarias desarrolladas en el
idioma inglés y otras relevantes en el sector turismo.
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e Andlisis de las Entrevista

e De los Empleadores

En cuanto a la interrogante No. 1 todos los empleadores respondieron que los
estudiantes de la carrera Gestion Turistica Bilingiie en alguna de sus practicas han
sido desarrolladas en las empresas: Hotel Ciudad de David, Hotel Los Molinos.
Respecto a la interrogante No. 2, los empleadores coincidieron que los estudiantes
tienen como fortalezas una buena actitud, muestran interés por aprender, dispuestos
a colaborar, algunos manejan el idioma inglés.

En relacion a la pregunta No. 3; los sujetos informantes manifestaron que, dentro de
las debilidades de los estudiantes, principalmente esta la deficiencia en el
conocimiento de softwares turisticos y hoteleros, debilidades en las competencias
comunicativas en inglés, desconocimiento de la Geografia Nacional e Internacional.
Por su parte, en la pregunta No. 4; los sujetos informantes, siendo los empleadores
concordaron en que los puestos de trabajo deben especializarse en recepcion y
reservas con las habilidades tecnoldgicas en programas y softwares hoteleros.
Ademas, en sus respuestas se observa claramente, que deben poseer capacidad de
servicio, buen trato, manejo de relaciones interpersonales, manejo de idiomas y
calidad total para ser competitivos en el campo laboral actual.

Acorde a la interrogante No. 5; se observa la coincidencia de los empleadores, al
recomendar fortalecer la formacion académica del estudiante de Gestion Turistica
Bilingle en referencia a las plataformas digitales, que le permitan desarrollar sus
practicas eficientemente a través de los softwares turisticos y hoteleros. De igual

manera, sugieren capacitar a los estudiantes en Geografia Nacional, Mundial, Historia
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de Panama4, temas de interés actualizados en la industria del turismo y el manejo de
idiomas; siendo estas competencias fundamentales del profesional de turismo.

e Andlisis de los Administrativos

En relacion al cuestionamiento No. 1, si el plan de estudios cumple con la demanda
del sector turistico, los administrativos entrevistados sefialaron que no se esta
cumpliendo al 100% con las demandas de la industria turistica y hotelera.

Referente a la interrogante No. 2 de las entrevistas, los administrativos mencionaron
que dentro de las fortalezas del plan de estudio actual estan las précticas universitarias
cada semestre, y, por consiguiente, la actitud positiva que proyecta el estudiante.

Por su parte, en las debilidades, estan algunas catedras que se dictan en espafiol, las
cuales deben ser eninglés, pues la licenciatura es Gestion Turistica Bilingiie. Ademas,
no se cuenta con un laboratorio de turismo, donde los estudiantes puedan realizar las
practicas correspondientes a cada asignatura del plan de estudios. Y, por otro lado,
solo se ofrece un horario de clases semanal, que para muchos estudiantes es limitante,
porque trabajan en la semana y se les facilitaria estudiar en fines de semana.

En la interrogante No 3, los administrativos que fueron entrevistados indicaron que
la Universidad tiene mayores estrategias de mercado en las carreras a nivel de
Postgrados y Maestrias, mas no asi en las carreras de Pregrado. Por lo tanto, se
requiere implementar estrategias de promocion en la carrera de turismo.

De acuerdo a la interrogante No. 4, los administrativos indicaron que la carrera no
brinda seminarios ni capacitaciones previas a las practicas universitarias
semestralmente, sin embargo, el docente del curso, en teoria debe orientar
especificamente al estudiante antes de ir a la préactica. En congruencia, las asignaturas

cursadas con anterioridad coadyuvan al fortalecimiento de funciones en la practica.
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e) En la interrogante No. 5, ultima de la entrevista realizada a los administradores se
consulté en las asignaturas primordiales que se recomiendan incluir; tales como:
Marketing Turistico, Responsabilidad Social Turistica, Softwares Turisticos y
Hoteleros, Emprendimiento Turistico. Y coinciden que, las asignaturas sean

desarrolladas en un acto didactico en inglés, tal como lo dice el titulo de la carrera.

Después de analizar las fortalezas y debilidades de las empresas hoteleras y agencias de
viajes, construimos una tabla de variables comparativas, arrojadas de las caracteristicas que
informaron los empleadores del turismo que labora en estas empresas turisticas. El analisis
de estos datos fue realizado con el Programa SPSS para encontrar el Coeficiente de

contingencia de Pearson (X2).

VARIABLES

Formacion del Talento Humano Calidad Turistica y Hotelera
Actitud y buena atencién 1 Nula 1
Dominio del idioma Inglés 2 Poca 2
Conocimiento de Softwares Turisticos 3 Regular 3

Aceptable q

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
walidog Ferdidog Total
&} Forcentaje &} Forcentaje &} Forcentaje
Formacidn del Talento 45 100.0% o 0% 45 100.0%
Humano * Calidad
Turistica v Hotelera

Tabla de contingencia Formacion del Talento Humano * Calidad Turistica ¥ Hotelera

Calidad Turistica v Hotelera
Mula Poca Reqular Aceptable Total
Formacion del Talento Actitud v buena atencidn Recuento 1] ¥ ] 1] 148
Humano
Frecuencia esperada 5.0 5.0 4.0 1.0 15.0
% dentro de Calidad 0% 46.7% BE.7% 0% 33.3%
Turistica v Hotelara
PDII'ljlnID delidioma Recuento a 3 4 3 148
nglées
d Frecuencia esperada 4.0 a.0 4.0 1.0 14.0
% dentro de Calidad 33.3% 20.0% 33.3% 100.0% 33.3%
Turistica v Hotelara
Conocimiento de Recuento 10 a 1] 1] 148
Softwares Turisticos R
Frecuencia esperada 4.0 a.0 4.0 1.0 14.0
% dentro de Calidad BE.7% 33.3% 0% 0% 33.3%
Turistica v Hotelera
Total Recueanto 15 15 12 3 a5
Frecuencia esperada 15.0 14.0 12.0 3.0 45.0
% dentro de Calidad 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Turistica v Hotelera

Fuente: Atencio, Y. (2021)
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,6007 3] .ono
Razon de verosimilitudes 33191 3] .ono
Asociacion lineal por 12.247 1 oo
lineal
N de casos validos 45

a. B casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1.00.

Medidas simétricas

Sig.
Yalar aproximada
Mominal por nominal Coeficiente de 602 oo
contingencia
N de casos validos 45

Chi- cuadrado de Pearson obtenido = 25.600

Valor obtenido de la tabla de Distribucion Chi Cuadrado X? para 6 grados de libertad (gl) =
12,5916

Chi- cuadrado de Pearson obtenido = 25.600 > Chi- cuadrado de tabla = 12,5916

Se niega la Ho y se concluye que Hi es aceptada.

En definitiva, con el instrumento cuestionario realizado a través de la técnica de recoleccion
encuesta que se aplico a los empleadores y administrativos de la carrera Gestion Turistica
Bilingle, se confirma la hipoétesis de la investigacion, que si incide la formacion del talento
humano en la calidad de los servicios turisticos brindados. También, las respuestas
suministradas corroboran la necesidad de actualizar el plan de estudios de la licenciatura
Gestion Turistica Bilinglie de la Universidad Especializada de las Américas, donde se
requiere integrar asignaturas y programas que atienda a las demandas, retos y exigencias que

tiene el profesional de turismo al momento de desempefiarse en el campo laboral.

Es evidente que, el plan de estudios debe ser fortalecido e incorporarle asignaturas
humanisticas, complementarias y fundamentales en toda carrera de turismo que vayan en

funcién a la formacion integral del individuo, que ademas de los conocimientos técnicos
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posea actitudes, aptitudes, habilidades, destrezas y competencias propias del siglo XXI, que

le permitiran desenvolverse en un mercado competitivo tanto nacional como internacional.

e Andlisis de la Lista de Cotejo

Como se menciond previamente, dentro de los instrumentos utilizados la investigadora
confecciond una lista de cotejo, con la finalidad de analizar el disefio curricular actual de la
carrera Gestion Turistica Bilingle de la Universidad Especializada de las Américas. Sede de

David, Chiriqui; con la técnica de recoleccion de datos, revision documental.

La lista de cotejo se trabajo con 20 criterios especificos de la licenciatura Gestion Turistica
Bilinglie. No obstante, de los 20 criterios que hacen mencion, se verificé que el disefio
curricular de la carrera Gestion Turistica Bilinglie de la Universidad Especializada de las
Ameéricas cumple con trece (13) de los criterios establecidos, sin embargo, en siete (7)
criterios basicos requiere fortalecerse, los cuales son:  Los objetivos de la carrera deben
estar vinculados con el perfil de egreso, la malla curricular segmentada por las asignaturas
humanisticas, complementarias y fundamentales no se observa, el plan de estudios cuenta
con el 50% de las asignaturas fundamentales, las cuales deben formar parte del 60% al 65%
de las mismas, las asignaturas no tienen los contenidos para el desarrollo organizado,
coherente y unificado del curso, el plan de estudio mantiene poca concordancia con las
exigencias y demandas del campo laboral, fortalecer las competencias del perfil de egreso,
que vayan en funcién de las competencias requeridas por el contexto laboral de la industria
turistica, siendo una carrera Bilingle todas sus asignaturas deben ser impartidas en el idioma

inglés, por lo cual se hace necesario fortalecer dicha area.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES
Una vez culminado con el topico de estudio y atendiendo los objetivos planteados al inicio
de la investigacion se procede a presentar las siguientes conclusiones:
Conclusion 1:

Con respecto a la pregunta: ¢(Cdémo influye la formacion del talento humano en la
industria turistica y hotelera en la licenciatura Gestién Turistica y Hotelera de la
Universidad Especializada de las Américas?

Se puntualizé la importancia que tiene la formacion académica del talento humano en la
industria turistica y hotelera, lo cual fue documentado a través de la revision del Disefio
Curricular de la carrera Gestion Turistica Bilingue de la Universidad Especializada de Las
Américas, donde evidencia la escasa coherencia que tiene el perfil del egresado con base a
las necesidades y exigencias del mercado laboral turistico. El plan de estudio manifiesta que
es bilingue, sin embargo, la realidad no es, asi, ya que muchas asignaturas son impartidas en
espanol, lo cual es una falencia para el nuevo profesional, puesto que el sector turismo
demanda de profesionales con manejo de idiomas, especificamente, el segundo idioma oficial
que tiene Panama, como lo es el inglés. Los conocimientos, actitudes, aptitudes, habilidades
y destrezas que deben adquirir los estudiantes de la carrera no estdn consonas con las
exigencias actuales de las areas laborales como lo son: restaurantes, agencias de viajes,

aeropuertos, cruceros, hoteles, entre otros.

Conclusién 2:

Referente a la pregunta 2: ;CAmo es el proceso de ensefianza aprendizaje en la formacion
del talento humano de la industria turistica y hotelera en la carrera Gestion Turistica

Bilinglie de la Universidad Especializada de las Américas?
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En base a lo investigado, el proceso de ensefianza aprendizaje en la formacion del talento
humano de la industria turistica y hotelera, presenta un sinnimero de irregularidades e
inconsistencias; puesto que no se cuenta con todos los programas curriculares de las diversas
asignaturas, por tanto, cada docente imparte los contenidos segin lo que considere
conveniente. Las asignaturas se imparten mas en espafiol que en inglés, lo mismo sucede
con las practicas universitarias, que no son desarrolladas en inglés. Las practicas no tienen
un manual especifico ni congruente con el contexto que indique previamente en qué area se
efectuara la misma cada semestre a través de una secuencia logica, siendo estas grandes

limitantes para el estudiante al momento de realizar su practica.

Por consiguiente, la necesidad de un salén de laboratorio de turismo para fusionar los
contenidos tedricos con los practicos y lo expuesto anteriormente, debilita el desarrollo eficaz
del proceso de ensefianza aprendizaje en la formacién del talento humano de la carrera

Gestion Turistica Bilingtie de la Universidad Especializada de las Américas.

Conclusion 3:

Referente a la pregunta 3: ¢ Cudl es la pertinencia de la formacién que estan recibiendo
los estudiantes con el del modelo educativo de UDELAS, que es por competencias?

Las habilidades, destrezas y actitudes que deben adquirir los estudiantes en su formacion
académica son carentes de objetividad en cuanto al desempefio de funciones de hoteleria,
restaurantes, agencias de viajes u otras empresas turisticas. La atencion, disposicion,
motivacion, actitud positiva, relaciones humanas, manejo de softwares turisticos, manejo de
idiomas; son las principales competencias que deben integrarse en el disefio curricular de la
carrera, sin embargo, la pertinencia de la formacion con las competencias profesionales

turisticas es casi nula, a pesar de que el modelo educativo, es por competencias.
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5.2. RECOMENDACIONES

Presentadas las conclusiones y con base a los hallazgos registrados en la investigacion

se procede a plasmar las siguientes recomendaciones:

Realizar un redisefio al plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingue,
donde se integren programas curriculares definidos y estructurados que sirvan de guia
en el proceso de ensefianza aprendizaje, y se incorporen las competencias que
requiere el profesional de la industria turistica y hotelera. Dentro del manual de las
practicas universitarias incluir el area donde se desarrollara la misma y que sea en el

idioma inglés, como parte de los hallazgos encontrados en el estudio.

En el redisefio del plan de estudios de la Licenciatura Gestién Turistica Bilingie,
adicionar asignaturas en funcion de las necesidades del mercado turistico, que las
mismas cuenten con la estructuracion de los programas curriculares de forma
secuencial, donde todos los facilitadores tengan esa guia para el desarrollo de su
programacién analitica del curso. Contar con un salon de laboratorio favoreceria
notablemente el proceso de ensefianza aprendizaje, puesto que se fortalecerian los
contenidos tedricos con los practicos por medio de un aprendizaje significativo en la
simulacion de escenarios como: restaurantes, aeropuertos, hoteles, agencias de viajes,
guias de turismo, y otros que le permitan potencializar sus capacidades, aptitudes,
actitudes, habilidades y destrezas con una formacién académica éptima cada vez que

realice sus practicas universitarias durante los nueve semestres de la carrera.



117

Promover en el profesional de la carrera Gestion Turistica Bilinglie una formacion
académica basada en competencias esenciales del campo laboral, tales como: actitud,
buen manejo de las relaciones humanas, comunicacion efectiva, liderazgo,
emprendimiento, habilidades tecnoldgicas, uso de softwares turisticos, manejo de
idiomas, proactividad, trabajo colaborativo, integracion, disposicién y motivacion;
las cuales se logran a través de la combinacion de conocimientos tedricos con los
practicos durante toda su educacién superior. Competencias que, indudablemente,
son las requeridas por el contexto turistico y que le permitirdn acceder a una plaza

laboral, demandante del nuevo profesional del Siglo XXI.
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CAPITULO VI
PROPUESTA



119
6.1. Introduccién

En la investigacion denominada “FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y
HOTELEROS, LICENCIATURA GESTION TURISTICA BILINGUE EN LA
UNIVERSIDAD ESPECIALIZADA DE LAS AMERICAS, 2021” se ha presentado un
grado especifico de inconsistencias entre la actualidad laboral y la formacion académica que
reciben los estudiantes en base a las destrezas, habilidades y actitudes que a su vez, le permita
desarrollar las competencias basicas que necesitan los discentes de la carrera de Gestion

Turistica Bilingue para desempefiarse en el campo laboral de la industria turistica y hotelera.

Cabe resaltar que, el sector turismo en Panama a través de la industria hotelera, segin la
Autoridad de Turismo en Panama (ATP) muestra significativos aportes en el ingreso de
turistas en los afios 2018 y 2017. En el 2018 el ingreso de visitantes tuvo un incremento de
5.8%; alcanzando los 2.5 millones de turistas, un poco menor de lo obtenido en el 2017
cuando llegaron 2.6 millones de visitantes. EI 70% de los turistas ingresaron por
el Aeropuerto Internacional de Tocumen, seguido por un 15% de entrada por los puertos de
cruceros, y el restante por medio de la frontera con Costa Rica. Lo que motivé el ingreso de
los turistas en orden de prioridad se encuentran: El turismo recreativo en primer lugar, el de

negocios, de compras, de congresos y convenciones.

Evidentemente, los datos estadisticos a nivel nacional e internacional son guias informativas
del &mbito turistico y hotelero, que aportan plazas de trabajo en diversas areas, tales como:
hoteles, restaurantes, agencias de viajes y transporte turistico, tanto terrestre como aéreo y

maritimo y su relacién con los tipos de turismo: ecol6gico, médico, gastronémico, cultural,
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rural, aventura, cruceros, sol y playa, negocios, religioso, naturaleza, agroturismo,

convenciones y congresos, entre otros que se practican en Panama.

De este modo, las instituciones de Educacion Superior tienen el compromiso y la
responsabilidad de que sus estudiantes, que eligieron esta profesion y en un futuro atenderan
esta demanda de servicios turisticos, cuenten con los conocimiento, habilidades, actitudes,
destrezas y valores que les permita ser competentes para atender a los turistas que requieran

servicios de: transporte, alojamiento, alimentos y bebidas, entretenimiento, diversién, otros.

Con todo lo expuesto anteriormente, la Universidad Especializada de las Américas, cuenta
con la licenciatura Gestion Turistica Bilinglie, formando individuos capaces de
desenvolverse en el campo laboral turistico a nivel nacional e internacional, sin embargo, el
mundo globalizado en que se vive hoy dia, requiere de profesionales altamente competitivos.
Es por ello que, la presente investigacion propone cambios significativos en el plan de
estudios de dicha carrera, brindandole a los participantes, no solamente los conocimientos
tedrico practicos, sino el fortalecimiento de capacidades, destrezas, habilidades, y actitudes

de forma integral, que seran la base del desempefio laboral en las empresas turisticas actuales.

Visto asi, esta investigacion extiende una alternativa que coadyuve a la formacién académica

del talento humano y su incidencia en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros.

“Rediseno del plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingiie de la

Universidad Especializada de las Américas”
6.2. Objetivos
Se detalla el objetivo principal de esta propuesta:

e C
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Se derivan los siguientes objetivos:

e Identificar los recursos fisicos y tecnolégicos que posee la Licenciatura Gestion
Turistica Bilingue de la Universidad Especializada de las Américas.

e Indagar sobre las necesidades de formacion que requieren los estudiantes para realizar
las précticas profesionales cada semestre y su desempefio en el campo laboral.

e Clasificar las asignaturas dentro de la malla curricular, segln su &rea de formacion,
en humanisticas, complementarias y fundamentales.

e Determinar la relevancia que tienen la formacion y adquisicion de habilidades,
destrezas, valores y actitudes del talento humano segun las exigencias del mercado
laboral en la industria turistica y hotelera.

e Calcular un presupuesto aproximado que permita la elaboracion del redisefio del plan
de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingle de la Universidad Especializada
de las Ameéricas.

e Presentar el redisefio del plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingle a
las autoridades administrativas y académicas correspondientes de la Universidad

Especializada de las Américas para su debida aceptacion y aprobacion.

6.3. Justificacion

La Organizacion Mundial del Turismo sefiala que, durante décadas, el turismo ha
experimentado un crecimiento continuo y una diversificacion cada vez méas profunda para

convertirse en uno de los sectores econdmicos de mayor crecimiento en el mundo.

Asimismo, agrega que el turismo moderno esta estrechamente vinculado al desarrollo y

abarca un ndmero progresivo de nuevos destinos; convirtiéndose en uno de los principales
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actores del comercio internacional y representa, al mismo tiempo, una de las principales

fuentes de ingresos para muchos paises en desarrollo. (OMT, 2017).

Desde la perspectiva mas general, este organismo internacional manifiesta que la expansion
mundial del turismo en los estados industrializados y desarrollados ha producido beneficios
econdémicos y laborales en muchos sectores relacionados, de alli que se requieran
profesionales del turismo competentes para atender la demanda originada por esta actividad,
en virtud de que las estadisticas demuestran que por cada diez empleos generados uno trabaja

en el sector turismo. (Organizacién Mundial del Turismo, 2017),

Mediante el Acuerdo Académico N.°012 —2011 del 26 de julio de 2011, de la gestion rectoral
de la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS), centrada en la calidad
educativa, la responsabilidad social, la internacionalizacion, la gestion y evaluacion
institucional, crea muy atinadamente la Licenciatura en Gestion Turistica Bilinglie en todas
las sedes a nivel nacional; teniendo mayor poblacion estudiantil en las siguientes cinco sedes:

Panama, Coclé, Coldn, Veraguas y Los Santos.

Es conveniente mencionar, que la carrera Gestion Turistica Bilingie en la sede de Chiriqui
inicié en el afio 2013, sin embargo, su matricula ha sido escasa afio tras afio, a pesar de tener
los contenidos en los dos idiomas oficiales de Panama (espafiol e inglés). A la fecha, solo se
han graduado 10 participantes. Y en la actualidad, hay 18 estudiantes que cursan el Gltimo

semestre, de la elaboracién de trabajo de grado y no cuenta con matriculados el afio en curso.

En lo esencial, en este acuerdo académico, la Universidad Especializada de las Américas
(UDELAS) refrenda su compromiso con la excelencia académica, la pertinencia social y

sustentabilidad de sus actividades, donde se acredita la carrera por el ente regulador de la



123

calidad de las ofertas académicas en la educacion superior de todas las universidades del pais;

CONEAUPA (EI Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria de Panama).

Cabe considerar que, la Universidad Especializada de las Américas fue el tercer centro de
ensefianza superior en recibir su acreditacion del Consejo Nacional de Evaluacion y
Acreditacion Universitaria (CONEAUPA) a través de la certificacion institucional N.° 04-

2012, otorgada el 13 de agosto de 2013.

En efecto, la Universidad Especializada de las Américas toma en cuenta cuatro dimensiones
relevantes en toda su oferta académica: calidad educativa, responsabilidad social
universitaria, gestion y evaluacién institucional, donde la evaluacion y acreditacién
institucional tiene como politica: actualizar y acreditar los planes y programas académicos
de la institucion, incluyendo aspectos relacionados con la pertinencia y garantia del desarrollo
de las competencias profesionales, asumiendo la formacion integral y la
interdisciplinariedad, que contemple una nueva vision social y de aplicacion de los

conocimientos adquiridos durante su formacion.

Por ello, el compromiso como investigador es colaborar efectivamente con el estudiante de
la Licenciatura Gestion Turistica Bilingle, de la Universidad Especializada de las Américas
(UDELAS), verificando la congruencia que existe entre la adquisicion de conocimientos
tedricos y practicos que enmarca el plan de estudios vigente y lo que realmente necesita el
mercado laboral, al momento de prestar sus servicios profesionales en la industria turistica y

hotelera a nivel local, regional y nacional.

Es oportuno resaltar que, los participantes de la industria turistica y hotelera deben contar

con la competencia manejo de idiomas y, para ello, se antecede que la ensefianza del idioma
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inglés en los centros educativos oficiales y particulares del pais se estableciéo mediante gaceta

oficial del 16 de enero de 2003, estableciéndolo como segundo idioma oficial de Panama.

La propuesta denominada: Redisefio del plan de estudios de la Licenciatura Gestion Turistica
Bilingle, de la Universidad Especializada de las Américas (UDELAS), tiene como finalidad
primordial integrar la teoria con la practica en cada uno de los semestres a lo largo de toda la
carrera, fortaleciéndole habilidades, destrezas, valores, actitudes, aptitudes, capacidades
analiticas, toma de decisiones, solucion de problemas, comprension de asignaciones, manejo

de idiomas, de softwares turisticos y otras fortalezas propias del sector turismo y hotelero.

En suma, se entiende que cuando el participante que ingresa a la Universidad, éste posea
ciertas competencias que obviamente, se fortalecen en el transcurrir de su formacion
académica y al ser egresado contar con cierto perfil de egreso congruente a su carrera, el cual

le permita la insercion y la estabilidad en el mundo laboral competitivo del siglo XXI.

6.4. Marco Teorico Referencial

6.4.1. Teoriay préctica

Continuando con las competencias que debe poseer un estudiante de la Licenciatura en
Gestidn Turistica Bilingiie, muy atinadamente la revista especializada en turismo, Entorno
Turistico publicd, que las cualidades de un profesional de turismo normalmente son
desarrolladas a lo largo de su vida, gracias a las personas con las que convive, desde los
padres hasta los amigos, por lo cual son determinantes de su personalidad y, aunque, no es
obligatorio contar con todas ellas, mientras mas posea, mayores probabilidades de éxito

tendra. (Entorno turistico, 2018).
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Analogamente, el articulo sefiala que esta gama de caracteristicas no puede ser adquiridas en
una asignatura, sino que, el participante debe poseerlas al momento de ingresar a estudiar
turismo o una profesion a fin, como administracion de empresas hoteleras, gastronomia,
aerolineas, entre otras e ir y perfeccionandolas durante toda la carrera. Entre ellas, prevalecen

cualidades o caracteristicas como las relaciones interpersonales y comunicacion efectiva.

Como resultado del andlisis realizado en los diferentes instrumentos y técnicas de recoleccion
de datos se seleccionaron las siguientes competencias béasicas que todo profesional del

turismo debe poseer y hacer uso de ellas permanentemente:

Tener capacidad critica, analitica, reflexiva y creativa.

e Ser emprendedor, proactivo y extrovertido.

e Tener iniciativa y espiritu innovador.

e Facilidad para la toma de decisiones y la solucién de problemas.

e Contar con alto nivel de responsabilidad social y respeto por el ambiente.

e Poseer vocacion de servicio y trabajar en equipo.

e Manejo de idiomas. Facilidad de comunicarse en forma oral y escrita.

e Actitud positiva ante situaciones adversas.

e Capacidad de trabajar bajo presion y en horarios rotativos.

e Poseer amplio conocimiento de geografia, ecologia, arte, historia, sociologia,
arqueologia, antropologia y marketing.

e Capacidad de resiliencia y adaptacion al ambiente cultural.

e Disposicion para el aprendizaje del idioma inglés y otros idiomas, como pilares

fundamentales de su desenvolvimiento profesional.
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e Habilidad para obtener y manejar informacion.

e Disposicion para trabajar de forma autbnoma y en equipo.

e Responsabilidad y honestidad.

e Disposicion para aprender y vocacion para el servicio turistico.

e Actitud de compromiso y liderazgo para la toma de decisiones.

e Responsabilidad social. Valora el impacto social y ambiental de las
innovaciones y avances cientificos.

e Comprende la importancia de la sustentabilidad y asume una actitud proactiva.
Piensa global y actta localmente, de forma sostenible y sustentable.

e Utiliza adecuadamente las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

e Manejo de los softwares turisticos en los diferentes departamentos.

o Capaz de trabajar en equipo de manera constructiva, participativa, colectiva y
responsable, proponiendo alternativas y asumiendo una actitud constructiva.

e Reconoce que la diversidad tiene lugar en un espacio democratico, con
inclusion e igualdad de los derechos humanos.

e Aprecia la interculturalidad y la diversidad de las expresiones culturales.

e Autoconciencia y determinacion, cultivando las relaciones interpersonales.

Por tal motivo, los gerentes de empresas turisticas consideran profesionales competentes a
aquellos que hacen uso eficiente de los conocimientos recibidos en la universidad y su
aplicabilidad en contextos que conduzcan a la toma de decisiones y solucion de problemas.

Por consiguiente, las competencias son un generador de ventajas en la formacion del talento
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humano y lo méas importante adn es la actitud que se tenga para adquirir nuevas competencias

que lo faculten en el desempefio eficaz en situaciones cambiantes y exigentes del siglo XXI.

En suma, la diversidad de competencias que debe poseer el profesional de la industria del
turismo y hoteleria estan cimentadas en la propuesta del redisefio del plan de estudios de la
Licenciatura en Gestion Turistica Bilingte de la Universidad Especializada de las Américas,
con una oferta académica integradora en la formacién del talento humano y que responde a

las demandas de las areas emergentes del turismo.

6.4.2. Definicion

En cuanto a los planes de estudios los autores (Glazman e Ibarrola, 1978), exponen que: son
documentos, guias que prescriben finalidades, contenidos y acciones que son necesarios para

desarrollar el curriculum.

Si bien es cierto, los planes de estudio son directrices que los docentes deben hacer cumplir
a los estudiantes mediante métodos pedagdgicos que garanticen la instruccion adecuada de
la mision educativa. Respecto a esto, la formacion académica de un ser humano debe llevar
un plan de estudio, que no solo incluya la formacion teorica, sino que desarrolle habilidades
en la practica y adquiera las destrezas, para la verdadera aplicabilidad del conocimiento en

el mercado laboral.

Por su parte, (Glazman e Ibarrola, 1978), contintan definiendo el plan de estudios como la
sintesis instrumental mediante la cual se seleccionan, organizan y ordenan, para fines de
ensefianza, todos los aspectos de una profesion que se considera social y culturalmente

valiosos, profesionalmente eficientes.
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De hecho, en los planes de estudio subyacen las mismas concepciones que sustentan las
propuestas curriculares, asi como el pensamiento del profesional que se desea formary su rol
en la sociedad. En todo caso, la deduccion del nuevo conocimiento, surge a partir de los
objetivos de aprendizaje, de la organizacion, secuencia y continuidad de las asignaturas. De
igual forma, los planes de estudio pueden estar organizados por asignaturas o por areas de

conocimiento.

No obstante, antes de redisefiar un plan de estudio, se deben seguir los pasos que a

continuacion se presentan:

e Definir los campos de estudio y areas académicas que componen la malla curricular.

e Disefiar los programas educativos que lo componen: optativas, de practicas
profesionales, de formacion humanistica, fundamentales y complementarias.

e Determinar los objetivos: general y especificos de la carrera.

e Definir la forma organizativa de la actividad docente: tipos de clases (presenciales,
semipresenciales, virtuales), créditos y horas asignadas a cada asignatura; incluyendo

las horas tedricas y practicas de cada materia.

Los programas que forman parte de un plan de estudio deben estar compuestos por
asignaturas integradas en una estructura o malla curricular que ha de responder a los
objetivos, metas y perfil profesional descrito en el plan de estudio. Al respecto, segun la
Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion (CINE, 2011), de la UNESCO, un
programa educativo es: “Un conjunto o secuencia de actividades educativas coherentes
disefiadas y organizadas para lograr un objetivo predeterminado de aprendizaje o realizar un

conjunto especifico de tareas educativas a lo largo de un periodo sostenido”



129

En cuanto a lo mencionado, (Ruiz Echevarria, 2011), define asignatura como “una
agrupaciéon de contenidos de una rama del saber, ordenados de una forma logica y
pedagdgica, que posibilitan el cumplimiento de los objetivos generales formulados, los que
se encuentran a su vez vinculados con los objetivos generales de la disciplina a la que
pertenece”. Por lo tanto, las asignaturas, son el componente basico de la estructura de un
curriculo académico, constituyéndose, asi, en la base de los planes de estudio y de las mallas

curriculares de las carreras de pregrado o posgrado.

Vinculado al concepto, toda asignatura debe contener objetivos generales, educativos e
instructivos; el contenido especifico detallado en unidades de estudio expresado en un
sistema de conocimientos, habilidades y resultados de aprendizaje; la forma de evaluacion y,

el nimero total de créditos y horas asignadas a dicha asignatura.

Con relacion a las asignaturas de una malla curricular pueden ser: obligatorias y optativas,
estas Ultimas son de formacion general y de formacion profesional. Por consiguiente, las
asignaturas obligatorias de formacion profesional en la planificacion curricular de pregrado
son las que tienen contenido fijo en la malla curricular; mientras que, las optativas de
formacion profesional son las que puede elegir el estudiante y que constituyen valor agregado

al plan de estudio, con la finalidad de ampliar su formacion académico-profesional.

En la actual propuesta es de vital importancia considerar la malla curricular, la cual es el
esquema estructural de las areas humanisticas, fundamentales y complementarias, donde se

encuentran inmersas las catedras que forman parte del plan de estudios de la carrera.
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Dentro de ese orden de asignaturas que posee el plan de estudios estan presentes ciertas
caracteristicas que combinan los conocimientos tedricos con los practicos complementando

asi la formacion integral del futuro profesional. Dichas caracteristicas tomadas en cuenta son:

e Abierto: Facilita el analisis de la problematica local, nacional y global del turismo.

e Flexibilidad: Adaptacion a la realidad institucional de la universidad.

e Integral: Atiende las diferentes dimensiones del ser humano y de la sociedad.

e Secuencial: Estructurado mediante el orden logico del proceso educativo
fundamentado en la adquisicion de conocimientos y la formacion de los estudiantes.

e Participativo: En las etapas de elaboracion, implementacion y revision se consideran

los aportes significativos de los integrantes de la comision curricular.

Dado que todo plan de estudio es derivado del curriculo basado en una organizacion
integradora se estructura el redisefio del plan de estudios de la Licenciatura Gestion Turistica

Bilinglie tomando los siguientes elementos como imprescindibles:

e Los requisitos de ingreso a la carrera Gestion Turistica Bilingue
e Los objetivos generales y especificos de la carrera Gestion Turistica Bilingle
e Descripcion de la finalidad de la carrera Gestion Turistica Bilingue
e Tiempo de duracion de la carrera Gestion Turistica Bilingue.
e La organizacion por semestre de la Universidad Especializada de las Américas.
e La estructuracion por asignaturas y dareas (Humanisticas o Culturales,
Complementarias y Fundamentales)
e Numero de horas de teoria y de practica de cada asignatura.

e Materias obligatorias, optativas y total de créditos
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e Especificaciones sobre el servicio social.

e Detalle de los costos de la carrera

o Perfil de ingreso y egreso de los estudiantes
e Opciones y requisitos de titulacion

e Campo laboral al que puedan acceder al culminar la carrera

6.4.3. Plan de estudio de la carrera de Gestion Turistica Bilingie

Con referencia al disefio curricular éste implica la estructuracion de un plan de estudio que
constituye “el conjunto de experiencias de ensefianza-aprendizaje y contenidos cursados en
una carrera, para adquirir las competencias profesionales y las caracteristicas de desempefio,
que forme profesionales aptos para responder a las necesidades sociales en general y del

campo profesional en particular”. (Mastromatteo, 2005: 55).

Hay que destacar que, el disefio de un determinado plan de estudios es un proceso que

comprende cuatro diversas fases, tal cual sefiala Aguilar y Vargas Mendoza, (2011: 55).

a. Estudio de la realidad social y educativa (aportaciones cientifico tecnolégicas de la

comunidad, aspectos socioecondmicos y culturales, planes de estudio vigentes).

b. Establecimiento de un diagnéstico y un prondstico con respecto a las necesidades.

c. Elaboracion de una propuesta curricular como posibilidad de solucién de las
necesidades advertidas que incluya la seleccién y determinacion de un marco teorico, el

disefio de programas y planes de estudio y los recursos didacticos requeridos.

d. La evaluacion interna y externa de la propuesta.
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En definitiva, el propdsito de la diversidad de asignaturas de formacion es proporcionarle al
estudiante los topicos relevantes en contexto y proyeccidén, con la cimentacion de
conocimientos basicos adquiridos a través de la carrera. También, los programas de estas

asignaturas son disefiados con flexibilidad en los contenidos que se imparten.

Como se menciond anteriormente, el objetivo principal de la propuesta radica en integrar la
formacién académico-profesional de los estudiantes con los aspectos que demande el
mercado laboral y las tendencias disciplinares y dindmicas del sector turismo, reforzandola
en tematicas afines a la carrera Gestion Turistica Bilingte de la Universidad Especializada
de las Américas, permitiéndole a los estudiantes la profundizacion de aspectos concretos

entre la formacion universitaria y la practica profesional-laboral a nivel nacional y global.

Para tales fines académicos, es fundamental especificar, que en la reforma al Estatuto
Organico de la Universidad Especializada de las Américas (5 de marzo de 2020), contempla

lo expuesto a través de los siguientes articulos:

Articulo 90. Los horarios de clases, practicas y otras actividades académicas se estableceran

en la organizacion académica para cada periodo lectivo.

Articulo 91. Las horas de clases tendran una duracion de cincuenta (50) minutos. Asi mismo,
se reconoce que existen instancias universitarias en donde la hora de clases corresponde a

sesenta (60) minutos.

Articulo 124. Las préacticas universitarias consisten en la aplicacién de conocimientos,
métodos, técnicas y procedimientos mediante la observacidn, analisis, evaluacion,
intervencion, estudios en diferentes escenarios vinculados a la formacién profesional, tales

como: instituciones gubernamentales y no gubernamentales, educativas oficiales y
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particulares, hospitalarias y de rehabilitacion, comunidades, giras académicas, para el logro

de un desempefio académico pertinente, eficaz y provechoso para el estudiante.

6.4.4. Importancia

En un plan de estudio, como lo sefiala el articulo 165 del Estatuto Organico de UDELAS, se
distinguen las areas o campos del conocimiento con asignaturas consideradas fundamentales,
complementarias y de cultura general. La distribucion dependera de la carrera de pregrado,

grado y postgrado que se desarrolle.

Aunado a lo anterior, estas catedras van directamente enfocadas en el sector turistico y
hotelero, siendo del area fundamental, sin embargo, el a&rea humanistica también es de gran
importancia en la formacion académica, por lo cual su integracion es esencial en el plan de
estudio, de modo que la experiencia universitaria del estudiante sea méas enriquecedora al
culminar la misma, brindandole la oportunidad de desarrollar multiples habilidades y

competencias que seran de provecho para el futuro profesional y su insercion en el campo.

La actualizacion del plan de estudios constituye una manera dinamica e integradora que
permite hacer mas atractivo el proceso de ensefianza-aprendizaje, donde cuente con los
esenciales minimos respecto a cada uno de los contenidos requeridos en la Licenciatura

Gestion Turistica Bilingle de la Universidad Especializada de las Ameéricas.

Con las exigencias del mundo globalizado, es notable que, la nueva cultura en las
universidades, tiene como finalidad primordial, el desarrollo de competencias y habilidades
gue sean de gran utilidad a la sociedad, por medio de conocimientos y valores; tales como:
la toma de decisiones, la comunicacion efectiva, liderazgo, manejo de idiomas, la innovacion,

la proactividad, el entendimiento, la creatividad, el emprendimiento, la actitud critica y
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reflexiva en cada una de las personas que integran el equipo de colaboradores que estan

inmersos en la industria turistica y hotelera.

Todo estudiante de la carrera Gestion Turistica Bilingte de la Universidad Especializada de
las Américas debe adquirir las habilidades y destrezas expuestas previamente, que son
afianzadas en las préacticas profesionales durante cada semestre para asi cumplir con las

exigencias y retos que demanda el mercado laboral turistico y hotelero a nivel nacional.

En congruencia, las practicas profesionales se ubican en cada semestre, ya que brindan
diversas oportunidades de insercion laboral; sin embargo, para que se den efectivamente no
solo se requiere de las competencias basicas en el estudiante sino también de habilidades
blandas que construyen un personal altamente capacitado, con espiritu de vocacion,
motivacion y disponibilidad en su contribucion con la innovacién, la tecnologia, la

investigacion y el mejoramiento continuo.

Para tal efecto, la educacion superior debe ajustarse al desarrollo de curriculos orientado
hacia las competencias especificas que le permitan al egresado una relacion directa con el
mercado laboral o sector productivo, tal cual lo estipula (Alvarado, 2011). Por su parte, es de
vital importancia reflexionar referente a la responsabilidad social y la investigacion para dar

respuestas a las necesidades profesionales, tanto presentes como futuras.

6.4.5. Beneficios

La propuesta el redisefio del plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilinglie presenta

multiples beneficios, que se especifican a continuacion:

e Beneficiarios directos: Los estudiantes en formacion académica de la Licenciatura

Gestion Turistica Bilinglle de la Universidad Especializada de las Ameéricas.



135

Adicional, se benefician los colaboradores de las empresas turisticas, donde realizan
las practicas profesionales y que, posteriormente, pueden acceder a plazas laborales,
en: agencias de viajes, hoteles, aerolineas, restaurantes, cruceros, Autoridad de
Turismo de Panama. Asimismo, se considera beneficiarios directos a los turistas y
visitantes, que recibiran una atencién de calidad en los servicios turisticos a través de
la formacion académica que atiende a las exigencias de la sociedad.
Beneficiarios indirectos: Corresponde a los profesores que conforman la planta
docente de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie, quienes podran incluir
actividades mas practicas en los contenidos. Asi mismo, la Universidad Especializada
de las Américas es beneficiada por contar en su oferta acadéemica con un plan de
estudio que atiende las demandas del sector turistico y hotelero a nivel nacional.
Beneficios académicos:
e Existe mayor interaccion entre la teoria y la practica.
e Estimula la motivacion y el interés de los estudiantes con un plan de estudio
integral que atiende las exigencias de la sociedad actual.
e Las practicas profesionales en cada semestre favorecen el conocimiento y las
competencias basicas en cada uno de los participantes.
e Propicia mejores ambientes de aprendizaje a través de la simulacién
permanente en las asignaturas fundamentales principalmente.
e Se dinamiza el proceso de ensefianza aprendizaje con un plan de estudio
bilinglle y asignaturas basicas como: softwares de sistemas de reservas,
marketing digital en turismo, aleméan, mandarin, calidad en los servicios

turisticos, emprendimiento de empresas turisticas, gastronomia panamefia,
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métodos de investigacion para turismo, gestion del talento humano, turismo
sostenible, turismo de cruceros, turismo y comunidad.

e Genera un ambiente colaborativo con las actividades de extension e
investigacion en las asignaturas de practica profesional.

e El plan de estudio es fortalecido con seminarios de importancia en el sector
turismo, tales como: Atencion al cliente, primeros auxilios, uso de Softwares
de reservas, aspectos legales en empresas turisticas, entre otros.

e Se cuenta con el mayor porcentaje (60%) de las asignaturas fundamentales,

como lo sefiala el Estatuto Organico de UDELAS, que indica del 60% al 65%.

6.5. Disefio de la propuesta

Para el Redisefio del Plan de Estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingiie se toma en
consideracion lo que indica el Estatuto Organico de la Universidad Especializada de las

Ameéricas, en la gaceta oficial del 11 de julio de 2008, respecto a los planes de estudio.

Articulo 163: El plan de estudio o pensum académico es flexible, que presenta el conjunto
organizado de los elementos académicos administrativos establecidos para los diferentes
programas de formacion teorico practica, que conducen a la obtencidn de titulos de técnico
universitario, de licenciatura, de especialista, de postgrado, maestria y de doctorado sobre

determinado campo del saber o del carécter disciplinario.

Articulo 164: EIl plan de estudio debe hacer realidad el modelo educativo que la institucion
promueve, deberd ser flexible, innovador con una formacion profesional basada en
competencias, en un espacio de cultura, que desarrolle la calidad, equidad y eficiencia que

encaje en el paradigma de una educacion basada en el estudiante como centro del proceso.
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Articulo 165: En un plan de estudio se distinguiran las areas o campos del conocimiento con
asignaturas consideradas fundamentales, complementarias y de cultura general. La

distribucion dependera de la carrera de pregrado, grado y postgrado que se desarrolle.

Articulo 166: Para considerar que una asignatura fundamental es aprobada, la calificacion

minima es “C” o su equivalencia en 71 puntos.

Articulo 167: El plan de estudio debe propender en la educacién superior a la organizacion
curricular basada en los modelos més pertinentes para la formacion integral, en valores y la

integracion de la teoria con la practica.

Articulo 168: La estructura del plan de estudios en materias, unidades curriculares,

desarrolladas en periodos académicos sucesivos, conforman la malla curricular del proyecto.

Articulo 169: El plan de estudio debe contener como minimo un 60% a 65% de materias

fundamentales, del total de las asignaturas que lo componen.

Articulo 170: UDELAS otorgara titulos y certificados al estudiante que cumpla con los
requisitos del plan de estudio de su carrera, y cuyo indice académico al finalizar los estudios

sea menor de 1.00. Debera estar paz y salvo con la universidad.

Articulo 171: Los planes de estudio deben ser periddicamente revisados y actualizados, de
acuerdo con los avances y los cambios cientificos, tecnoldgicos, sociales y pedagdgicos, tanto

globales como nacionales, para lo cual se requiere la aprobacion del Consejo Académico.

En cuanto al Desarrollo Curricular, la Universidad Especializada de las Américas por medio

del Estatuto Organico del 11 de julio de 2008 sefiala lo siguiente:



138

Articulo 264: La Direccién de Desarrollo Curricular es la dependencia que le corresponde la
realizacion de acciones, programas, proyectos y actividades en cuanto a la planificacion,

organizacion, disefio y administracion del curriculo universitario.

Articulo 265: Al frente de la Direccion de Desarrollo Curricular hay un director que debe

tener grado universitario de maestria como minimo y preparacion especial actualizada.

Articulo 266: Son funciones de la Direccion de Desarrollo Curricular: Ampliar y fortalecer
las capacidades y compatibilidad de la universidad mediante el fortalecimiento de los
aspectos que componen el desarrollo curricular. Y proponer politicas de accion y desarrollo

curricular para organizar y ordenar planes de pregrado, grado y postgrado de UDELAS.

Articulo 267: La Direccién de Desarrollo Curricular estara compuesta por las unidades que

establezca el Consejo Administrativo a través de Acuerdos o Reglamentos.

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, en la actualizacion de todo plan de estudio se
requiere mantener una constante revision de las necesidades y requerimientos de la industria,
orientando siempre al estudiantado hacia la practica profesional y a ser competitivo ante las

diversas situaciones que se presentan en la vida cotidiana.

La finalidad de este proceso es conservar actualizada la oferta académica, para que sea
pertinente a las necesidades sociales, econémicas, culturales del contexto nacional e

internacional, acordes con el avance y evolucion de los diferentes campos del saber.

Otro aspecto muy atinado que sefiala, (Caballero Maria, 2019), que debe ser considerado en
el desarrollo y actualizacién de una carrera, especialmente, en el area de turismo, es, la
vinculacion gque se tenga universidad empresa privada, incluso, instituciones publicas afines,

puesto que el conocimiento de la realidad laboral, de las exigencias por parte de los
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empleadores, de la competitividad actual, de las necesidades de los clientes, se convierte en
elemento fundamental para insertar dentro del pensum académico lo necesario para que los
estudiantes al finalizar sus estudios, puedan aportar significativamente a la sociedad, a través

de su preparacion tedrico — préactica.

6.5.1. Cuadro de asignaturas:

A continuacién, se presentan los créditos de las asignaturas en formacion humanistica,

complementaria y fundamentales.

Cuadro A: Créditos en las areas humanistica, complementaria y fundamentales.

Area de Formacion Creditos Porcentaje
Humanistica o Cultural
Tronco Basico 28 15%
Universitario
Complementarias 50 25%
Tronco Bésico de Area
Fundamentales 136 60%
Tronco  Especifico y
Fundamental de la carrera
Totales 214 100%

Fuente: Atencio, Y. (2020)

6.5.1.1.Area de Formacién Humanistica o Cultural:

Esta area incide en la formacion integral del individuo (capacidad reflexiva, valores,
ambiente cultural, adquisicién de habilidades). Toma en cuenta asignaturas de caracter
cultural o humanistico enfocadas hacia la ampliacién de la formacién moral, civica,
cientifica, artistica e intelectual del estudiante, dominio de la cultura, refinamiento de valores
y actitudes, fomentando la creatividad humana, el comportamiento y el desarrollo de

habilidades para la mejor conciencia social. Adicional, considera las asignaturas de caracter
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obligatorio que por Ley de la Republica de Panama deben estar incluidas en los planes de

estudio de las carreras de pregrado.

Como propuesta, se exponen las siguientes asignaturas de formacion humanistica o cultural:

Area de Formacion Horas Horas Total de Créditos
Humanistica Tedricas Précticas horas
Espafiol | 1 1 2 2
Espafiol 11 1 1
Etica del Profesional 2 1
de Turismo
Liderazgo y Técnicas 2 1
. 3 3

de Negociacion
Historia de Panama 2 1 3 3
Geografia de Panama 2 1 3 3
Geografia Turistica 2 1 3 3
Mundial
Patrimonio Cultural 1 2

o 3 3
Panamefio
Folklore y 3 3
Animacién Turistica 1 2
Biodiversidad y 3 3
Educacion Ambiental 1 2

Fuente: Atencio, Y. (2020)

6.5.1.2 Area de Formacion Complementarias:

El area complementaria tiene como objetivo perfeccionar la formacion del individuo
mediante la tutoria, y servicio social. Las asignaturas del area complementaria en el programa
académico Gestion Turistica Bilingle van dirigidas a la formacion del individuo, basandose

en el reglamento que se establece en la Universidad Especializada de las Américas.

A continuacion, se presentan las siguientes asignaturas de formacién complementarias:
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Area de Formacion Horas Horas Total de Créditos
Complementarias Teodricas Practicas horas
Administracion 2 1
. 3 3
Empresarial
Estadistica 2 1 3 3
Metodologia de la 2 1
NS 3 3
Investigacion |
Metodologia de la 2 1
N 3 3
Investigacion Il
Informatica Aplicada al 1 2
: 3 3
Turismo
Primeros Auxilios 1 1 2 2
Contabilidad para 2 1
. 3 3
Empresas Turisticas
Economia General para 2 1
. 3 3
Turismo
Sociologia 'y 2 1 3 3
Responsabilidad Social
Psicologia Social del 2 1
: 3 3
Turismo
Matematica Financiera 1 2
Introduccion a las 1 2
Finanzas para Turismo
Gestion Financiera para 1 2
- 3 3
Empresas Turisticas
Mandarin 1 2 3 3
Francés 1 2 3 3
Aleman 1 2 3 3
Métodos de
Investigacion para 2 1 3 3
Turismo
Arqueologia (Optativa)
Portugués (Optativa)

Fuente: Atencio, Y. (2020)

6.5.1.3.Area de Formacién Fundamentales:

Tiene como propdsito fortalecer el proceso de formacién del estudiante a través de las
practicas profesionales. Por ello, las asignaturas que se establecen en este apartado estan

dirigidas al cumplimiento del propdsito de formacién, fortalecer el perfil de egreso y el
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ejercicio profesional, estableciendo vinculos de colaboracion con diversas instituciones,
organizaciones e instancias que conserven la formacion integral del estudiante, tal cual lo

mencionan los objetivos de la carrera.

Posteriormente, se especifican las siguientes asignaturas que conforman el area fundamental:

Area de Formacion Horas Horas Total Créditos
Fundamentales Teoricas Practicas
Inglés Basico | para Turismo 2 2 4 4
Inglés Basico Il para Turismo 2 2 4 4
Inglés Intermedio | para 2 2 4 4
Turismo
Inglés Intermedio Il para 2 2 4 4
Turismo
Inglés Conversacional | para 2 2 4 4
Turismo
Inglés Conversacional Il para 2 2
: 4 4
Turismo
Introduccién al Turismo 2 1 3 3
Hospitalidad y Atencion al 1 2
. 3 3
Cliente
Turismo Médico & Spa 1 2 3 3
Gestion de Empresas de 1 2
: 3 3
Hospedaje |
Gestion de Empresas de 1 2
: 3 3
Hospedaje Il
Organizacién de Eventos, 1 2
. 3 3
Congresos y Convenciones
Gestion de los Servicios y 2 1 3 3
Productos Turisticos
Gestion de Empresas 1 2
- 3 3
Gastrondmicas
Fundamentos de Gastronomia 1 2 3 3
Panamefia
Gestion del Talento Humano 2 1
L 3 3
para Empresas Turisticas
Gestion Empresarial del 1 2 3 3
Turismo Sostenible
Calidad de los Servicios 2 1
e 3 3
Turisticos
Turismo de Cruceros 2 1 3 3
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Mercadeo para Empresas 2 1
o 3 3
Turisticas
Software de Sistema de 1 2 3 3
Reservas Turisticas
Emprendimiento Turistico 2 1 3 3
Gestion de Agencias de 1 2
e e 3 3
Viajes, Logistica y transporte
Legislacién Maritima 2 1 3 3
Gestion Turistica | 2 1 3 3
Gestion Turistica 11 2 1 3 3
Planificacion y Desarrollo 2 1
.. 3 3
Turistico
Turismo Rural y Agroturismo 1 2 3 3
Aspectos Legales de 2 1
. 3 3
Empresas Turisticas
Guias, Informaciony 1 2 3 3
Asistencia Turistica
Turismo y la Comunidad 1 2 3 3
Marketing Digital Turistico 2 3 3
Sustentabilidad y 1 3 3
Sostenibilidad Turistica
Préactica Profesional | 2 2 4 4
Practica Profesional 11 2 2 4 4
Practica Profesional 111 2 2 4 4
Practica Profesional 1V 2 2 4 4
Practica Profesional VV 2 2 4 4
Practica Profesional VI 2 2 4 4
Trabajo de Grado (Tesis) 4 3 7 7

Fuente: Atencio, Y. (2020)

6.5.2. Malla Curricular: A continuacién, se presenta la malla curricular de la propuesta
redisefio de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilingue, Universidad Especializada de las
Américas.
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6.6. Mecanismos de Implementacion

Sin duda, la propuesta educativa de una carrera se plasma en el plan de estudios, el cual
constituye el componente estructural del curriculum, donde explica la intencionalidad que la

unidad académica establece para la formacion de la poblacion estudiantil.

En efecto, el plan de estudios contiene los elementos basicos, tales como: objetivos generales,
especificos, seleccion y organizacion de los contenidos curriculares, malla curricular,
programa de las unidades de aprendizaje (cursos, médulos, talleres, laboratorios), perfil de
ingreso, requisitos de admision, uniforme para las clases, uniforme para las giras académicas,

perfil de egreso, competencias del egresado, campo laboral.

El nuevo plan de estudio de la Licenciatura Gestion Turistica Bilinglie contiene 69
asignaturas, con una duracion de 4 afios y medio en 9 semestres y tres 3 veranos, con 214

créditos, y un total de 3,184 horas distribuidas en 1,584 tedricas y 1,600 préacticas.
6.6.1. Objetivos de la Carrera Gestion Turistica Bilingue:
Objetivo General:

e Formar integralmente el profesional de la industria turistica y hotelera con
habilidades, destrezas, actitudes y conocimientos tedrico y practico que le permitan

desempefarse en el mundo laboral competitivo del siglo XXI.

Objetivos Especificos:

e Integrar los conocimientos tedricos y practicos del profesional con los valores éticos,
responsabilidad social, trabajo en equipo y creatividad en el desempefio eficaz y

eficiente de las funciones de la industria turistica y hotelera.
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e Propiciar condiciones para mejorar los estandares de calidad, el desarrollo integral y
multidisciplinario de los estudiantes; que respondan a las exigencias y demandas del
campo laboral y la insercién del nuevo profesional competitivo.

e Desarrollar una oferta académica pertinente, innovadora y flexible que contribuya a
formar profesionales de excelencia en la carrera Gestion Turistica Bilingle, capaces

de generar aportes sustantivos al sector turistico y hotelero.

6.6.2. Plan de Estudios de la Carrera Gestion Turistica Bilingie
El plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingie, desarrollado en 16 semanas
por cada semestre durante cuatro afios y medio, con un total de 214 créditos,

cubriendo1,584 horas teéricas y 1,600 horas préacticas, dando un total de 3,184 horas.

| SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Introduccion al Turismo 2 1 3 3
Historia de Panama 1 1 2 2
Hospitalidad y 1 2 3 3
Atencion al Cliente
Informatica Aplicada al 1 2 3 3
Turismo
(Virtual)
Inglés Basico | para 2 2 4 4
Turismo
Espafiol | 1 1 2 2
Préactica Profesional | 2 2 4 4
Total 11 11 22 22
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Il SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Métodos de 2 1 3 3
Investigacion Para
Turismo
Geografia de Panama 2 1 3 3
Espafiol Il 1 1 2 2
Matematica Financiera 1 2 3 3
Inglés Basico Il para 2 2 4 4
Turismo
Gestion Empresarial del 2 1 3 3
Turismo Sostenible
Préctica Profesional Il 2 2 4 4
Total 12 10 22 22
| VERANO
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Sociologia 'y 2 1 3 3
Responsabilidad Social
Introduccion a las 1 2 3 3
Finanzas para Turismo
Fundamentos de 1 2 3 3
Gastronomia Panamefia
Total 4 5 9 9
11l SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | précticas | horas por Créditos
semana por semana | semana
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Primeros Auxilios 1 1 2 2
Folklore y Animacion 1 2 3 3
Turistica
Gestion de Empresas de 1 2 3 3
Hospedaje |
Contabilidad para 1 2 3 3
Empresas Turisticas
Inglés Intermedio | para 2 2 4 4
Turismo
Geografia Turistica 2 1 3 3
Mundial
Préactica Profesional 2 2 4 4
i
Total 10 12 22 22
IV SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | practicas | Horas por Créditos
semana por semana | semana
Calidad de los Servicios 2 1 3 3
Turisticos
Biodiversidad y 1 2 3 3
Educacion Ambiental
Gestion de Empresas de 2 1 3 3
Hospedaje I
Estadistica 1 2 3 3
Inglés Intermedio 1l 2 2 4 4
para Turismo
Gestion del Talento 2 1 3 3
Humano para Empresas
Turisticas
Préactica Profesional 1V 2 2 4 4
Total 12 11 23 23
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11 VERANO
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por | practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Etica Profesional del 2 1 3 3
Turismo
Mandarin 1 2 3 3
Turismo de Cruceros 1 2 3 3
Liderazgo y Técnicas de 2 1 3 3
Negociacion
Total 6 6 12 12
V SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Administracion 2 1 3 3
Empresarial
Gestion de Empresas 1 2 3 3
Gastronémicas
Mercadeo para 1 2 3 3
Empresas Turisticas
Economia General para 1 2 3 3
Turismo
Inglés Conversacional | 2 2 4 4
para Turismo
Gestion Turistica | 1 2 3 3
Préctica Profesional V 2 2 4 4
Total 10 13 23 23
VI SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
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Patrimonio Cultural 1 2 3 3
Panamefio
Planificacion y 2 1 3 3
Desarrollo Turistico
Marketing Digital 1 2 3 3
Turistico
Metodologia de la 2 1 3 3
Investigacion |
Inglés Conversacional 2 2 4 4
Il para Turismo
Gestion de Agencias de 1 2 3 3
Viajes, Logisticay
Transporte
Préctica Profesional VI 2 2 4 4
Total 11 12 23 23
111 VERANO
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Aleman 1 2 3 3
Francés 1 2 3 3
Legislacion Maritima 2 1 3 3
Total 4 5 9 9
VII SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Gestion Turistica 11 2 1 3 3
Sustentabilidad 2 1 3 3
y Sostenibilidad
Turistica
Organizacién de 1 2 3 3
Eventos, Congresos y
Convenciones
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Metodologia de la 2 1 3 3
Investigacion Il
(Formulacion y
Elaboracion de
Proyectos)
Aspectos Legales de 2 1 3 3
Empresas Turisticas
Turismoy la 1 2 3 3
Comunidad
Guias, Informacion y
Asistencia Turistica L 2 3 3
Total 11 10 21 21
VIII SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
Gestion Financiera para 2 1 3 3
Empresas Turisticas
Turismo Medico Spa 1 2 3 3
Emprendimiento 2 1 3 3
Turistico
Software de Sistemas 1 2 3 3
de Reservas Turisticas
Gestion de los Servicios 2 1 3 3
y Productos Turisticos
Psicologia Social del 2 1 3 3
Turismo
Turismo Rural y 1 2 3 3
Agroturismo (3)
Total 11 10 21 21
IX SEMESTRE
Horas Horas Total de
Denominacion tedricas por practicas | horas por Créditos
semana por semana | semana
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Trabajo de Grado 4 3 7 7
Arqueologia (Optativa)
Portugues (Optativa)

Total 4 3 7 7

| CONSOLIDADO
Periodo I—!oras I-!or.a > Total de Créditos
tedricas practicas horas

Semestre | 176 176 352 22
Semestre 1l 192 160 352 22
Verano | 32 40 72 9
Semestre 111 160 192 352 22
Semestre IV 192 176 368 23
Verano Il 48 48 96 12
Semestre V 160 208 368 23
Semestre VI 176 192 368 23
Verano Il 32 40 72 9
Semestre VII 176 160 336 21
Semestre VIII 176 160 336 21
Semestre I1X 64 48 112 7
Total 1584 1600 3184 214

Fuente: Atencio, Y. (2020)

6.6.3. Requisitos de la Carrera Gestion Turistica Bilingue:

Dos fotos tamafio carné.

Certificado de buena conducta, buena salud fisica y mental.
Créditos debidamente autenticados.

Entrevista con la coordinacion de la carrera.

Entrevista de ubicacion al programa especial de inglés
Prueba de aptitudes académicas.

Prueba psicolégica de personalidad.

Examen de inglés.
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6.6.4. Perfil de Ingreso de la Carrera Gestion Turistica Bilingte: Bachiller en

turismo, ciencias, letras, comercio, pedagogico, agropecuario e industrial.

6.6.5. Perfil de egreso de la carrera Gestion Turistica Bilinglie: Culminado los

estudios, el Licenciado en Gestion Turistica Bilingue, tendra las competencias para:

Efectuar actividades de marketing en servicios turisticos.

e Organizar y desarrollar eventos, congresos, convenciones y recorridos turisticos.

e Gestionar y generar emprendimientos turisticos tanto propios, como pequefias,
medianas y grandes empresas (PYMES).

e Disefiar politicas para la sostenibilidad y valorizacion de los recursos turisticos en
el desarrollo turistico nacional.

e Comunicarse de manera oral y escrita con clientes, socios y empresas en el ambito de
la actividad turistica nacional e internacional.

e Proyectar nuevas areas y formas de negocio turistico para las empresas, las
comunidades y el Estado a nivel, local, regional, nacional e internacional.

e Gestionar y opera servicios turisticos de acuerdo con estandares de calidad.

e Operar utilizando las principales aplicaciones de tecnologias de comunicacion y la
informacion en los servicios turisticos.

e Liderizar proyectos de investigacion y desarrollo, integrando equipos colaborativos e

interdisciplinarios.
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6.6.5.1.Perfil del egresado basado en los saberes de la educacién panamefia

Saber conocer:

El egresado maneja la legislacion, maritima, turistica, ambiental panamefia, sus
fortalezas y debilidades y la normativa para poder acceder y trasladarse dentro de las
zonas naturales protegidas y los parques nacionales.

Es capaz de identificar las limitaciones y deficiencias de la actividad turistica
nacional y presenta alternativas de solucidon para mejorarlas, contrarrestando las
amenazas en oportunidades para el avance de este relevante sector econémico.

Sabe distinguir las diferentes categorias del mercado turistico y su segmentacion.
Conoce el mercado de los hoteles, agencias de viajes, transportes, aeropuertos,

cruceros y otras facilidades turisticas.

Saber hacer:

Sabe planificar, organizar, dirigir, coordinar las actividades que se desarrollen en su
segmento laboral.

Es capaz de programar y desarrollar actividades de capacitacion, adiestramiento y
formacién de recursos humanos en el area de su especialidad.

Redacta, elabora, promueve y difunde informacién sobre los sitios de interés
turisticos y los distribuye a nivel nacional e internacional.

Disefia, programa, desarrolla y ejecuta itinerarios y circuitos turisticos para la
empresa donde labora o para si mismo y sabe ejecutarlos en el tiempo y circunstancias

que dispone la temporada alta y la temporada baja.
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Saber ser — vivir:

Es una persona con alto sentido de responsabilidad social en el desempefio de sus
funciones cotidianas.

Esté capacitado para orientar, conducir, instruir y asistir a los turistas y visitantes en
todo momento.

Est& siempre motivado en el ejercicio de la profesion turistica, ejerciendo liderazgo,

creatividad, innovacion y dinamismo en las actividades que desarrolla y promueve.

Participa en la vivencia de los principios de solidaridad social y la busqueda de
soluciones a problemas locales, nacionales e internacionales a través del trabajo

comunitario y colaborativo.

6.6.6. Uniforme de la carrera Gestion Turistica Bilingue:

Caballeros: Pantaldn de vestir negro, zapatos negros, camisa blanca con molas en
las mangas y en el bolsillo izquierdo, corbata azul y gafete con el logo de la
Universidad Especializada de las Américas y el nombre de la carrera.

Giras académicas: Suéter chocolate claro bordado con el logo de la Universidad
Especializada de las Américas y en el nombre de la carrera.

Damas: Pantalon de vestir negro o falda sin bolsillos, zapatos negros cerrados,
camisa blanca con molas en las mangas y en el bolsillo izquierdo, gafete con el logo
de Universidad Especializada de las Américas y el nombre de la carrera.

Giras académicas: Suéter chocolate claro bordado con el logo de la Universidad

Especializada de las Américas y el nombre de la carrera.
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6.6.7. Campo Laboral de la Carrera Gestion Turistica Bilingue:

Segun el estudio, el nuevo profesional de la carrera Gestidn Turistica Bilingtie podra laborar
tanto en empresas publicas como privadas dedicadas a la industria turistica y hotelera. Se

sefiala a continuacion las ofertas laborales que puede acceder:

e Entidades gubernamentales como: Autoridad de Turismo, Ministerio de Turismo,
Céamara de Turismo, Ministerio de Cultura, de Ambiente, Gabinete Turistico, otros.

e Canal de Panama.

e Empresas de turismo nautico. Puerto de Cruceros.

e Aeropuertos. Compafiias de transporte.

e Establecimientos de hospedajes: hoteles, hostales, cabafias, condominios, resort.

e Museos y sitios patrimoniales.

e Asociaciones turisticas y comerciales.

e Operadoras de servicios turisticos y agencias de viajes.

e Organizacion de eventos, congresos y convenciones.

e Micro, pequefias y medianas empresas turisticas (AMPYME).

6.7. Presupuesto de la propuesta

A Continuacion, se presenta la proyeccion de gastos para la realizacion de este proyecto de
investigacion; tomando en cuenta la planilla del personal administrativo por un monto de

$14, 449.68, la planilla del personal docente por un monto de $ 54, 771. 17.

Como complemento, se anexa los gastos del salon del laboratorio de turismo, por un costo

de $5, 307, donde se cito a Caballero, Maria, en el afio 2019 en su tesis doctoral y se solicit6
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autorizacion para dar el gran total de Bl.74, 528.05, que corresponde a la implementacion de

la propuesta, redisefio del plan de estudios de la licenciatura en Gestion Turistica Bilingue.

Vicerrectoria de Investigacion

Universidad Especializada de las Américas

Programa de Licenciatura Gestién Turistica Bilingle

DETALLE DE PLANILLA DE PERSONAL ADMINISTRATIVO

CUOTA PATRONAL Total Cuota
PERSONAL CEETV':AOTiil SALARIO/ TOTAL ) o —
ADMINISTRATIVO| “ X P2 P MES SALARIO Seguro Seguro FCPS Riesgo rero
( ) Social Educativo Profesional | Patronal
0.1225 0.0150 0.0030 0.0063
COORDINADOR | 42 B/. 300.00 | B/. 12,600.00 | B/.1,543.50 | B/.  189.00 [ B/. 37.80 | B/. 79.38 |B/. 1,849.68 | B/. 14,449.68
VACACIONES 0 B/. - | BL - | Bl - | Bl - | Bl - | Bl - | BL -
B/. 12,600.00 | B/.1,543.50 | B/. 189.00 | B/. 37.80 [ B/. 79.38 | B/. 1,849.68 | B/. 14,449.68
Fuente: Atencio, Y. (2020)
Universidad Especializada de las Américas
Vicerrectoria de Investigacion
Programa de Licenciatura Gestion Turistica BilingUe
Horas Tarifa Sueldo Cuota Patronal Inversion
Trab. Hora/mes Bruto Total Total
RS s.s. S.E FomElD R.P -
Total en B/. en B/. Complem. Prestaciones en B/.
0.1225 0.0150 0.0030 0.0063
Semestre | 352 B/. 15.00 | B/. 5,280.00 | B/. 646.80 [B/. 79.20 |B/.  15.84 |B/.  33.26 | B/. 775.10 | B/. 6,055.10
Semestre Il 352 B/. 15.00 | B/. 5280.00 | B/. 646.80 B/. 79.20 |B/. 1584 |B/.  33.26 | B/. 775.10 |B/. 6,055.10
Verano | 72 B/. 15.00 | B/. 1,080.00 |B/. 132.30 [B/. 16.20 |B/.  3.24 | B/ 6.80 | B/. 158.54 | B/. 1,238.54
Semestre Il 352 B/. 15.00 | B/. 5280.00 |B/. 646.80 B/. 79.20 |B/. 1584 |B/.  33.26 | B/. 775.10 |B/. 6,055.10
Semestre IV 368 B/. 15.00 | B/. 5520.00 [B/. 676.20 [B/. 82.80 |B/.  16.56 |B/.  34.78 | B/. 810.34 |B/. 6,330.34
Verano II 9 B/. 15.00 | B/. 1,440.00 | B/. 176.40 B/. 2160 |B/.  4.32 | B/ 9.07 | B/. 211.39 | B/. 1,651.39
Semestre V 368 B/. 15.00 | B/. 5520.00 [B/. 676.20 [B/. 82.80 |B/.  16.56 |B/.  34.78 | B/. 810.34 |B/. 6,330.34
Semestre VI 368 B/. 15.00 | B/. 5520.00 [B/. 676.20 [B/. 82.80 |B/.  16.56 |B/.  34.78 | B/. 810.34 |B/. 6,330.34
Verano I 72 B/. 15.00 | B/ 1,080.00 |B/. 132.30 [B/. 16.20 |B/.  3.24 | B/ 6.80 | B/. 158.54 | B/. 1,238.54
Semestre VII 336 B/. 15.00 | B/. 5,040.00 | B/. 617.40 | B/. 75.60 | B/. 15.12 | B/. 31.75 | B/. 739.87 | B/. 5,779.87
Semestre VI 336 B/. 15.00 | B/. 5040.00 |B/. 617.40 [B/. 75.60 |B/. 1512 |B/. 3175 |B/. 739.87 |Bl. 5779.87
Semestre IX 112 B/. 15.00 | B/. 1,680.00 |B/. 205.80 B/. 2520 |B/.  5.04 |B/.  10.58 | B/. 246.62 | B/. 1,926.62
Sub-Total CARRERA 3,184 B/.47,760.00 | B/.5,850.60 | B/. 716.40 | B/. 143.28 | B/. 300.89 | B/.7,011.17 | B/. 54,771.17

Fuente: Atencio, Y.

(2020)




Universidad Especializada de las Américas

Vicerrectoria de Investigacion

Programa de Licenciatura Gestion Turistica Bilingue

DETALLE DE GASTOS DEL SALON LABORATORIO DE TURISMO

Cantidad Descripcion Valor
1 Escritorio de Recepcién B/. 650.00
1 Computadora B/. 700.00
1 Programa de recepcioén (Zeus Hoteles recomendado) B/. 500.00
1 Silla para recepcionista B/. 100.00
2 Set de Cortinas B/. 100.00
2 Set de Ropa blanca cama, bafio y mesas B/. 350.00
1 Carrito de Limpieza completo B/. 225.00
1 Mesa de comedor con sillas (4 puestos) B/. 450.00
1 Mesa para reuniones con sillas (6 puestos) B/. 575.00
2 Mesa de noche con lampara B/. 180.00
1 Set de platos y cubiertos (para cuatro personas) B/. 160.00
2 Jarra para agua o bebidas B/. 40.00
1 Televisor Smart TV B/. 160.00
1 Cajonera de ropa B/. 160.00
1 Mueble para utensilios de restaurantes B/. 350.00
1 Teléfono fijo recepcion B/. 35.00
1 Impresora multifuncional B/. 95.00
3 Basureros B/. 130.00
Sub Total| B/. 4,960.00
Impuesto 7%]| B/. 347.20
TOTAL| B/. 5,307.20

Fuente: Tomado de tesis doctoral Caballero, M. (2019)

Universidad Especializada de las Américas

Vicerrectoria de Investigacion

Programa de Licenciatura Gestidn Turistica Bilingle

DETALLE DE GASTOS TOTALES

Descripcidon Costo
PERSONAL ADMINISTRATIVO B/.14,449.68
PERSONAL DOCENTE B/.54,771.17
LABORATORIO B/. 5,307.20

TOTAL| B/.74,528.05

Fuente: Atencio. Y. (2020)
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Actividades

TEMPORALIDAD DE LA INVESTIGACION

2019

| 2020

N
o
N
H

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

E)
Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Definicién del problema que se quiere
estudiar.

Eleccién de tema, objetivo general y
especificos.

Revision de bibliografia: fuentes
electronicas y bibliotecas.

Definicion de los elementos del protocolo
de investigacion segln de la Universidad.

Revision del protocolo de investigacion

Revision de Literatura

Desarrollo de Instrumentos

Validacion de Instrumentos

Aplicacion de Instrumentos

Tabulacion de la Informacién

Andlisis y presentacion de resultados

Conformacion de la propuesta del trabajo
de tesis.

Elaboracién de conclusiones y
Recomendaciones.

Revision de ortografia y redaccion

Impresién de borrador

Entrega de tesis/ revision

Correcciones y sustentacion de tesis

Empastado
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ANEXQOS
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TERMINOS TECNICOS

En el desarrollo del trabajo investigativo se mencionan diversos términos asociados al tema

de estudio, por lo que se procede a definir:

1. Actitudes:
Se manifiestan en la evaluacion que hacen los sujetos de los eventos de la vida cotidiana que
pueden ser positivos o negativos, dandoles un sesgo emocional al aprendizaje. Lo cognitivo
y lo emocional participan en la manifestacion de conductas que favorecen u obstaculizan el

aprendizaje en el aula escolar. (Romero, L; Utrilla, A.; Utrilla, V. 2014).

Estado de disposicion mental y nerviosa, organizado mediante la experiencia, que ejerce un
influjo directivo dindmico en la respuesta del individuo a toda clase de objetos y situaciones'.

(Allport,1935), citado por (Martin Bar6,1988).

Disposicion motivacional del ser humano que refleja su estado animico, influyendo positiva

0 negativamente en las situaciones cotidianas. (Atencio, Y. 2021).

2. Aprendizaje significativo:
Es el aprendizaje en que un estudiante asocia la informacion nueva con la que ya posee;
reajustando y reconstruyendo ambas informaciones en este proceso. La Teoria del
Aprendizaje Significativo aborda todos y cada uno de los elementos, factores, condiciones y
garantizan la adquisicién, asimilacion y retencion del contenido que la escuela ofrece, de

modo que adquiera significado para el mismo. (Ausubel,1976)

Consiste en la combinacion de los conocimientos previos que tiene el individuo con los
conocimientos nuevos que va adquiriendo. Estos dos al relacionarse, forman una conexion.

Los procesos de reflexion y construccion de ideas permiten contrastar las ideas propias


https://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
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expuestas con las de otros y revisar, al mismo tiempo, su coherencia, cuestionando su

adecuacion para explicar los fendmenos. (Romero y Quesada, 2014).

Es el conjunto de los conocimientos previos con los nuevos conocimientos y experiencias, y

estos, a su vez, condicionan, modifican y reestructuran los mismos. (Atencio, Y. 2021).

3. Competencias Especificas:
Aquellas competencias que se relacionan con cada area tematica. Se conocen, también, como
destrezas y competencias relacionadas con las disciplinas académicas y son las que confieren

identidad y consistencia a cualquier programa. (Proyecto Tuning, 2007).

Son las que se adquieren al transmitir y asimilar contenidos y son indispensables para su

aplicacion a un area en especifico posteriormente. (Caballero, M. 2018).

Implica el dominio de conocimientos, habilidades y destrezas en las areas académicas y su

interaccion con el entorno. (Atencio, Y. 2021).

4. Competencias Genéricas:
Identifican los elementos compartidos, comunes a cualquier titulacion, tales como: la
capacidad de aprender, de tomar decisiones, de diseflar proyectos, las habilidades

interpersonales. (Proyecto Tuning, 2007).

Atributos personales relacionados con lo cognitivo, actitudinal y social, enriqueciendo el
comportamiento profesional. Son elementos valorativos de un individuo que se toman en

cuenta para su seleccion o promocion en una ocupacion. (Corominas, 2001).

Consideradas como las cualidades, bondades o atributos que tiene un individuo, por lo cual
lo hace competente y le permite mayor desenvolvimiento en el campo laboral. (Atencio, Y.

2021).
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5. Curriculo:
Término referido a planes de estudio, programas e incluso la implementacion didactica.
Representa una serie estructurada de experiencias de aprendizaje que en forma intencional
son articulada con una finalidad concreta que es producir los aprendizajes esperados; para
lograr esto se tienen dos aspectos interconectados: el disefio y la accion. Implican una

concepcion de la realidad, conocimiento y aprendizaje. (Pansza, 2005).

Considerado como el insumo que apoya los procesos de ensefianza y de aprendizaje. La
mirada esta puesta en contornos y condiciones, en contenidos y estrategias curriculares. El
curriculo tiene una nueva oportunidad para transformarse en el cimiento de aprendizajes
relevantes y sustentables. La evidencia mundial indica que toda propuesta educativa exitosa

esta asentada en una robusta propuesta curricular. (UNESCO, 2015).

Es la expresion objetiva de las finalidades, actividades y contenidos de la educacion que el
alumnado debe adquirir durante la escolaridad, que, a su vez, regula la praxis didactica,

desarrollada en una formacion integral. (Atencio, Y. 2021).

6. Desempeiio:
Aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes el
logro de los objetivos de la organizacion. En efecto, un buen desempefio laboral es la

fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion. (Chiavenato, 2000).

Expresa la calidad de los resultados obtenidos por un sujeto en un momento dado de su

aprendizaje. (Marco, B.2008).
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Es la capacidad conceptual y actitudinal que tiene un individuo para ejecutar las funciones

inherentes a cualquier cargo, oficio o profesion. (Atencio, Y. 2021).

7. Destrezas:

Habilidad especifica, cuyo componente principal es cognitivo. (Roman, 2005).

Consiste en procesos mediante los cuales se realizan tareas y actividades con eficacia y
eficiencia. El estudiante tiene la capacidad de planificar procesos productivos dirigidos hacia

un fin provechoso con un manejo adecuado de los recursos. (Tobdn, 2009).
Habilidad de indole cognitiva que se fortalece cada vez que se realiza. (Atencio, Y. 2021).

8. Disefio Curricular:
El disefio de la carrera es el proceso de planificacion y organizacion que concibe como debe

ser el proceso de formacion del profesional. (Alvarez, 1996).

Supone una propuesta tedrico-practica de las experiencias de aprendizaje basicas,
diversificadas e innovadoras, que las escuelas en colaboracion con su entorno deben ofrecer
al alumnado para que consiga el maximo desarrollo de capacidades y dominio de
competencias, que le permitan integrarse satisfactoriamente en su contexto logrando una

sociedad democratica y equitativa. (Casanova, 2012).

Estructura disefiada y organizada que presenta las competencias basicas, especificas y
genéricas que debe adquirir la persona a lo largo de toda su formacion académica. (Atencio,

Y. 2021).

9. Educacion Superior:
Encargada de la educacion en los jovenes y las caracteristicas de éstas; estan intimamente

relacionadas con la calidad de la formacién de sus estudiantes, considerando que la calidad
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hace referencia a un sistema donde los principales factores son los individuos quienes son
capaces de organizarse de forma eficiente para alcanzar las expectativas de la organizacion
educativa por ello, su funcion esta dirigida al desarrollo de la creatividad e innovacién en
ellas mismas, propiciando un ambiente educativo que ademas de solucionar problemas
sociales actuales junto con los alumnos, también ayuden a preparar mejores profesionistas

para el futuro. (Guerrero, 2003).

Es un bien publico y un derecho para todos, como bien social busca formar ciudadanos libres,
autébnomos e independientes, aptos para tomar decisiones politicas, econémicas y sociales,

para un mejor desarrollo de nuestros pueblos. (Gonzalez, P. 2006).

Es un bien social y un derecho que tiene como finalidad la formacién de individuos en
actitudes y aptitudes; capaces de desenvolverse en el mundo globalizado, se expresan

institucionalmente por medio del Estado. (Atencio, Y. 2021).

10. Formacion Académica:

Es una forma de conciencia y habilidad general, como resultado de la integracion de
conceptos, destrezas y actitudes de la experiencia en el aula y la vida del estudiante en la
institucion universitaria como espacio cultural de conocimiento para promover la
autogestion, autoconocimiento y la educacion permanente que le permita entendery
transformar sus relaciones con una vision prospectiva del mundo. (Villarini, 2006).

Puede entenderse como una practica de calidad ética que, mediante la gestion responsable,
genera impactos educativos, cognitivos, laborales, politicos y en la calidad de vida, basados
en el didlogo participativo con la sociedad y promoviendo un desarrollo humano sostenible.

(Vallaeys, 2008).
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Se vincula a los aprendizajes académicos y al desempefio profesional con dependencia de las
exigencias y demandas del mercado laboral; integrando los contenidos formativos que son
dimensiones que los estudiantes podran desarrollar como resultado de la formacion en su

vida universitaria. (Atencio, Y. 2021).

11. Formacion Profesional:
Es el proceso sustantivo desarrollado en las universidades con el objetivo de preparar
integralmente al estudiante en una determinada carrera universitaria y abarca, tanto los

estudios de pregrado o de grado, como de posgrado. (Horruitiner, 2006).

Proceso por el cual un individuo obtiene aprendizajes encaminados a la insercion laboral,
con la finalidad de contar con los conocimientos y habilidades necesarias para los retos

cotidianos y de su profesion. (Caballero, M. 2018).

Es el conjunto de actividades que proporciona los conocimientos, actitudes, habilidades y
destrezas hacia la conduccion del ejercicio de su profesion y su incorporacion al mundo
laboral; atendiendo las necesidades y exigencias de su especialidad en la sociedad actual.

(Atencio, Y. 2021).

12. Habilidades:
Cultura de aprendizaje, cuyo fin es la preparacion para la vida. No basta, hablar de un
curriculo sin fortalecer las habilidades, los valores, las précticas educativas y la organizacion
administrativa. Cada estudiante progresa a diferentes ritmos en el dominio de una habilidad
implica saber atender oportunamente sus necesidades y la personalizacion de las trayectorias
escolares. Este cambio en la cultura y en la préctica es, sin duda, el mayor reto del sistema

educativo tradicional. (UNESCO, 2004).
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Se entiende como la capacidad que tiene alguien para desempefiar de manera correcta y con
facilidad una tarea o actividad determinada. Se trata de una forma de aptitud especifica para
una actividad puntual, sea de indole fisica, mental o social. (Diccionario de la Real Academia

Espafiola, 2014).

Dones o talentos con los que dispone el individuo para la ejecucion de cualquier actividad.

(Atencio, Y.2021).

13. Malla Curricular:
Es un instrumento que contiene la estructura del disefio en la cual los docentes, maestros,
catedraticos abordan el conocimiento de un determinado curso, de forma articulada e
integrada, permitiendo una vision de conjunto sobre la estructura general de un area
incluyendo: asignaturas, contenidos, metodologias y criterios de evaluacion con los que se

manejaran en el aula de clases. (Yturralde, E. s.f.)

Es un instrumento que permite integrar las areas desde diferentes enfoques, propiciando el
dialogo entre saberes. Una buena malla curricular conduce a los docentes a realizar su labor
pedagdgica articulada e integrada. Por tanto, la malla curricular proporciona una visién de

conjunto sobre la estructura general de un area. (Pearltress, 2013).

Es la representacion grafica de la distribucion de las areas de formacion (humanisticas,
complementarias y fundamentales) de los cursos que contempla el plan de estudios, los cuales
permiten hacer visibles las relaciones de prioridad, secuencialidad y articulacion de los

mismos. (Atencio, Y. 2021).


https://concepto.de/aptitud/
https://concepto.de/aptitud-fisica/
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14. Plan de Estudios:
Es un modelo sistematico que se desarrolla antes de concretar una accion con la intencién de
dirigirla. Es el disefio curricular que se aplica a determinadas ensefianzas impartidas por un

centro de estudios. (Pérez Porto y Merino, M. 2009).

Es el esquema estructurado de las areas obligatorias y fundamentales y de las areas optativas
con sus respectivas asignaturas y proyectos pedagogicos. EI mismo debe establecer los
objetivos por niveles, grados y areas, la metodologia, la distribucion del tiempo y los criterios
de evaluacion y administracion de acuerdo con el Proyecto Educativo Institucional y las

disposiciones legales vigentes”. (Pearltress, 2013).

Es el documento que hace posible la planificacion de los cursos que integran el curriculo y
la actualizacién de los mismos; sus componentes responden a la articulacion coherente entre
las areas o ciclos y las catedras con el sistema de evaluacion, las intenciones formativas y los

contenidos. (Atencio, Y. 2021).

15. Préctica Profesional:
La practica profesional debe ser una labor creadora y sistematica que el estudiante realice
dentro de una empresa e institucion educativa con el objeto de coadyuvar su desarrollo 'y
demostrar sus habilidades y conocimientos. UNACHI, Facultad de Humanidades,

Reglamento de trabajo Graduacion-Practica Profesional.

Es la vinculacion entre la formacion teorica y la practica, siendo el curriculo el que enfatiza

este significado de las practicas profesionales del modelo de competencias en donde se afirma
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que; las competencias solo pueden ser adquiridas en la préctica, realizando las tareas,
responsabilidades y roles requeridos, que requiere crear un sistema de entrenamiento

profesional supervisado en escenarios reales. (Diaz Barriga, 2006).

Periodo de la carrera del participante, donde aplica y pone en manifiesto los conocimientos
tanto teGricos como practicos obtenidos durante su formacion académica, bajo la supervision
de especialistas frente a la realidad en el campo de su formacion profesional. (Atencio, Y.

2021).

16. Perfil de Ingreso:
Cuando se habla de perfil de ingreso se ha reconocido el cimulo de conocimientos y
experiencias indispensables para ser admitido en el programa. Este perfil expresa el sector
de educandos potenciales o nucleo de usuarios reconocibles para una determinada propuesta

educativa. (Garcia, Cruz, 2011), citando a (Chan, 1999).

Expresa una seleccion de conocimientos, habilidades y recursos personales minimos, que
deberia reflejar un estudiante al matricularse en una carrera universitaria. El interés
preferencial de la universidad por disefiar y evaluar un perfil de ingreso es favorecer la
insercion universitaria de los estudiantes, de este modo, se espera potenciar las capacidades
gue posee cada ingresante para completar sus estudios universitarios de manera exitosa. (De

Miguel, M. 2009).

Habilidades y requerimientos que debe poseer el estudiante al momento de matricularse en
una institucién educativa a nivel superior que tiene como fin fortalecer las capacidades y

conducirlo a completar satisfactoriamente su carrera. (Atencio, Y. 2021).
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17. Perfil de Egreso:
Conjunto de caracteristicas que definen la imagen profesional que se desea formar. Estas
caracteristicas responden a los conocimientos, habilidades y destrezas, actitudes, rasgos de
personalidad y atributos culturales que son inherentes a la profesion en el plano académico y

profesional. (Direccion de Curriculum, UNACHI, 2013).

Es la declaracién institucional de los resultados de aprendizaje que certifican a los egresados
de una carrera o0 programa como profesionales acreditados para desempefiarse exitosamente
en el campo laboral, de acuerdo con su rol social y al sello distintivo que le otorga nuestra

universidad. (Urra, P., Jiménez, J. s.f.)

Es la acreditacion que atiende a los conocimientos, actitudes, aptitudes, habilidades y
destrezas congruentes al contexto laboral y las necesidades profesionales de la sociedad.

(Atencio, Y. 2020).

18. Responsabilidad Social:
Capacidad que tiene la universidad, de difundir y poner en préctica un conjunto de principios
y valores generales y especificos, por medio de cuatro procesos considerados claves en la
universidad, como son la gestién, la docencia, la investigacion y la extension universitaria.
Respondiendo socialmente, asi, ante la propia comunidad universitaria y el pais donde esta

inserta. (Jiménez, M. 2002).

Cuando las empresas trabajan duro para respetar los derechos humanos, los estandares
laborales, el medio ambiente y la gobernabilidad corporativa, podemos confiar que habra

progresos en la lucha para mejorar nuestra sociedad y nuestro mundo. (ONU, 2008).
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Proceso social con dimensidn ética basado en valores morales y éticos, equidad e igualdad

de oportunidades, con ayudad desinteresada al projimo. (Atencio, Y. 2021).

19. Saberes:
Proyecto integrador como una estrategia didactica que se fundamenta en realizar actividades
articuladas entre si, con un inicio, un desarrollo y un final con el proposito de identificar,
interpretar, argumentar y resolver un problema del contexto y, asi, contribuir a formar una o
varias competencias del perfil de egreso, teniendo en cuenta el abordaje de un problema

significativo del contexto disciplinar investigativo, social, laboral profesional. (Lopez, 2012).

Grado mas alto del conocimiento. Conocimiento profundo en ciencias, letras o artes.

(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2017).

Son los conocimientos amplios y profundos recibidos en la academia mediante el estudio y
la experiencia; siendo indispensables para determinada actividad, que, por su caracter
tedrico-practico, posibilita el desarrollo de habilidades y destrezas en contextos de

aplicabilidad. (Atencio, Y. 2021).

20. Valores:

Constituyen orientaciones inductoras y afectivas de la personalidad, que expresan las
necesidades y tendencias del individuo, pero surgen y se transforman a partir del desarrollo
del reflejo cognoscitivo de la realidad. Los valores pueden ser reflejados en dos categorias:
por su contenido, donde se agrupan los de caracter moral o social y los individuales; o por su
grado de independencia, donde estan presentes los autonomos, los adaptativos y los reactivos.

(Gonzélez Serra, 2002).
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Filosoficamente, cualidad que poseen algunas realidades, consideradas bienes, por lo cual

son estimables. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2014).

Es la formacidon que recibe un individuo a través de los afios y es proyectada en su conducta,
comportamiento y accionar cotidiano. En la medida que, una sociedad avanza los valores se
van modificando, es por ello, la importancia de la formacion en valores, como factor

indispensable en la sociedad. (Atencio, Y. 2021).
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE EDUCACION
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INSTRUMENTO No. 1: Lista de Cotejo
TECNICA DE RECOLECCION: REVISION DOCUMENTAL

DISENO CURRICULAR DE LA CARRERA GESTION TURISTICA BILINGUE
DE LA UNIVERSIDAD ESPECIALIZADA DE LAS AMERICAS. SEDE DE
DAVID, CHIRIQUI.

Investigacion: FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS.

Objetivo: Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los

servicios turisticos y hoteleros en la Universidad Especializada de las Américas.

Indicacion: Marque con una (X) la respuesta de su preferencia.

Criterios Sl NO | Observaciones

1. La portada es coherente con la carrera.

2. Presenta los objetivos de la carrera.

3. Se observa la justificacion y descripcién de la

carrera.

4. Posee las competencias en el perfil de ingreso.

5. Posee las competencias en el perfil de egreso.

6. Se detallan los requisitos para ingresar a la

carrera.
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7. Las asignaturas de la especialidad estan
presentes en todos los semestres.

8. Las asignaturas tienen coherencia con el titulo
de la carrera.

9. Las practicas profesionales estan presentes en
todos los semestres.

10. Se observan la cantidad de créditos en cada
asignatura.

11. Se especifican los costos de la carrera.

12. Los objetivos de la carrera guardan relacion con
el perfil de egreso.

13.Se observa la malla curricular con las
asignaturas humanisticas, complementarias y
fundamentales.

14. Cuentan las asignaturas fundamentales el mayor
porcentaje del 60% al 65%.

15. La licenciatura Gestion Turistica Bilingue tiene
los créditos exigidos para Pregrado.

16. Se presentan las asignaturas de Prerrequisito.

17. Estan identificadas las asignaturas optativas.

18. Se especifican las horas teoricas y practicas

19. Se cuenta con todos los contenidos de las
asignaturas que integran el plan de estudio.

20. El plan de estudios en su formacion académica

mantiene congruencia con el campo laboral.

jGracias por su colaboraciéon!
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE EDUCACION
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INSTRUMENTO NO. 2: CUESTIONARIO
TECNICA DE RECOLECCION: ENCUESTA
DIRIGIDO A: ESTUDIANTES

Investigacion: FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS.

Objetivo: Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos y hoteleros de la carrera de Gestion Turistica Bilingie en la Universidad
Especializada de las Américas.

Indicacidn: Marque con una (X) la respuesta de su preferencia.
Datos Demograficos:
1. Sexo: 1. [ ] Femenino 2. [ ] Masculino
2. Edad:
1. [ _]De 20 a 25 afios
2. [] De 26 a 31 afios
3. [ ]De 32 a 37 afios
4. [] De 38 a43afios
5. []De 44 a 50 afios

1. Variable Independiente: Formacion del Talento Humano

Criterios Totalmente De Indiferente En En total
de acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo

Ponderacion 5 4 3 2 1
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¢Utiliza el aprendizaje continuo para desarrollar mejores resultados y aplicacion de
nuevas estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [ ] A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

4. []D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

¢Considera que la Universidad debe implementar estrategias que ayuden al
desarrollo del talento humano en los servicios turisticos y hoteleros?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo
3. [_]I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo

5. [_]E: En total desacuerdo

¢Considera que los contenidos deben ser desarrollados en espafiol e inglés como
idiomas oficiales de Panama?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [_]A: De acuerdo

w

. []1: Indiferente

D

. []D: En desacuerdo

ol

. ] E: En total desacuerdo
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6. ¢Considera usted que las giras académicas como parte de las estrategias de
aprendizaje estan debidamente integradas y enfocadas a la calidad de los servicios
turisticos y hoteleros?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [ ] A: De acuerdo

w

. []1: Indiferente

N

. [_] D: En desacuerdo

[Sa}

. ] E: En total desacuerdo

7. ¢Cree que las sesiones de clases que desarrollan van dirigidas a incentivar la
formacién integral del estudiante (Valores, formacion académica, formacién
profesional)?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [_]A: De acuerdo

w

. []1: Indiferente

SN

. ] D: En desacuerdo

[Sa}

. ] E: En total desacuerdo

8. ¢Considera que el plan de estudios de su carrera Gestion Turistica Bilingle cumple
con las exigencias del mercado nacional?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

D

. ] D: En desacuerdo
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5. []E: En total desacuerdo

Variable Dependiente: Calidad de los Servicios Turisticos y Hoteleros

9. ¢Considera que la formacion académica que se brinda en la carrera Gestion Turistica
Bilingue le permite al profesional desempefiarse en el entorno laboral turistico y
hotelero?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

4. [ ]D: En desacuerdo

5. [_]E: En total desacuerdo

10. ¢Considera que la Universidad brinda actividades culturales y programadas que
impulsa la creatividad y el desarrollo del talento humano?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo
5. [_]E: En total desacuerdo
11. ;Utiliza la Universidad software de informacién y simulacién de diversos
procesos de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [_]A: De acuerdo

3. []I: Indiferente
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4. []D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

12. ;Considera que el nivel de lenguaje técnico y de inglés durante la carrera es el
adecuado en su formacion profesional para desempefiarse en la industria turistica y
hotelera?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

SN

. [_]D: En desacuerdo

ol

. [_]E: En total desacuerdo

13. ¢ Considera que la puesta en practica de teoria en aulas de clases y en el entorno
laboral deben iniciar desde el primer semestre?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [ ] A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. []D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

14. ;Considera que la Universidad debe brindar a los estudiantes seminarios y talleres
enfocados a la atencion al cliente para la mejora de los servicios turisticos y
hoteleros?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
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N

. [_]A: De acuerdo

w

. [_]1: Indiferente
4. []D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
15. ¢Cuenta la Universidad un laboratorio de turismo donde puedas practicar las
funciones de los departamentos de la empresa turistica y hotelera?
1. []TD: Totalmente de acuerdo
2. N[]A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo

5. [_]E: En total desacuerdo

jGracias por su colaboracion!
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE EDUCACION
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INSTRUMENTO NO. 3: CUESTIONARIO
TECNICA DE RECOLECCION: ENCUESTA
DIRIGIDO A: DOCENTES

Investigacion: FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS.

Objetivo: Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos y hoteleros de la carrera de Gestion Turistica Bilingle en la Universidad
Especializada de las Américas.

Indicacion: Marque con una (X) la respuesta de su preferencia.

Datos Demoqgraficos:

1.Sexo: 1. [ ] Femenino 2.[ ] Masculino

2.Edad:
1. [ ] De 20 a 25 afios
2. [ ] De 26 a 31 afios
3. [ ] De 32 a 37 afios
4. [] De 38 a 43 afos
5. []De 44 a 50 afios
1. Variable Independiente: Formacién del Talento Humano
Criterios Totalmente De Indiferente En En total
de acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo
Ponderacion 5 4 3 2 1

3. ¢Considera la actualizacién docente para desarrollar mejores resultados y

aplicacion de nuevas estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. []A: De acuerdo
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3. []1I: Indiferente
4. []D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
4. ;Considera que la Universidad debe implementar estrategias que ayuden al desarrollo del

talento humano en los servicios turisticos y hoteleros?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo
2.[ ] A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ _]D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
5. ¢Considera que los contenidos deben ser desarrollados en espafiol e inglés como idiomas

oficiales de Panama?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. []A: De acuerdo
3. []1I: Indiferente
4. []D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
6. ¢Considera usted que las giras académicas como parte de las estrategias de ensefianza y
aprendizaje estan debidamente integradas y enfocadas a la calidad de los servicios turisticos
y hoteleros?
1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo

3. []I: Indiferente
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4. []D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
7. ¢Cree que las sesiones de clases que desarrollan van dirigidas a incentivar la formacion

integral del estudiante (\Valores, formacion académica, formacion profesional)?

1. [_] TD: Totalmente de acuerdo

2. [_]A: De acuerdo

w

. []1: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
8. ¢ Considera que el plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilinglie cumple con las

exigencias del mercado nacional?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [ ] A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

4. [ ]D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

Variable Dependiente: Calidad de los Servicios Turisticos y Hoteleros

9. ¢(Considera que la formacion académica que se brinda en la carrera Gestion Turistica

Bilingue le permite al profesional desempefiarse en el entorno laboral turistico y hotelero?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [ ] A: De acuerdo

3. []I: Indiferente
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4. []D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
10. ¢ Considera que la Universidad brinda actividades culturales y programadas que impulsa

la creatividad y el desarrollo del talento humano?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo
2.[ ] A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo
5. [_]E: En total desacuerdo
11. ¢ Utiliza la Universidad software de informacion y simulacion de diversos procesos
de las areas turisticas y hoteleras en las aulas de clases?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. [ ]A: De acuerdo
3. []1I: Indiferente
4. []D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

12. ¢ Considera que el nivel de lenguaje técnico y de inglés durante la carrera es el adecuado

en la formacion profesional para desempefiarse en la industria turistica y hotelera?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [ ] A: De acuerdo

3. []I: Indiferente
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4. [ ]D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
13. ¢Considera que la puesta en préactica de teoria en aulas de clases y en el entorno laboral

deben iniciar desde el primer semestre?

1. [] TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo
5. [_]E: En total desacuerdo
14. ¢;Considera que la Universidad debe brindar a los estudiantes seminarios y talleres

enfocados a la atencion al cliente para la mejora de los servicios turisticos y hoteleros?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo
2. [ ] A: De acuerdo
3. []I: Indiferente
4. [ ]D: En desacuerdo
5. []E: En total desacuerdo
15. ¢Cuenta la Universidad un laboratorio de turismo donde puedas practicar las funciones

de los departamentos de la empresa turistica y hotelera?

1. []TD: Totalmente de acuerdo
2. [_]A: De acuerdo

3. [_]I: Indiferente

N

. [_]D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo
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16. ¢ Considera que los docentes que imparten las clases deben dominar el idioma inglés?

1.

4.

5.

[ ] TD: Totalmente de acuerdo
[ ] A: De acuerdo

[ ]1I: Indiferente

[ ] D: En desacuerdo

[ ] E: En total desacuerdo

17. ;Considera que se debe realizar una actualizacion del disefio curricular en la

licenciatura Gestion Turistica Bilingue?

1. [ ] TD: Totalmente de acuerdo

2. []A: De acuerdo

3. []I: Indiferente

4. []D: En desacuerdo

5. []E: En total desacuerdo

18. ¢ Considera oportuno que se realicen adecuaciones con el entorno laboral en el plan

de estudios de la Licenciatura en Gestion Turistica Bilingue?

1.[ ] TD: Totalmente de acuerdo

2.[ ] A: De acuerdo

3.[]I: Indiferente

4.[ ] D: En desacuerdo

5.[ ] E: En total desacuerdo

jGracias por su colaboracion!
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE EDUCACION
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INSTRUMENTO No. 4: CUESTIONARIO
TECNICA DE RECOLECCION: ENTREVISTA
DIRIGIDO A: EMPLEADORES

Investigacion: FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS.

Objetivo: Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos y hoteleros de la carrera de Gestion Turistica Bilingie de la Universidad
Especializada de las Américas.

1. ¢Han realizado préactica profesional en la empresa que usted dirige los estudiantes de la

carrera Gestion Turistica Bilingiie de la Universidad Especializada de las Américas?

2. ¢Cudles han sido las fortalezas presentadas por los estudiantes practicantes en el

desempefio laboral?

3. ¢Cuales han sido las debilidades presentadas por los estudiantes practicantes en el

desempefio laboral?

4. ;Cudles son los puestos de trabajo que se requieren en el mercado laboral turistico y sus

respectivos perfiles?

5. ¢Qué recomendaciones o sugerencias le brindaria a la Universidad Especializada de las
Américas para mejorar la formacidn académica de los estudiantes de turismo y su incidencia

en la calidad de los servicios turisticos y hoteleros?

jGracias por su colaboracion!
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE EDUCACION
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
INSTRUMENTO No. 5: CUESTIONARIO
TECNICA DE RECOLECCION: ENTREVISTA
DIRIGIDO A: ADMINISTRATIVOS

Investigacion: FORMACION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y HOTELEROS.

Objetivo: Analizar la formacion del talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios turisticos y hoteleros de la carrera de Gestion Turistica Bilingue de la Universidad
Especializada de las Américas.

1. ¢Segun su opinion, el plan de estudios de la carrera de Gestion Turistica Bilingtie cumple
con las exigencias y demandas del mercado laboral nacional?

2. ¢Cuéles son las fortalezas y debilidades que usted considera tiene el plan de estudios de
la carrera Gestion Turistica Bilingue?

3. ¢Se promueve la carrera Gestion Turistica Bilingie en diferentes ferias educativas? ;Qué
estrategias de mercadeo se aplican en la promocion de la carrera?

4. ;Qué tipo de seminarios o capacitaciones recibe el estudiante antes de ir a la préctica
profesional?

5. ¢En qué areas fortaleceria el plan de estudios de la carrera Gestion Turistica Bilingle
para incrementar la matricula y brindar al mercado laboral profesional competitivos en la

industria turistica y hotelera?

iGracias por su colaboracion!
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IMAGENES UNIVERSIDAD ESPECIALIZADA DE LAS AMERICAS

1 UNIVERSIDAD ESPECIALIZADA
DE LAS AMERICAS

NoEASED
. - .

i >

gac Especiaizada delas Ameérica
R\ Panama - 1997

Docentes y estudiantes de Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS.
Fuente: Atencio, Y. (2019).

% - il 3
Promocion de la carrera Gestion Turistica Bilinglie. UDELAS.

Fuente: Atencio, Y. (2019).
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Estudiantes de la carrera Gestion Turistica Bilingiie. UDELAS, quienes respondieron la encuesta.

Fuente: Atencio, Y. (2019).

Docentes que respondieron la encuesta. UDELAS.

Fuente: Atencio, Y. (2019).
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Presupuesto

A continuacion, se presenta los gastos para la realizacion de este proyecto de investigacion.

(Cifras en Balboas)
Servicios Profesionales

Especialista en Redaccion, Correccion y Estilo 900.00

Asesor Metodoldgico 1,000.00

Jurados Lectores 300.00

Levantamiento de Texto 600.00

Revision Estadistica 300.00

Total de Servicios Profesionales 3,100.00
Matricula para sustentacion de Tesis 1,000.00

Recursos Materiales

Papel Bond, tinta para impresora, encuadernado y otros 400.00
Bibliografia especializada 700.00
Total de Recursos Materiales 1,100.00

Gastos diversos

Transporte y alimentacion 800.00
Imprevistos 500.00
Total estimado de gastos 6,500.00

Fuente: Atencio, Y. (2021)
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Actividades

TEMPORALIDAD DE LA INVESTIGACION

2019

| 2020

N
o
N
H

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

E)
Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Definicién del problema que se quiere
estudiar.

Eleccién de tema, objetivo general y
especificos.

Revision de bibliografia: fuentes
electronicas y bibliotecas.

Definicion de los elementos del protocolo
de investigacion segln de la Universidad.

Revision del protocolo de investigacion

Revision de Literatura

Desarrollo de Instrumentos

Validacion de Instrumentos

Aplicacion de Instrumentos

Tabulacion de la Informacién

Andlisis y presentacion de resultados

Conformacion de la propuesta del trabajo
de tesis.

Elaboracién de conclusiones y
Recomendaciones.

Revision de ortografia y redaccion

Impresién de borrador

Entrega de tesis/ revision

Correcciones y sustentacion de tesis

Empastado
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