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Resumen

El presente trabajo destaca la importancia de la capacitacion en anfitrion turistico como
un valor que se puede conceptuar fundamental en cualquier ciudad que se considere
hospedadora de un turista que desea conocer las particularidades de esta. Cérdoba capital,
una de las ciudades mas importantes del pais por su historia y su legado, tiene que obtener
de INFOSSEP, el Instituto de Formacién y Seleccion de Servidores Publicos de la
Municipalidad de Cérdoba, anfitriones internos, comunidad y prestadores capacitados en
ese sentido. La problematica planteada considera que adn no se visualizan capacitaciones
dirigidas al empleado y funcionario del municipio, como asi tampoco orientadas a los
vecinos y los representantes de la cadena de valor turistica. Se analizaron antecedentes de
diversos autores que confluyen en la trascendencia de la capacitacion a modo de canal
relevante en funcion de la satisfaccion total de las necesidades y expectativas de los
turistas. A fin de dar solucion a lo planteado, se propone un plan de capacitacion para los
actores mencionados, haciendo uso de la plataforma existente del Instituto, de manera de
simplificar los tiempos de programacion, en el marco de politicas publicas necesarias con

el objetivo de fortalecer y dinamizar este sector.



Introduccion
Marco de referencia institucional

El Instituto de Formacion y Seleccidn de Servidores Publicos de la Municipalidad de
Cordoba (INFOSSEP) tiene como objetivo principal profesionalizar los recursos
humanos del Estado Municipal, a través de la generacion de conciencia de servidor
publico en cada uno de los empleados. La presidencia es desempefiada por el intendente,

quien realiza todas las actividades para su normal funcionamiento.

Dentro de sus objetivos especificos, se encuentran fomentar la integracion entre el
sector publico y las universidades, colegios y otras asociaciones civiles, compartir los
datos fundamentales a través de una politica de Gobierno Abierto, y elevar al intendente

el Plan Anual de Capacitacion.

Breve aproximacion a la problematica

Dentro de la planificacion del Instituto se observa la falta de institucionalizacion de la
capacitacion en materia turistica. Al no considerar al turismo como actividad estratégica,
las capacitaciones son orientadas hacia el desarrollo de competencias generales y sobre
las areas operativas. También, se ofrecen cursos para vecinos del municipio, es decir,
capacitacion externa, donde tampoco se evidencia capacitacion referida al ambito

turistico.

INFOSSEP se propone llegar a todos de los empleados municipales con propuestas
orientadas a la busqueda de la profesionalizacion de los recursos humanos y los vecinos.
Pero no se tiene en cuenta que esos mismos actores deberian ser anfitriones. Se entiende

la importancia de la ciudad de Cérdoba como receptora de gran cantidad de turistas, y



esto podria tener repercusiones negativas en la imagen del destino por la falta de

capacitacion adecuada en materia turistica.

Para enfrentar este problema se va a proponer un plan de implementacion de
capacitacion por competencias dirigido al personal en materia turistica, a los prestadores
a modo de asistencia técnica, y a la comunidad local como anfitriona del visitante, unido

a la medicidn de la eficacia de las capacitaciones.

Resumen de antecedentes

Godos Razuri (2007) ofrece en su articulo “Municipio, educacion, turismo, transporte
y la propuesta de una alternativa o un proyecto social orientado al desarrollo local”, una
herramienta para municipios vinculados a la instruccion y el transporte que tienen una
incidencia negativa en el turismo urbano en la ciudad de Lima, pero que puede ser
replicada a cualquier municipio. Se dirige al crecimiento local con repercusion directa en
la actividad hotelera, la pobreza y el desempleo. Es posible evidenciar en la publicacion
la escasa preparacion de los que prestan servicios al turista. Los taxistas son un recurso
humano no aprovechado en ese sentido, como asi también los recursos humanos del
estado municipal del presente trabajo, quienes podrian recibir capacitaciones sobre

anfitriones turisticos.

Gualteros Alvarado, Jiménez Castillejo y Bassols i Gardella (2020) presentan en su
articulo “Valorando la cultura inmaterial del municipio de Villavicencio (Meta —
Colombia)” la posibilidad de apreciar la cultura intangible a modo de fuente de
diversificacion turistica. El trabajo consiste en encuestas a visitantes y entrevistas a
actores locales del sector turistico (publicos y privados), obteniéndose como resultado

que tanto turistas, residentes y empresarios coinciden en que la cultura inmaterial es una



fortaleza, y que vale la pena ponerla en valor. Las propuestas se relacionan con el presente
reporte en dar una mayor competitividad, inclusion a la comunidad y promocion de los

valores autéctonos.

El Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacion Argentina, en el Manual
“Directrices de Gestién Turistica de Municipios” (2010), de la Direccién Nacional de
Calidad e Innovacion Turistica, propone la determinacién de una politica turistica, la
coordinacion con los actores publicos y privados, y la capacitacion de los recursos
humanos locales. Dentro de los cursos mencionados, el Campus Mintur, concebido como
una forma de dar respuesta a las necesidades de capacitacion de la comunidad turistica,
puede ser una herramienta adecuada de cara a las propuestas a nivel turistico para

INFOSSEP.

Murcia Garcia, Ramirez Casallas, Valderrama Riveros y Morales Valderrama (2017),
plantean, a través del articulo “Turismo sostenible: una conceptualizacién de su viabilidad
para el municipio de Ibagué, desde un estado del arte pertinente”, un equilibrio entre
produccidn, recursos y naturaleza, con equidad social. La relacion con esta propuesta es
generar conciencia en que el anfitrioén turistico impulsa el crecimiento y desarrollo

locales.

Navarrete (2018), en su libro “Estudios de Capacitacion Turistica, procedimientos y
estudios de caso”, destaca que el factor humano es el eslabon mas significativo, pero
menos apreciado, en la concatenacion de actividades para un fin comun: la satisfaccion
total de las necesidades y expectativas de los turistas. En esta obra, se sintetiza la
trascendencia de la capacitacion en un manual aplicable a todos los destinos, con los

principales componentes de un programa de instruccién en turismo, y la importancia de



conocer las areas de oportunidad de manera que sea efectiva. Se relaciona con el presente
estudio, dado que se puede ser una ocasion en INFOSSEP a fin de lograr que la propuesta

formativa turistica sea abordada de forma adecuada y eficaz.

Relevancia del caso

Proponer la eficacia de las capacitaciones en materia turistica puede mejorar la
relacién con los visitantes, lo que incrementa la satisfaccion de estos. Se lograria obtener,
entre otros resultados, la extension de su permanencia en el destino. Esta premisa se
podria cumplir si se decide incorporar capacitacion por parte de la gestion publica, para
el personal interno y también al sector privado, que beneficien al turista en cuanto a la

calidad percibida.

Las necesidades de capacitacion en turismo no se han incluido en la elevacion de los
Planes Anuales de Capacitacion. Una posible explicacion es porque no se ha analizado
correctamente la capacitacion sobre competencias generales y especificas para los
empleados, en relacion con la importancia que tiene, como centro turistico, la ciudad de
Cordoba. INFOSSEP, ademas, realizd convenios con universidades, y en el especifico
que tienen con la Universidad Siglo 21, se podrian incorporar capacitaciones orientadas

hacia el turismo.

Se propone establecer un procedimiento en capacitaciones referidas al turismo. Al no
ser atendida esta problematica, la satisfaccion del turista no sera completa y no se
incrementara la afluencia turistica, dado el efecto boca a boca que tiene el turismo. La
resolucion del problema, ademas, es de interés de la comunidad local en general, y de los
empleados del municipio. Es una oportunidad de mejora detectada y los resultados son

en beneficio para todos los vecinos de la ciudad y los turistas.



Anélisis de situacion
Descripcion de la situacion probleméatica
La problematica descripta es un tema que repercute no solo en la profesionalizacion
del personal del municipio de Cdrdoba, sino que también se traslada a la comunidad local
receptora turistica. El principio de capacitacion en turismo conlleva muchos beneficios
tanto a visitantes como a visitados, y podria estar correlacionado con el crecimiento

turistico.

En la carta organica de INFOSSEP, no se han propuesto capacitaciones referentes al
turismo, y se podria preguntar si, dentro del diagnostico de los requerimientos del
personal, se contemplen competencias en materia turistica. Estas aptitudes pueden
contribuir al desarrollo laboral del Servidor Publico en congruencia con las necesidades
individuales y organizacionales que requiera la Administracion Publica, como se

establece en su articulo 4 (Ordenanza N°12465/15).

De igual manera, se necesitan capacitaciones dirigidas a los prestadores de servicios,
con el fin de brindar una mejor asistencia al turista, y obtener estandares de calidad para
lograr incrementar la competitividad. Se observa que muchos de los nuevos
establecimientos no cuentan con personal con experiencia en turismo, y no realizan una
investigacion previa de como funciona este negocio. De esta observacion surge la
propuesta de implementar una capacitacion que los incluya. Asimismo, es necesario dar
un mayor enfasis a la cultura local como factor diferenciador, a fin de que los residentes

se reapropien de la misma y se conviertan en embajadores.

Se trata de satisfacer las necesidades de los turistas y ser responsables con la calidad

de vida de las comunidades a través de la responsabilidad social y el valor compartido,



con una propuesta que permita pensar en capacitaciones implementadas desde

INFOSSEP, que atienda las realidades locales, y también en términos de sostenibilidad.

Por otra parte, se produjeron cambios en los habitos de los turistas, que incluye
innovacion en tecnologia, mayor participacion de las comunidades locales en la
planificacion y desarrollo del turismo, la consideracion de la cultura de la calidad en la
prestacion de los servicios y los principios de sustentabilidad y accesibilidad, como
condicion para el impulso de destinos competitivos, entre otros aspectos. Una de las
prioridades dentro de este panorama, es profundizar el e-learning dirigido a funcionarios
publicos, especialmente de escala municipal, en un programa de capacitacién virtual que
permita la formacién continua de los mismos. Ademas, es necesario poner énfasis en la
calidad del servicio, con el planteo de que los vecinos se comporten como guias turisticos
mediante un proyecto de educacion con diversos cursos, y convenios entre los prestadores

y el municipio.

El turismo tiene una participacion considerable dentro de la economia de la ciudad, a
la vez que es uno de los sectores de mayor generacion de empleo. EI componente humano
y Sus competencias en materia turistica toma importancia ya que demanda de personal
calificado en los puestos de gerencia, asi como la relevancia de capacitacion de la
sociedad civil en su conjunto. Uno de los problemas mas serios de los gobiernos locales
es la calificacion de sus recursos humanos, en dos aspectos; en primer término, los niveles
educativos de los funcionarios y agentes municipales; en segundo lugar, las habilidades

y capacidades especificas requeridas para la gestion local.

Como lo mencionan las Directrices de Gestion Turistica de Municipios del Ministerio

de Turismo y Deportes de la Nacion Argentina, los municipios turisticos tienen la
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responsabilidad de otorgarle prioridad a la gestion del turismo, responder a las demandas
de la comunidad local, minimizar los impactos que puedan afectar su vida cotidiana y
capacitar los recursos humanos del destino. Se destaca que la falta de capacitacion es un

problema que hace comprender la debilidad de la administracion en los gobiernos locales.

Analisis de contexto. Modelo PESTEL

El analisis PESTEL es un instrumento de planificacion para definir el contexto.
Analiza factores externos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y

juridicos que pueden tener una influencia en una propuesta.

Factores politicos

Este instituto fue creado segun Ordenanza N°12465/15, y, al estar bajo la dependencia
organica del intendente de la ciudad de Cdrdoba, la ejecucion de las politicas locales en
materia de profesionalizar los recursos humanos, desarrollo del empleo pablico y planes
de capacitacion, estaran en linea con la politica general que se configura a partir de cada

eleccion municipal.

Las decisiones que se puedan tomar desde INFOSSEP en materia de capacitaciones
relacionadas con el turismo estan alcanzadas a partir de la intendencia actual, y podria
desatenderse la capacitacion en ese sentido, en relacion con directivas que prioricen otros

objetivos que se correspondan con la coyuntura.

Factores econémicos

Los recursos con que cuenta INFOSSEP se constituyen con aporte de las partidas
asignadas anualmente en el Presupuesto General de Gastos de la Municipalidad, por el
ingreso proveniente de las contribuciones percibidas por actividades que realice, y por las

donaciones y legados que reciba. Las asignaciones pueden fluctuar de acuerdo con



11

diversos factores, coyunturales o econémicos, y podrian tener influencia en la ejecucién

de los objetivos de capacitacion, en forma positiva o negativa.

La situacién actual de la pandemia COVID-19, afecta a los ingresos que pueda obtener
el municipio en materia de recaudacién, y podria incidir en el desarrollo de las
capacitaciones requeridas para la profesionalizacion de los recursos humanos, ya que las
partidas posiblemente tendrian como destino areas especificas que requieran mas

urgencia.

Factores sociales

La situacion social de aislamiento preventivo afecta a la concurrencia de los
empleados al municipio de Cordoba, con lo cual se vieron afectadas las capacitaciones

presenciales.

Se estima que el turismo de proximidad sera lo primero que tendré inicio, una vez que
se flexibilicen las medidas de aislamiento, y puedan concretarse desplazamientos para
vacacionar. Por lo tanto, socialmente el municipio debe estar capacitado con protocolos

de acuerdo con este nuevo escenario.

Factores tecnologicos

Las tecnologias de la informacion desempefian un rol primordial con el e-learning
para que estén preparados una vez que pase la coyuntura actual. En ese sentido, el avance
de aplicaciones de aprendizaje en linea resulta una ventaja tecnoldgica, que hace que las

personas permanezcan conectadas, a pesar de las distancias.

Por otra parte, con el aislamiento y no poder concurrir a los lugares de trabajo, deja
sin acceso Y posibilidad tecnologica a muchas personas, que quiza no puedan ingresar

desde sus hogares para completar sus tareas 0 seguir capacitaciones.
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Factores ecologicos

La Municipalidad de Cdrdoba posee el area de gestion ambiental urbana, aplicando
normas, programas y proyectos que posibilitan una mejor calidad de vida y desarrollo
sustentable de la ciudad. Se implementa a través de atender la satisfaccion de las
demandas ciudadanas, promover una labor administrativa eficaz y eficiente, con
instrumentos normativos en aspectos ambientales de relevancia. Los cursos que incluyen
apartados en el cuidado del ambiente en turismo tienen relacion con objetivos sustentables

gue son muy valorados por los turistas.

La implementacion del nuevo sistema de gestion de residuos Recuperando Valor
busca reciclar los restos secos a través de centros verdes, integrados por cooperativas de
recolectores de residuos, hoy recuperadores. Separar la basura en secos y himedos crea
valor y genera una masa cada vez menor de los que se entierra. Sus tres “R” son una
apuesta cultural si el vecino es parte reciclando, reduciendo y reutilizando. Este método
tiene un impacto positivo en la visita de turistas, al encontrarse con una ciudad que valora

el ambiente.

Factores legales

El marco legal que regula el régimen municipal en la Republica Argentina se integra
con las siguientes leyes: la Constitucion Nacional, en su articulo 5°; la Constitucién
Provincial, régimen municipal desde el articulo 180° hasta el articulo 194°; la Ley
Organica Municipal N.° 8102, Régimen de Municipios y Comunas; y por ultimo la Carta
Organica Municipalidad de Coérdoba. En la jurisdiccion municipal, la norma que

reglamenta la sociedad se denomina ordenanza y es producto de los debates que se
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realizan en el Concejo Deliberante. EI Consejo podria declarar de interés municipal la

profesionalizacion en materia turistica para los funcionarios.

La Constitucion Provincial de la Provincia de Cérdoba establece en el articulo 2°,
capitulo 2 de la Ley Orgénica N.° 8102/9415: “CAPITULO II: Del Reconocimiento y
Competencia Territorial Reconocimiento de Municipios. Ciudades Articulo 2°- Serdn
reconocidas como Municipios las poblaciones estables de mas de dos mil (2.000)
habitantes. Aquéllos que tengan mas de diez mil (10.000) habitantes seran ciudades”. En
virtud de ello, la Carta Organica Municipal en su articulo 1° sefiala lo siguiente: “El
Municipio de la Ciudad de Cérdoba constituye una unidad territorial, poblacional,
cultural, politica y juridica, fundada en la convivencia, con participacion de comunidad y

gobierno en la definicion y satisfaccion de las necesidades del conjunto”.

El actual intendente Martin Llaryora anuncié en septiembre de 2020 un acuerdo
colaborativo impulsado por la Municipalidad de Cdrdoba para asistir a sectores de la
economia local afectados por la pandemia Covid-19. El convenio con la Camara de
Salones de Fiestas y Eventos de Cordoba (CASAFIC) y la Camara Empresaria de
Discotecas y Afines (CEDYACO), incluye beneficios impositivos y la posibilidad de
ampliar los sectores de atencién a clientes. El acuerdo establece que la Direccion de
Espectaculos Publicos podré autorizar a los rubros de Salén de Fiestas, Salon de Fiestas
Infantiles, Discotecas y Pefias a desarrollar la actividad de “Bar y/o Restaurante con o sin
elaboracion propia”. Esto favorece la actividad gastrondémica turistica, intentando

reactivar un sector golpeado por la coyuntura.
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DIAGNOSTICO FODA

En el siguiente cuadro se referencian las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas que tiene el Instituto de Formacion y Seleccidn de Servidores Publicos de la
Municipalidad de Cordoba. Las fortalezas y debilidades se basan en el analisis interno de
la organizacion mientras que las oportunidades y amenazas en el entorno externo a la

organizacion.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Las capacitaciones estan ordenadas | ¢ Nuevos visitantes que pueden llegar a
desde la creacion de INFOSSEP la ciudad, sensibles a la atencién al
e EI Municipio tiene una politica de turista
transparencia de gestion a través de | ¢ Subvenciones que ayuden a programar
Gobierno Abierto cursos, virtuales o presenciales
e La creaciébn por decreto de la|e Aprovechamiento del desarrollo de las
Secretaria de Modernizacion, tecnologias online
Comunicacioén y Desarrollo
Estratégico
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de capacitaciones en materia | e Exceso de oferta turistica y poco o
turistica escaso  recurso  humano  con
e Desigual aprovechamiento de los capacidades para su atencion
recursos para profesionalizar al | ¢ Falta de valoracion de la formacion
personal profesional
e Escaso uso de capacitaciones turisticas | ¢ Extension de la pandemia y reduccion
para prestadores y la comunidad local de la recaudacion
Fortalezas

Las capacitaciones estan ordenadas desde la creacion de INFOSSEP

Esta cita indica la ventaja que tiene que las capacitaciones estén dentro de las
atribuciones especificas, donde se consigna: “Disefiar, elaborar e implementar programas
y planes de capacitacion para los empleados del municipio, acordes a las necesidades de

cada area del Sector Publico, de manera que los programas de gobierno se ejecuten con
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éxito”. La relacion con la capacitacion en materia turistica planteada tiene su asidero en

la primera fortaleza mencionada.

El Municipio tiene una politica de transparencia de gestion a través de Gobierno

Abierto

La politica de Gobierno Abierto promueve la transparencia, la colaboracion y
participacion ciudadanas. Esto se relaciona con la contribucion que se puede generar a

través de la realizacion de capacitaciones a los vecinos como anfitriones turisticos.

La creacion por decreto de la Secretaria de Modernizacién, Comunicacion y

Desarrollo Estratégico

Esta es una fortaleza valiosa, ya que implica transparencia para los actos de gobierno
y agilidad en la administracion, que la conducen hacia una gestion sustentable. Se
relaciona con el presente trabajo en que se aplican acciones que incluyen a las tecnologias
de la informacion que ayudan a la participacién vecinal, en las propuestas de capacitacion

para los vecinos en cuanto a turismo se refiere.

Debilidades
Falta de capacitaciones en materia turistica

Es la primera debilidad que se reconoce para dar inicio al presente trabajo, ya que se
presta atencion a la profesionalizacion del recurso humano del municipio que se puede

capacitar por INFOSSEP, pero se desatienden las que incluyan al turista, en la cadena de

valor de la industria turistica local.

Desigual aprovechamiento de los recursos para profesionalizar al personal
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Esta debilidad se desprende de la anterior, ya que no se destinan los recursos

necesarios para formar al personal en la atencidn al turista.
Escaso uso de capacitaciones turisticas para prestadores y comunidad local

De igual manera, se podria aprovechar las capacidades del gobierno abierto, y el
acercamiento que se intenta de la poblacion local, para formarlo como anfitriones

turisticos.

Oportunidades

Nuevos visitantes que pueden llegar a la ciudad, sensibles a la atencion al turista

Los visitantes que llegan a la ciudad son sensibles a la recepcion por parte de la
comunidad anfitriona. Cuanto mejor estén formados los recursos locales, se daran
mayores oportunidades de crecimiento para la llegada de nuevos contingentes de turistas,
ya que, a mayor conocimiento de la buena capacidad de acogida, se incrementaran los

arribos.
Subvenciones que ayuden a programar cursos, virtuales o presenciales

El Instituto tiene como uno de sus objetivos principales implementar planes de
capacitacion sistematicos y continuos, en todos los ambitos del Municipio, ademas de
fomentar la integracidn entre el sector publico y actores de la sociedad civil. En esa ldgica,
el ingreso que percibe de las actividades que realiza y donaciones y legados que reciba,

pueden aplicarse a la capacitacion en turismo.
Aprovechamiento del desarrollo de las tecnologias online

El avance de las tecnologias de la informacion para el trabajo en linea es una

oportunidad unica en la actualidad, y establecer un uso eficiente de las mismas es una
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prioridad en vistas de la realizacion de los cursos que se puedan proponer, como, por

ejemplo, los de anfitrién turistico.

Amenazas

Exceso de oferta turistica y poco o escaso recurso humano con capacidades para su

atencion

Podria darse el caso de que la oferta turistica comience a crecer, y no de dispongan de
recursos humanos con capacidades técnicas suficientes para la atencion de la satisfaccion
del turista. Esta caracteristica se puede transformar en una amenaza, e INFOSSEP tiene
la capacidad de intervenir con el ofrecimiento de ayuda en la capacitacion del recurso

humano local.

Falta de valoracion de la formacion profesional

Si los niveles directivos no tienen en consideracion la formacion profesional en su

verdadero valor, quiza no pueda proponerse la capacitacion necesaria en materia turistica.

Extension de la pandemia y reduccion de la recaudacion

Como consecuencia de la no finalizacion de la pandemia por la falta de vacuna, la
recaudacion municipal podria reducirse considerablemente, dada la baja en la actividad,
y se podrian afectar las propuestas de capacitacion profesional. De esta manera, los
recursos humanos locales se verian perjudicados en la preparacion para la atencion del

turista con nuevos protocolos en forma adecuada.

Marco teorico

El presente marco tedrico tiene como objetivo abordar una propuesta para mejorar las

capacidades institucionales de los organismos publicos, a través de la capacitacion del
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personal en materia turistica, con la participacion de los prestadores locales, y con la
inclusion de la comunidad desde el concepto de anfitrion turistico. A estos items se

vinculan las nociones de evaluacion de desempefio y eficacia de las capacitaciones.

La capacitacion hace referencia a los programas y acciones que tienen la finalidad de
la identificacion y satisfaccion de las necesidades de informar, perfeccionar o
especializarse, dirigida a funcionarios, personal y empresarios que se desemperian en el
sector turistico (Boullon, 1990). Ademas, el recurso humano es un componente principal
del patrimonio de los centros turisticos, y las fallas en los servicios son mas faciles de
resolver que las carencias de bienes de capital, ya que lo Gnico requerido es planificar un

sistema de capacitacion.

La capacitacion en anfitridn turistico, como lo ilustran en el “Manual de Hospitalidad
y Anfitridén Turistico” de Astudillo, Estrella y Berneo (2019), genera una conciencia de
responsabilidad que permite aplicar recomendaciones para ser amables, calidos,
respetuosos y honestos, por medio de una actitud positiva y una sonrisa sincera de cara a
la recepcion de los visitantes. El desarrollo de una comunicacion asertiva con el turista

fomenta una modalidad de recibimiento de excelencia.

En cuanto a la eficacia de las capacitaciones, entendida como el proceso de
capacitacion que es perceptible en la medida en que el personal capacitado pone en
practica el conocimiento adquirido, y la evaluacion de desempefio, que comprende un
proceso sistematico y periddico de estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de
eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y responsabilidades de los
puestos que desarrollan, se observa en relacion con la capacitacion turistica, que la

valoracion de la experiencia practica por encima de la capacitacion en general todavia
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tiene vigencia en el sector. Resulta entonces necesario lograr un mas alto nivel de
conocimiento de lo que ocurre en el mercado y el comportamiento de la demanda para
obtener una eficaz profesionalizacién mediante la capacitacion y especializacion del
servicio, ya que en la interdependencia de la cadena de valor de servicios del negocio
turistico, el turista es un comprador de experiencias integrales, fruto de un conjunto de
interacciones entre el visitante y las empresas e instituciones publicas y privadas

(Exceltur, 2006).

En “Administracion de Recursos Humanos”, Desser (2009) afirma que “la
capacitacion es una de las bases de una buena administracion, y una tarea que los gerentes
no deben ignorar” (p.294). Dentro de esta, la administracion del desempefio implica
adoptar un método integrado y orientado a metas para asignar, capacitar, evaluar y
recompensar la performance de los empleados. Desser describe cinco pasos del proceso
de capacitacion y desarrollo, que incluye el andlisis de necesidades, el disefio de la
instruccion donde se deciden los items que integran la misma, la validacion de contenidos,
la implantacion del programa y, por ultimo, la evaluacion, con el propdsito de ponderar

los éxitos o fracasos de lo planeado.

Con el fin de medir el impacto de las actividades de capacitacion, resulta imperativo
evaluarlas. Se necesita medir como reaccionan los que participan del programa, quiénes
efectivamente aprendieron y como cambia la forma de proceder en base al resultado de

este.

En definitiva, se trata de integrar la capacitacion con las ideas que dan forma a la
cultura turistica, hospitalidad y anfitrion turistico, en el concepto de calidad en el servicio

que se presta a quienes visitan las localidades, desde las organizaciones. Esto comprende
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también evaluar la capacitacién dada de manera de verificar si fue efectiva para el logro

de la mejor satisfaccion del turista.

Diagnostico y discusion

Algunas de las posibles causas raiz de la falta de capacitacion se distinguirian a partir
del escaso interés por parte del organismo municipal, el desconocimiento del valor que
tiene el turismo local como actividad estratégica, al igual que la funcién multiplicadora
en el empleo o el aumento en la recaudacion. La carencia de recursos destinados a tareas
de capacitacion sea quizas también una razon relevante, o una gestion politica que no
tenga intenciones de realizar propuestas de esta clase de cursos. -La ausencia de la
capacitacion de personal profesional en materia turistica puede transformarse en una

debilidad que agravaria el problema.

Ademas, se presentan dos razones de interes de esta problematica, como la importancia
en larecepcion de turistas y el crecimiento economico local producto de la visita de estos.
Esto es porque si el visitante es bien atendido en el lugar que arriba, realizara con
seguridad una promocion espontanea del destino en su entorno y por las redes sociales.
Ademas, con el agregado de la posibilidad de que el turista repita, es decir, vuelva, y
traccionen a mas visitantes dada la forma cordial con que se los recibe. La llegada de
mayor cantidad de turistas genera crecimiento economico para la localidad, ya que

impacta en el conjunto de todo tipo de bienes y servicios que demanden los mismos.

En relacién con el diagndstico PESTEL realizado, dentro de los factores econémicos,
la extension de la situacion de aislamiento preventivo y obligatorio afecta directamente
la llegada de turistas y la recaudacién local, con lo cual se podrian considerar afectadas

las propuestas de capacitaciones que surjan del presente trabajo. Ocurre de igual manera
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con la concurrencia de los empleados al municipio, con lo que la planificaciéon en
capacitacion se ve afectada, pero podria ser una oportunidad para utilizar las tecnologias

de la informacién en la realizacién de cursos a distancia.

Dentro de las fortalezas, la elaboracién e implementacion de los planes de capacitacion
de INFOSSEP estan incluidas en sus atribuciones principales, con lo cual la solucién
propuesta sobre capacitacién en turismo se corresponde con sus facultades especificas.
Por otra parte, una debilidad en la iniciativa planteada es que, al no destinarse recursos
para profesionalizacion en materia turistica, pueda ser quizas dificultosa su incorporacion,
como consecuencia de la burocratizacion del sistema o dilatarse los tiempos desde su

inicio hasta su efectiva ejecucion.

Resolver el problema detectado redunda en favor de los empleados y funcionarios de
INFOSSEP, ya que van a obtener nuevas habilidades y conocimientos en materia
turistica. Ademas, esto se traslada también a la comunidad local, puesto que el uso de los
servicios se relaciona directamente como beneficio econémico, ya sea de prestadores o

proveedores del turismo.

Plan de capacitacion en materia turistica para INFOSSEP
Alcance

El presente plan de capacitacién en materia turistica se divide en tres partes. Esta
dirigido al personal de INFOSSEP, a los prestadores, y a la comunidad en general. La
propuesta abarca el primer semestre del afio 2021. El periodo mencionado estara abocado
a la capacitacion para el personal interno de INFOSSEP, funcionarios y empleados de

planta, mientras que, paralelamente, se darén los cursos para el sector privado turistico
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local y la comunidad en general, en su rol de anfitriona turistica. EI &mbito geogréafico es

la ciudad de Cordoba Capital.

El formato consiste en capacitaciones a través de los recursos disponibles en linea, por
medio del uso de la Plataforma de Capacitacion continua de INFOSSEP. Se propondra
afiadir una pestafia en el sitio web en la seccion “Capacitaciones”, “Cursos orientados al
turismo”. La eleccion de la configuracion por medios tecnolégicos se adapta a la situacién
actual donde la circulacién de las personas esta restringida, y hace uso de la plataforma
existente del Instituto, lo que simplifica los tiempos de programacion, ya que de lo

contrario implicaria tener que armar una pagina web dedicada a esta propuesta.

Objetivo general

Mejorar la atencion al turista a traves del plan de capacitacion en materia turistica para

INFOSSEP, prestadores turisticos y la comunidad anfitriona.

Objetivos especificos

Disefar instancias de capacitacion turistica para el empleado municipal.
Generar capacitaciones para los prestadores turisticos.

Diagramar cursos de anfitrion turistico para la comunidad local.

Recursos involucrados

El presupuesto de acceso a la plataforma, los honorarios de los instructores externos,
los profesionales que disefiaran las capacitaciones, la construccién del material y el disefio
del portal online que estard ubicado dentro de la Plataforma de Capacitacion continua de
INFOSSEP, son los recursos principales por cotizar. Ademas, se debe contemplar las

grabaciones de las clases de manera de poder tener disponibilidad de ellas a posteriori de
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su dictado, la posibilidad de realizar consultas a los capacitadores, y los estipendios a

establecer para los tutores.

Gastos totales de capacitacion por curso

Componentes Curso para el | Curso para | Curso para la | Gastos totales
del gasto de | empleado prestador comunidad
capacitacion municipal turistico local de

anfitriones

turisticos
Honorarios a $60.000.- $60.000.- $60.000.- $180.000.-
instructores
externos
Materiales de $35.000.- $35.000.- $35.000.- $105.000.-
capacitacion
(Alquiler de PC,
programas Yy
costo de
Internet)
Desarrollador $45.000.- $25.000.- $25.000.- $95.000.-
web disefio de
plataforma
Alojamiento $15.000.- $15.000.- $15.000.- $45.000.-
web
Honorarios a $30.000.- $30.000.- $30.000.- $90.000.-
tutor web
Gastos  totales $185.000.- $165.000.- $165.000.- $515.000.-
de capacitacion

Indicadores

Con el fin de medir los resultados de la capacitacion, se proponen dos indicadores, uno

de ellos relacionado con el éxito frente a lo explicado en el curso, en una instancia

evaluativa, y el otro con la asistencia minima requerida, es decir, un indicador de

persistencia.

e Primer indicador

Nombre del indicador: indicador de respuesta al aprendizaje.
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Definicion: se representa a través de un porcentaje de aprobados sobre la totalidad de las

pruebas, mediante una instancia evaluativa al final del curso.

Caélculo: Cantidad test aprobados / cantidad test totales

Fuente de los datos: evaluaciones realizadas al final del curso.

Se considerara que la capacitacion ha tenido éxito si el 80% de los que han realizado

el curso aprueban con el 60% o mas de las respuestas a la prueba en forma correcta.

Este indicador es mas relevante para el estudio si su valor se acerca a 1.

e Segundo indicador

Nombre del indicador: persistencia en el curso.

Definicion: medir la cantidad de personas que comienzan el curso, y quienes

efectivamente lo finalizan.

Calculo: Cantidad de personas que finalizan el curso/ total de inscriptos.

Se considerara el requisito del 75% de asistencia como piso para contabilizar la
finalizacién del curso, que considera la comprension minima de los contenidos de este.
Al igual que el indicador precedente, es mas efectivo este indicador si su valor se acerca

al.
Difusion

La promocion del curso dirigido a lacomunidad y al sector privado se realizara a través
de la pagina principal de INFOSSEP, http://infossep.gob.ar/, donde se colocaré el enlace

que redirecciona al formulario de inscripcion. Para el personal de la organizacion se hara

mediante comunicaciones internas, por medio de mailing y carteleria.
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Ademas, se dara difusién por las redes, a través de la cuenta de Twitter oficial
@Infossepcba y la de Facebook @infossep.cba, con la ubicacion en la fanpage del
formulario de inscripcién. Es de destacar que todo lo que se comparte en el muro puede
viralizarse bastante rapido. Se propondra la redaccién de una gacetilla para enviar a la
prensa especializada con la informacion del curso y el enlace al sitio de suscripcion. Al
momento de expedir los emails de divulgacion, se sugiere colocar un asunto interesante

y llamativo, como por ejemplo “vos podés ser un anfitrién en tu ciudad”.

Otra opcidn por considerar podria ser una difusion gratuita mediante patrocinadores
turisticos locales, dispuestos a colocar un banner en sus sitios web a modo de auspicio en
los cursos para la comunidad y los prestadores. Se sugiere también utilizar la base de
datos de INFOSSEP a fin de realizar el envio de correos electronicos a los posibles

interesados.

Marco de tiempo

Se presenta un cronograma de capacitaciones que incluye desde el relevamiento de
necesidades, el disefio de los cursos, su difusion, la ejecucion de estos, que seran de 3

meses cada uno, la realizacion de indicadores, su procesamiento, analisis e informe final.

En cuanto al relevamiento de necesidades, se sugiere su realizacion por parte de la
gerencia de recursos humanos de INFOSEEP junto con la colaboracion del area turismo
del municipio, que pertenece a la Secretaria de Gobierno, con el apoyo de la Agencia
Cordoba Turismo. Se hara mediante entrevistas con directivos y distintos niveles de
supervision, y se desarrollara en el lugar de trabajo normal de los empleados. Sus
objetivos consisten en obtener sus opiniones vinculadas a necesidades de capacitacion y

desarrollo de las dependencias a su cargo. Este proceso culmina con un informe a la
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direccién de INFOSEEP. El documento contendra datos relativos a las prioridades y
asuntos a abordar en el programa de capacitacion, una sintesis de la informacién
cualitativa acerca de pareceres y juicios expresados por los entrevistados, y finalmente
recomendaciones sobre acciones de capacitacion posibles, con especificacion de temas,

duracién y costo.

Una vez finalizados los tres cursos y realizadas las evaluaciones, se procedera al
relevamiento de los indicadores planteados, de respuesta al aprendizaje y de persistencia
en el curso. Se tabularan los datos en planillas, se analizaran mediante la presentacion de
graficos que den visibilidad a lo realizado, y finalmente se entregara un informe final a

las autoridades de INFOSEEP con las principales conclusiones.
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Relevamiento de necesidades

Seleccion v contratacion de
instructores, preparacion del material

Ejecucién del curso para el empleado
municipal

Ejecucion del curso para prestador
turistico

Ejecucion del curso anfitriones

turisticos

Relevamiento de indicadores

Codifiacion v carga de datos

Procesamiento

Analisis

Informe Final

de estudio y difusién del programa

Cronograma Plan de capacitacion en materia turistica para INFOSSEP

-

ENE

FEB

ABR

AAY

JuL

Agregado de valor a la propuesta.

Se proponen tres cursos de capacitacion con tematicas dirigidas segun el publico

destinatario. La modalidad constituye un eje de tres lecciones por mes, divididas en una

clase por semana. Los tres primeros encuentros de cada mes lo componen las lecciones

propiamente dichas, mientras que la ultima de los primeros dos meses es un repaso y

sintesis de los contenidos. Para la clase final del curso, se preve un breve examen multiple

choice con el objetivo de evaluar los conocimientos adquiridos.

Al finalizar, se otorgara Certificado de Asistencia y Aprobacion. El criterio de

ponderacién para acceder al certificado sera con el 60% o mas de las respuestas a la

prueba en forma correcta y contar con el 75% de asistencia.
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Curso de capacitacion para el empleado municipal:

e Leccion 1: Introduccion al concepto de anfitrion turistico.

e Leccion 2: Tareas del buen anfitrion turistico.

e Leccion 3: La importancia del empleado de INFOSSEP como anfitrion del
visitante.

e Leccion 4: Principales atractivos turisticos de la Ciudad de Cordoba.

e Leccion 5: Medios de transporte, principales hoteles, restaurantes y shoppings de
la ciudad.

e Leccion 6: Importancia de saber idiomas para la satisfaccion de necesidades de
los turistas.

e Leccion 7: ;Qué imagen debe tener un anfitrion turistico? El turismo sustentable.

e Leccion 8: La importancia de evaluar la atencion recibida.

e Leccion 9: Valor agregado y propuestas de mejora.

Curso de capacitacion para prestadores turisticos:

e Leccion 1: Introduccion al concepto de anfitrion turistico.

e Leccion 2: Tareas del buen anfitrion turistico.

e Leccion 3: La importancia del prestador turistico como anfitrion del visitante.

e Leccion 4: Principales atractivos turisticos de la Ciudad de Cérdoba.

e Leccion 5: Informacion sobre servicios de viaje, hospedaje y gastrondmicos.

e Leccion 6: Idiomas en el front desk y la atencién telefonica. Procedimientos.

e Leccion 7: Protocolo de servicio al turista.

e Leccion 8: Manejo de quejas y sugerencias y evaluacion de la atencién recibida.

e Leccion 9: Valor agregado y propuestas de mejora. Sustentabilidad.
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Curso de capacitacion para la comunidad local:

Leccion 1: ;Qué es ser anfitrion turistico?

e Leccion 2: La comunidad local es muy importante para el turismo.

e Leccion 3: Turistas, visitantes, excursionistas. Residentes y no residentes.

e Leccion 4: ;Cuales son las principales modalidades de turismo?

e Leccion5: El turismo cultural, gastrondmico, de reuniones y religioso en la ciudad
de Cdrdoba.

e Leccion 6: Beneficios concretos del turismo para la comunidad local.

e Leccion 7: Oferta y demanda turistica. Turismo Sustentable.

e Leccion 8: ;Sabés algun idioma? La vocacion de servicio

e Leccion 9: Comunicacién verbal y no verbal.

Conclusiones y Recomendaciones

Se ha evidenciado que hasta el momento las politicas pablicas de INFOSEEP
ejecutadas en cuanto a capacitacion para el sector turistico no se han tenido en cuenta, ya
sea por deficiencia interna, falta de analisis, o ausencia de compromiso en la agenda
politica. Se propone, como una solucién efectiva, la realizacion de cursos de capacitacion
en anfitriones turisticos que incentiven a los actores locales a lograr una mejor atencién

del turista que llega a la ciudad de Cérdoba.

De acuerdo con lo analizado y expuesto en este trabajo, la propuesta de capacitacion
para empleados y funcionarios, prestadores y comunidad local, se considera la alternativa

de solucion més adecuada con miras a atender a esta problematica. ElI plan de
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implementacidon aplica las herramientas online ya existentes en el Instituto, y le agrega el

valor de los formadores en turismo, en un curso que se propone dinamico y participativo.

El aprovechamiento de las tecnologias informaticas disponibles para los cursos a
distancia hace que sea de facil acceso tanto a funcionarios como a externos a la
organizacion. Ademas, la capacitacion es una de las atribuciones principales de

INFOSEEP, atendiendo a que los programas de gobierno se ejecuten con éxito.

Se sugiere establecer un periodo de tiempo para analizar las necesidades de
capacitacion, con los lineamientos vinculados a los objetivos de INFOSSEP de
profesionalizar los recursos humanos del Estado Municipal y generar conciencia de

servidor pablico, con la orientacion al sector turistico.

A manera de recomendacion a partir de la realizacion de estas capacitaciones, se
aconsejan cursos de inglés técnico dirigidos al turismo. Este idioma resulta
imprescindible como vocabulario para todos aquellos que trabajan en el sector, y habilita
al funcionario o prestador a mantener una conversacion con el visitante, aunque sea con

un nivel basico o medio.

Otra sugerencia podria ser un curso de anfitrion destinado exclusivamente a los
taxistas y remiseros de la ciudad. Los choferes de taxis y remises son unos de los
principales agentes que tienen contacto directo con los pasajeros que visitan la metropoli
y generalmente son receptores de consultas. Por este motivo se pueden considerar como

informantes estratégicos para el turismo.

En altimo término, se podria dar un valor agregado mas a las capacitaciones a través
de la declaratoria de interés por parte del municipio de Cordoba de las Directrices de

Gestion Turistica de Municipios y su posterior implementacion local, con el auspicio de
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la Agencia Cérdoba Turismo y los técnicos implementadores del Ministerio de Turismo

y Deportes de la Nacion.
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