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1

Grado en Turismo: una
reformulacion educativa

ALMUDENA BARRIENTOS-BAEZ," DAVID CALDEVILLA-DOMINGUEZ2
Y BEATRIZ PENA-ACURNA3

'Universidad Internacional de La Rioja,
almudena.barrientosbaez@unir.net

2Universidad Complutense de Madrid, davidcaldevilla@ccinf.ucm.es
3Universidad de Huelva, beatriz.pa@dfilo.uhu.es

1. Situacion actual del Grado en Turismo

La ley actual por la que se rigen las ensefianzas del Grado en Tu-
rismo en Espana, la LOE, establece un marco adecuado para el
desarrollo de competencias cada dia mas necesarias para que los
egresados ejerzan su profesion de la manera mas preparada y co-
rrecta posible. Uno de los aspectos importantes que apenas se
contempla es la Inteligencia Emocional.

La Universidad se puede definir como la institucion ptblica o
privada de formacion superior, formada por diferentes elemen-
tos que se interrelacionan entre si en torno a un sistema abierto,
dindamico y con capacidad de adaptacion a los cambios que se
suceden en la sociedad (Barrientos-Bdez et al, 2020). La gober-
nanza es la forma de ser gestionada la Universidad, repercutien-
do indirectamente en aquellos servicios, empresas, personas e
infraestructuras que la rodean y es que los buenos climas labora-
les y las culturas corporativas benefician a la empresa (Pena-
Acuna, 2017, p. 5). Es importante senalar que las universidades
tendrian que ser conocidas por sus habilidades y/o capacidades
para formar profesionales y realizar investigacion cientifica (Ja-
neiro et al., 2013). En este estado de cosas, la Inteligencia Emo-
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cional debiera contemplarse como un elemento necesario de es-
tudio en los Grados universitarios, especialmente en aquellas es-
pecialidades donde una vez finalicen su etapa formativa
comienzan a tratar con personas de grupos e identidades hetero-
géneas entre si.

Ser competentes en el ambito profesional del Turismo signifi-
ca saber gestionar habilidades y competencias emocionales, te6-
ricamente adquiridas en las aulas, que permitan al trabajador
(antiguo discente) ser competente y sentirse mds cercano a las
necesidades y demandas de los clientes, que son las mismas que
las de la sociedad de cada momento. El Turismo se muestra es-
pecialmente tendente a la especializacién en la biisqueda de sa-
tisfacer las también cambiantes necesidades de los viajeros. De
este modo, hay nuevos productos turisticos que van mas alla del
Turismo de masas, del sol y la playa. Tratando de satisfacer dife-
rentes nichos de mercado y diversificando la oferta (Caldevilla
etal., 2019).

Asi surgen autores que investigan (Suberviola, 2011; Jiménez,
2009) este campo de estudio comparando el rendimiento acadé-
mico y el papel de la formacién universitaria. Algunos (Ciarro-
chi, Chan y Bajgar, 2001; Extremera y Ferndndez-Berrocal, 2003;
Sanchez et al., 2008; Trinidad y Johnson, 2002) plantean la figu-
ra del profesor como guia que también ensene sobre gestion de
las emociones, propias y ajenas, merced a una mas adecuada for-
macion en sus carreras docentes.

Lo politica educativa espanola ha de afrontar la renovacion
que supone la necesidad de una oferta formativa en los titulos de
Grado y Postgrado en Turismo adaptada a las nuevas necesida-
des (habilidades sociales, personalizacion en el servicio, conduc-
ta ética, trato con gentes de diversa idiosincrasia y cultura, nue-
vas tecnologias aplicadas al trato personal...). Por ejemplo, el
uso de las APP se presenta como herramienta necesaria para me-
jorar el servicio pre y postventa en todos los sectores econdémi-
cos. En el sector turistico en concreto, es fundamental para lograr
la fidelizacion de los mas jovenes, usuarios habituales de este
tipo de tecnologias. Por su parte, el acceso a redes sociales digita-
les puede llevar a la formacién de comunidades especificas en
torno a aplicaciones especializadas (Barrientos-Baez et al. (2017).
Segtn Caldevilla et al. (2020), es posible por el nuevo entorno
digital, recuperar la autenticidad de la comunicacién humana y
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retornar hacia el modelo original de esfuerzo colectivo y creador
que originé dicho entorno. Esto supone no sélo un reto sino
una oportunidad para adecuar la formacion turistica a las necesi-
dades del sector y de lograr un mayor acercamiento del ambito
académico universitario a las instituciones publicas turisticas y a
las empresas del sector para establecer sinergias y mejorar el ca-
pital humano y la investigacion en Turismo (Lillo, 2009).

Se ha demostrado (Extremera y Ferndndez-Berrocal, 2004;
Lopes et al., 2005) que las personas que han desarrollado sus
habilidades emocionales se encuentran mads capacitadas para te-
ner vidas felices y tienen mayor predisposicién a experimentar y
alcanzar el éxito. Concordando con Gallego y Alonso, autores de
estudios dentro del ambito de la educacién, apuntamos que los
jovenes competentes emocionalmente tienen un mayor deseo de
aprender y de conseguir sus objetivos personales en la escuela ya
que toleran mejor la frustracion y el estrés, incluso ante los exa-
menes, enfrentindose con mayor impetu a las dificultades de
aprendizaje (Gallego y Alonso, 1999).

Son muchas las empresas que invierten mucho tiempo y di-
nero en formar a sus trabajadores en lo que a la Inteligencia
Emocional se refiere y esto se debe a que las diferentes organiza-
ciones han comprobado que los empleados deben controlar y
conocer sus propias emociones y saber reconocer los sentimien-
tos y necesidades de los clientes. El Turismo emocional y expe-
rencial puede ser una estrategia prioritaria para consolidar la
imagen de las ciudades actuando como herramientas eficaces de
City Marketing por todos los elementos afectivo-emocionales
(Parra et al., 2019).

Gardner en 1983 descarté que las personas tuvieran una tini-
ca inteligencia. El definia a las personas por tener inteligencias
mads o menos independientes las unas de las otras, y senalaba en
concreto ocho: inteligencia lingiiistica, 16gico-matematica, ki-
nestésico-corporal, espacial, musical, interpersonal, intraperso-
nal y naturalista. Ademas, afirmé que una persona podia ser la
nimero uno por ejemplo en matemadticas, pero si no sabe rela-
cionarse con los demas le serd dificil desenvolverse en la vida. La
descripcion de las inteligencias interpersonal e intrapersonal lle-
varon a Salovey y a Mayer (1990) a crear el constructo de Inteli-
gencia Emocional, y cinco afios después, Goleman, popularizé
el concepto con un best seller titulado con el mismo nombre.
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La educacién emocional, tiene desde hace mas de una déca-
da un papel importante en la sociedad, pero no tanto en el mar-
co curricular universitario donde no hay asignatura especializa-
da al respecto, pese a trabajos como los de Nino et al. (2017).
En la ensefnanza superior, los profesores y alumnos son los acto-
res clave de una pelicula que debiera reproducirse en la vida real
con programas que promuevan las habilidades emocionales
para mejorar las capacidades que ayuden a ser mas competentes
en el entorno social y laboral. El ser capaces de llevar estas prac-
ticas al aula facilitarfa dicho aprendizaje, y es que la Inteligencia
Emocional, como cualquier habilidad o capacidad humana, se
entrena.

Barrientos-Baez et al. (2019b), definieron la Inteligencia Emo-
cional como «la capacidad de controlar y gestionar positivamen-
te las emociones propias y ajenas, en un escenario cualquiera,
donde se producen experiencias y cambios como parte del pro-
ceso de aprendizaje personal». Y es que las exigencias en el mer-
cado laboral turistico son cada vez mayores ya que se requiere de
personal cualificado que no so6lo esté formado en conceptos y
teorias, sino en capacidades sociales y cognitivas incluidas en la
Inteligencia Emocional. De esta manera se podrian prevenir pro-
cesos de frustracion, respuestas erroneas ante imprevistos negati-
vos y demas situaciones conflictivas que s6lo con entrenamiento
y control emocional pueden ser resueltas satisfactoriamente.

El sector del Turismo se ha visto en los tiltimos anos someti-
do a innumerables cambios que han modificado el panorama
del mercado mundial como consecuencia de la crisis econémica,
enfrentamientos politicos y sociales, la pandemia del covid-19, y
del actual entorno dindmico y competitivo en el que se desarro-
lla esta actividad: cambios que se reflejan en la aplicacion de tec-
nologias basadas en software complejos (atendente a las caracte-
risticas del medio, segin indica Alonso Alonso, 2010 y tal como
notan Martinez-Sala et al., 2019) y la utilizacién de GDS (Global
Distribution System) para facilitar y mejorar la calidad del servi-
cio turistico tanto para distribuidores como para los consumido-
res finales. Seglin Barrientos-Baez et al. (2018), la calidad huma-
nay ética del trabajo se hacen imprescindibles. Ello obliga a que
todos los agentes concurrentes tengan que enfrentarse a los nue-
vos retos y oportunidades (Lillo et al., 2007). Ante este hecho,
surge la necesidad de analizar qué nuevos factores y estrategias
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garantizan la competitividad de las empresas del sector. Segin
Burgos Videla et al. (2020), la crisis actual es un claro llama-
miento para que las universidades e instituciones estén a la van-
guardia de las transformaciones necesarias para volver a cons-
truir sobre cimientos mds resistentes y cooperativos.

1.1. Nuevos tiempos: nuevas necesidades

El consumidor compra sentimientos, experiencias e historias
(Jensen, 1999) que vienen dadas por el encuentro entre emplea-
do y cliente, la relacién que de ello se genera se vuelve tnica,
principal y casi exclusivamente, cuando intervienen las emocio-
nes. Por ello, es demandado cada vez mas personal capacitado
con habilidades para afrontar las emociones y los sentimientos
tanto propios como de los consumidores (Hochschild, 2003).
Sin duda, las emociones y las experiencias van camino de con-
vertirse en un elemento esencial de los destinos y/o empresas
turisticas. El buen desempefio de las empresas turisticas a nivel
internacional también las coloca en el centro del enfoque social
e interés académico con mayor intensidad (Barrientos-Baez et al.,
2018). Se estan creando nuevos mercados, como el del mundo
de la naturaleza, el amor, los momentos familiares, la vida de
lujo, viajar para conocer. Desde aqui se pretende referenciar el
hecho de que todos y cada uno de los empleados que confor-
man la cadena de trabajo de una institucién o empresa turistica
sea cual sea su rango en orden de jerarquia deben tratar al cliente
como referente para satisfacer sus necesidades y deseos. De esta
manera se logra lisonjear sus expectativas anteriores al momento
de adquirir el producto o servicio aumentando asi la calidad
prestada, y por ende, la visién global positiva de la empresa.
Para Maroto y Cejudo (2010) el Espacio Europeo de Educa-
cién Superior (EEES), o Plan Bolonia, constituye uno de los ma-
yores logros para conseguir que los estudiantes universitarios de
Turismo sean capaces de adaptarse y afrontar los desafios deriva-
dos de la constante transformacién y evolucién a los que ha de
someterse el sector. Estos autores, junto a Garcia y Pérez (2008),
aluden a que este nuevo marco educativo deberia ser suficiente
para que los docentes de los Grados de Turismo adquieran las
competencias esenciales para su correcto desarrollo laboral: po-
tenciacion del espiritu emprendedor y de la creatividad, incorpo-
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raciéon y uso de las TIC dentro del sector, adopcién de nuevos
valores y conductas éticas, entre otras.

Cuando se analizan los diferentes enfoques que determinan
las competencias consideradas indispensables en la oferta for-
mativa de la actividad turistica, Martinez (2012) lleva a cabo una
comparativa entre las que ofrece actualmente el Grado en Turis-
mo y las competencias definidas por Chinchilla y Torres (2002)
y Garcia et al. (2001). Desde este andlisis concluye que «la titula-
cién no incluye competencias directivas asociadas al mundo
afectivo, es decir, competencias de la Inteligencia Emocional:
empatia, autogobierno, gestiéon del estrés y autoconocimiento»
(Martinez, 2012).

2. Descripcion del titulo

El Grado en Turismo tiene por objetivo formar a profesionales
multidisciplinares, con conocimientos a nivel global, y con ca-
pacidades para llevar a cabo las actividades directivas relaciona-
das con el sector turistico (Barrientos-Bdaez et al., 2020). Adapta-
do a las diferentes titulaciones que conforman el Espacio Euro-
peo de Educacion Superior (EEES), el Grado esta distribuido en
cuatro cursos académicos que engloban un total de 38 asignatu-
ras cuatrimestrales (correspondientes con materias de Forma-
cién Basica, Obligatoria y Optativa), las Practicas Externas y el
Trabajo Fin de Grado.

El objetivo académico del Grado es que el alumno adquiera
competencias relacionadas con el emprendimiento, la interna-
cionalizacién, el manejo de documentacion econdmica y legal
en varios idiomas, asi como la negociacién en diversos contextos
culturales. Esto se consigue mediante un enfoque que combina
el rigor tedrico de las fuentes y referencias mas prestigiosas y ac-
tualizadas con el estudio de casos practicos reales.

Siendo asi, se plantea si, dentro de este contexto en el que se
enmarca y describe el Grado, el estudio de la Inteligencia Emo-
cional y las emociones, bien desde el enfoque te6rico como del
practico, se hallan presentes.

En este sentido, se considera que la titulacién, errébneamente,
delimita su formacion al excluir un importante conjunto de ca-
pacidades emocionales que son relevantes para el adecuado des-
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empeno profesional futuro de los estudiantes. Esto es asi porque
tanto la confianza en uno mismo, el autocontrol y la motivaciéon
del logro (entre otras), se ven implicadas en el dia a dia de cual-
quier individuo de modo que, para afrontar con éxito cualquier
situacion, el alumno debiera tener conocimiento del manejo de
estas herramientas emocionales que le ayuden en su dmbito per-
sonal, pero también profesional.

3. Discusion y conclusiones

A partir del estudio realizado por Barrientos-Baez (2019a), se
pudo comprobar que de entre las siete dreas de conocimiento
(Economia y Empresa, Sociologia y Antropologia, Derecho, Geo-
grafia e Historia, Idiomas, Marketing y Ciencias Politicas) que
conforman el curriculo del Grado en Turismo, no se halla un
drea perteneciente al ambito emocional o similar. Fundamental
como se ha visto anteriormente para desempenar funciones que
tengan que ver con el trato al cliente. Como sefialan Barrientos-
Baez et al. (2019) el sector turistico permite a las empresas inte-
ractuar de forma dindmica y directa con el usuario final, permi-
tiendo la adaptaciéon de su actividad a las nuevas realidades, la
evaluacion del nivel de satisfaccion, la implantacién de mejoras
y la difusién de su oferta donde la relacion directa con el cliente
a partir de una comunicacién bidireccional es el vértice de un
poliedro conformado por la educacién, el Turismo y la inteli-
gencia emocional.

El Grado parece centrarse en desarrollar la formacién del
alumno desde cuatro enfoques: el area de Economia y Empresa,
Geografia e Historia, Idiomas, y Marketing, ya que, de forma res-
pectiva, estan presentes en 13, 8, 7 y 5 asignaturas. Siendo asi, se
puede deducir que la finalidad primordial del Grado consiste en
enfocar el aprendizaje en materia econémico-contable, geografi-
ca, lingiiistica y con una alta orientacion de servicio al cliente por
medio de los conocimientos adquiridos en el drea de Marketing.

A pesar de no presentar el campo emocional un ambito de
conocimiento propio, no se puede afirmar que, desde este enfo-
que, no se encuentre la presencia de las emociones. Tanto el
Marketing como la Sociologia (e incluso la Economia y Empresa)
buscan ofrecer un servicio con clara orientacion a las necesida-
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des del cliente, y merced a este enfoque, se podria contemplar la
necesidad por parte del Ministerio de Educacion, de explotar el de-
sarrollo emocional de los estudiantes. En la esfera privada, el depar-
tamento de Recursos Humanos en las empresas turisticas comienza
a dar mayor importancia al control y correcto manejo de las emo-
ciones por parte de los empleados.

Es preciso desarrollar en el alumno competencias con una
alta orientacion de servicio al cliente porque se trabaja con per-
sonas que ademads se encuentran de vacaciones o disfrutando de
su tiempo libre o de ocio. Esta circunstancia tiene un trasfondo
representativo: el deseo de ver cumplidas sus expectativas dise-
nadas en la mayoria de los casos con anticipacion. Las técnicas
comunicativas son fundamentales en Turismo y son clave funda-
mental del manejo correcto de las emociones pues facilitan la
interaccién entre los actores implicados.

Como es logico, el fuerte impacto ejercido por las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones (TIC) en el mundo ac-
tual también ha incidido notablemente en la formacién que
constituye el Grado en Turismo. Su presencia se encuentra rela-
cionada con la competencia «Utilizar y analizar las TIC en los
distintos ambitos del sector turistico», que busca desarrollar en
el alumno habilidades para el uso y andlisis de las TIC en los dis-
tintos dmbitos de la industria turistica.

Después de estudiar las Guias Docentes, se comprueba que se
pretende formar al estudiante en los conocimientos y caracteris-
ticas propias del sector, por lo que es poco probable que desde
este enfoque se trabaje la Inteligencia Emocional.

La formacién del alumno debe estar fundamentada en la pro-
pia naturaleza del sector turistico: ajustarse mayormente a las de-
mandas del cliente. De ahi la necesidad de desarrollar en el
alumno competencias con una alta orientacion de servicio al
cliente, asi como técnicas comunicativas que faciliten la interac-
cién entre los agentes implicados como se deriva de Altamirano
et al. (2018). Al igual que ocurre para las competencias genéri-
cas, no se detecta mencién alguna al desarrollo de competencias
emocionales en el alumnado.

El resto de las competencias especificas tratan de hacer al
alumno conocedor de la importancia que ejercen las TIC y su
utilizacion en el Turismo, a la vez que pretenden profundizar en
las caracteristicas del sector turistico. Por un lado, tratan de abor-
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dar la gestion y explotacion de los principales y/o potenciales
destinos turisticos mediante las competencias. Y por otro, inda-
gan sobre los principios que lo constituyen y los impactos que
produce el Turismo a nivel socioeconémico. En este sentido se
pretende formar al estudiante en los conocimientos y caracteris-
ticas propias del sector, alejandose del desarrollo emocional.

En resumen, el actual Grado invita a que el alumno reconoz-
ca en el turista variables, que, en cierta medida, estan relaciona-
das con las competencias que engloban la Inteligencia Emocio-
nal, pero no se detecta ningin médulo que busque explotar en
si mismo estos factores. La asignatura que mds se aproxima al
ambito de la Inteligencia Emocional es «Habilidades psicosocia-
les para el desempenio profesional del Turismo» al incluir en su
itinerario formativo la motivacién, las actitudes sociales, la emo-
cién, el estrés y satisfaccion.

La titulacion orienta el aprendizaje del alumno hacia las com-
petencias sociales omitiendo el aprovechamiento de la diversi-
dad, la conciencia ética y el impulso del cambio. Por su parte, las
competencias personales carecen de peso dentro del Grado, ya
que éstas se limitan inicamente a la adaptabilidad, innovacion e
iniciativa.

La nueva politica educativa universitaria ha de adecuarse a las
necesidades del nuevo mercado turistico. Asimismo, debe dirigir
sus esfuerzos y propuestas inicialmente al drea de la formacion
del profesorado para que éste sea capaz de transmitir, mediante
un uso adecuado de herramientas didacticas y estilos de aprendi-
zaje, sus conocimientos y experiencias a estudiantes que desean
aprender y ampliar sus horizontes competenciales merced al em-
pleo de la Inteligencia Emocional. Sélo asi se consigue el progre-
so y la mejora de competencias que enriquecen al alumnado y a
los docentes en el ambito académico.

Con esta nueva vision de las cosas, es decir, una relectura para
todos los estamentos de la Academia, se mejoraria la calidad
educativa al satisfacer las necesidades y expectativas del merca-
do, de los estudiantes y las competencias de los profesores. Se-
gin Paramo y Correa (2012), la calidad del servicio educativo es
un factor clave para evitar la desercion de las aulas. Paises como
Colombia miden los indicadores de calidad de su educacién
computando la cantidad de alumnos que logran satisfactoria-
mente superar un ano académico.
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En resumen, la conclusién principal se centra en que sélo un
profesor emocionalmente inteligente es capaz de educar y for-
mar al estudiante en competencias relevantes en Inteligencia
Emocional para su presente y futuro como son: el desarrollo de
su autocontrol, la capacidad adecuada de expresar sentimientos
hacia los demas, el reconocimiento de sus propias emociones y
el de las ajenas y mostrar habilidades sociales basadas en la em-
patia, superando, asi, la tradicional simpatia profesional exigida
actualmente. Consecuentemente, el desarrollo de los recursos y
herramientas emocionales en la formacién del profesorado de-
berian ser de los primeros peldanos en el camino hacia el cam-
bio que el sistema educativo espafiol precisa; a partir de ahi, in-
tegrar en el curriculo académico nuevos contenidos transversales
basados en la Inteligencia Emocional serd mucho mas facil y
producird unos egresados en consonancia con el nuevo mercado
laboral de Turismo.
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