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El Plan Estratégico de Capital Humano para el turismo establece lineamientos e iniciativas espe-
cificas a desarrollar en un periodo de 4 anos (2019-2022), todas ellas vinculadas a procesos de
Capacitacion, Certificacion, Formacion e Investigacion.

Dado este contexto y contando con indicadores claros de seguimiento, resulta efectivo y eficiente
ir observando los niveles de cumplimiento y avance de la profesionalizacion de quienes forman
parte del turismo, pero necesariamente al hablar de desarrollo de capital humano debemos tener
una vision a mediano plazo para su desarrollo.

Es por ello que, durante 2019 decidimos levantar un “Modelo de Capital humano” con el objetivo
Identificar los ambitos de accidon que deben guiar la profesionalizacion del capital humano de la
industria y determinar las estrategias e iniciativas a seguir para materializarlo, a partir de una
gobernanza que promueva la experiencia del turista, a partir de un capital humano innovador, em-
prendedor y capacitado con foco en la calidad del servicio al cliente.

Los resultados obtenidos de este proyecto, nos permiten hoy identificar los ejes estratégicos que
deben dar vida al modelo de capital humano de turismo, entre ellos; trabajar de manera articu-
lada con las instituciones correspondientes para contar con un Sistema de Formacion de calidad
y pertinente a las necesidades de la Industria, disminuir las fricciones del mercado laboral de la
industria e Implementar una gobernanza que provea informacion, herramientas y soluciones para
desarrollar el capital humano. Asi, comenzamos a dar una mirada estratégica y de largo plazo a
la perspectiva de capital humano de la industria turistica y con ello, herramientas concretas para
permitirle un funcionamiento virtuoso.

Esperamos que todos los actores de la industria puedan ser parte de las iniciativas que daran vida
al modelo de capital humano, como uno de los grandes desafios para el mejor desarrollo del sector
en términos de desarrollo humano

Joseé Luis Uriarte
Subsecretario de Turismo
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Uno de los ejes fundamentales en la cadena turistica es sin duda el capital humano y, para propiciar una mayor
profesionalizacion y formacion del capital social en el turismo, trabajamos arduamente en establecer el Plan
Estratégico de Capital Humano 2019-2022, el cual hoy nos entrega una hoja de ruta con acciones a implemen-
tar desde el sector pablico y en una estrecha colaboracion con la academia, sector privado y otras instituciones
pulblicas relacionadas al tema.

Porque la asociatividad siempre ha jugado un rol activo en la planificacion del turismo a nivel nacional, contar
con este modelo de capital humano ha sido fruto de una co-creacion entre todos los actores del sector, siendo
su principal aporte la esquematizacion que ha permitido elaborar un flujo desde los diagndsticos sectoriales,
considerando la definicion estratégica y derivando en proyectos especificos de esta materia.

En virtud de lo anterior, nos complace presentar esta herramienta dinamica de mucha utilidad para ir planifi-
cando y generando nuevas estrategias para enfrentar los escenarios de cambios a los que se ha visto enfren-
tado recientemente el sector, y asi mantener una perspectiva actualizada del capital humano en el turismo.

Son los trabajadores y las trabajadoras del rubro, quiénes enfrentan uno de los principales desafios en este
entorno cambiante y quienes podran apropiarse de este modelo, viendo los beneficios e impactos de cada
innovacion, capacitacion, certificacion o mejora que realicen a lo largo de su carrera laboral. Por lo mismo, es-
peramos que este modelo de capital humano aporte a nuestra industria y contribuya a su desarrollo para seguir
proyectando su potencial social.

Andrea Wolleter
Directora Nacional de Turismo







INTRODUCCION

Este estudio se enmarca en el contexto de la “Estrategia Nacional de Turismo 2012-2020", que busca fomentar cambios que generen
mayor competitividad en el sector, considerando el crecimiento sostenido que ha presentado el sector turistico en Chile en los Gltimos
afnos, y que se prevé siga aumentando en el futuro. Este crecimiento ha repercutido positivamente en el aporte de la generacion de
empleo en el pais, experimentando un crecimiento de ocupados de alrededor del 18% en los @ltimos afios, contribuyendo con el 11%
de los empleos adicionales totales del pais que se generaron entre el 2013 y el 2017.

La Estrategia Nacional de Turismo 2012-2020 considera 5 pilares que abordan aspectos relevantes para el desarrollo turistico del pais,
entre los cuales se encuentra la Calidad y Capital Humano. La calificacién del recurso humano del turismo es hoy un pilar fundamental
para el desarrollo y crecimiento de la industria; de alli la relevancia de impulsar proceso de capacitacion de los trabajadores, con el
fin de responder ademas a los cada vez mas diversos requerimientos de los usuarios. En este contexto, la Subsecretaria de Turismo y
el Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR), buscan promover acciones conducentes a procesos de profesionalizacion de sus recursos
humanos, mediante la articulacion con los principales actores pablicos y privados de la industria.

Considerando los antecedentes anteriores, la Subsecretaria de Turismo ha destacado la relevancia de realizar un analisis mas a largo
plazo que permita a la industria tener una mirada integral respecto de todos los aspectos técnicos, metodologicos, econdmicos y nor-
mativos asociados al desarrollo del recurso humano del sector. Esta necesidad se materializa en la construccion de un modelo de capital
humano que permita reconocer el foco que debe guiar la profesionalizacion del recurso humano de la industria y determine las acciones
a seguir para materializar dicha vision. Este modelo debiese también entregar los insumos necesarios para identificar aquellos aspectos
relevantes para adelantarse a las necesidades de la industria.

La construccion de este modelo de capital humano es el objetivo de este estudio, y la ejecucion de este proyecto ha sido entregada a
CEOP Consulting mediante la adjudicacion de esta Licitacion. CEOP Consulting es una empresa consultora formada por profesores de
la Escuela de Administracion de la Pontificia Universidad Catélica de Chile, que opera en el mercado chileno desde 1990. Su mision
principal es aportar a las empresas e instituciones estrategias, metodologias y herramientas que les permitan alcanzar la excelencia
operacional, y con ello, una mayor competitividad. CEOP utiliza metodologias de trabajo que persiguen potenciar los conocimientos
tedricos y académicos, con la implementacion practica y la orientacion a los resultados.

Cabe mencionar que el desarrollo de la propuesta de Modelo de Capital Humano para Turismo consider6 para su desarrollo como insu-
mo fundamental, los resultados del proyecto Poblamiento de Marco de Cualificaciones desarrollado por la Subsecretaria de Turismo y
Sernatur y con el Apoyo de Ministerio de Educacién, ChileValora y Sence.







OBJETIVOS
DEL ESTUDIO

2.1 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Construir una propuesta de Modelo de Capital Humano para la industria del turismo (gastrono-
mia, hoteleria y turismo), que considere el contexto social, economico y formativo del sector.

Para abordar este objetivo general, se deben cumplir los objetivos especificos que a continuacion se sefalan:

1. Sistematizar informacion bibliografica nacional e internacional sobre modelos de capital humano, y antecedentes
de contexto (social, econéomico, formativo, entre otros) del sector turismo (gastronomia, hoteleria y turismo).

2. Construir propuesta de Modelo de Capital Humano de Turismo considerando al menos aspectos normativos, esta-
disticos, metodologico y de Gobernanza.

3. Validar propuesta de Modelo de Capital Humano de Turismo con los actores del comité técnico pablico privado de
capital humano, mesa de educacion formal y mesa de oficios.







ANTECEDENTES
RELEVANTES

En esta seccion se presentan tres tematicas introductorias que se consideran relevantes para la confeccion del Modelo de Capital Hu-
mano para el Sector Turismo. Como punto de partida, se mencionara la Estrategia Nacional de Turismo 2020-2030, que se encuentra
actualmente en proceso de desarrollo. A continuacion, se analizara la situacion actual de la industria del turismo en el pais, a raiz de
la inestabilidad social originada el 18 de octubre del 2019, y de la actual pandemia mundial de Coronavirus. Finalmente se analizara la
cadena de valor del sector turismo, con foco en el capital humano y su importancia en la entrega de un servicio turistico de calidad y
competitivo.

3.1 ESTRATEGIA NACIONAL DE TURISMO

La Estrategia Nacional de Turismo (ENT) es un programa con visién a largo plazo que establece una hoja de ruta para todos los actores
relacionados con el turismo, sean plblicos o privados, con el fin de potenciar la industria turistica para aportar al desarrollo de Chile
(Subsecretaria de Turismo, 2015). La primera de éstas, la ENT 2012 - 2020, gui6 el desarrollo del turismo en Chile, y como resultado, la
llegada de turistas aumentd en mas de un 50% desde el 2016 en adelante, registrandose un peak en el afio 2017 de 6,45 millones de
turistas extranjeros, equivalente a un 80% mas de los turistas que ingresaron al pais en el afio 2013 (correspondiente a 3,56 millones de
turistas). Ademas de esto, en Chile la contribucion del PIB del Turismo es de un 3,3%, siendo la sexta industria que mas aporta divisas al
pais, traduciéndose en cerca de US$3.785 millones (Subsecretaria de Turismo, 2019a).

Actualmente, se encuentra en etapa de desarrollo la Estrategia Nacional de Turismo 2020 - 2030, la que buscara consolidar el avance en
el desarrollo turistico antes mencionado. Para esto, la Subsecretaria de Turismo se ha propuesto como objetivo para el afio 2030 alcan-
zar un nimero importante y desafiante3: de llegadas de turistas internacionales y viajes internos, considerando para esto una distribu-
cion mas homogénea a lo largo del afo y dentro del territorio nacional.

3.2 CONTEXTO ACTUAL DEL PAIS

El sector del turismo se ha visto muy afectado debido a los hechos recientes en Chile, tanto sociales como sanitarios. El estallido social
que se inicio el 18 de octubre de 2019, asi como la pandemia del Coronavirus, han tenido un profundo impacto en la industria, en térmi-
nos econdmicos y de como se vislumbra el funcionamiento de la industria a futuro.

12 La version preliminar de la ENT proponia nimeros que estan siendo revisados, producto de la contingencia sanitaria que esta afectando y seguira
afectando la industria del Turismo.
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Respecto al primero, los datos con los que se cuentan muestran una baja de un 37% de turistas extranjeros en el mes de noviembre
respecto al mes de octubre, y cerca de un 23% en el mes de diciembre (Subsecretaria de Turismo, 2019b). Es importante sefialar
que la inestabilidad social de Chile no es el Gnico factor que explica esta baja: los problemas econémicos en Argentina - pais que
representa el 51% del total de turistas extranjeros - también constituyen una causa importante, si bien las estadisticas sefialan que
la mayor cantidad de cancelaciones existentes en el Gltimo periodo provinieron de Brasil, Espafia, Estados Unidos, Francia y Gran
Bretafia. Es mas, de acuerdo a una encuesta realizada por la Federacion de Empresas de Turismo de Chile (FEDETUR) justo después del
18 de octubre de 2019, el 80% de los encuestados tuvo al menos una cancelacion de sus reservas de servicios turisticos. De estos,
evidentemente la mayoria se concentro en reservas a corto plazo, que abarcaron un 81,4% del total de cancelaciones. Mas impor-
tante aln, a un 22,2% de las empresas le cancelaron mas de la mitad de todas las reservas que tenian, lo que supone una merma
importante en sus ingresos.

A esta situacion de fragilidad se suma la pandemia de Coronavirus que afecta al mundo y ha motivado el cierre de fronteras de varios
paises, derivando en drasticas disminuciones en las operaciones de las aerolineas. En efecto, FEDETUR realizd una nueva encuesta® para
medir el impacto en las empresas chilenas de las restricciones al movimiento impuestas a las personas y transporte a lo largo del mundo.
Segin la descripcion, esta encuesta incorpord a empresas del sector de hoteleria y restaurantes, transporte, agencias de viaje y otros.
En total, para la industria turistica chilena se estiman pérdidas por US$ 3.900 millones, desagregadas en US$1.600 millones por baja de
turistas extranjeros y transporte internacional y el resto (US$2.300 millones) se explicarian por la caida de turistas y transporte nacional.
Se destaca que para el corto plazo las reservas han bajado para un 73,4% de las empresas y sdlo en un 4,4% de los casos se mantienen.

Es innegable que el turismo ha sido fuertemente golpeado a nivel mundial, y de manera particularmente importante en los Gltimos 6
meses en Chile, por lo que se esta discutiendo con el Gobierno una serie de medidas que permitan a las empresas sobrevivir este tiempo,
seguir funcionando y darle viabilidad de funcionamiento a futuro. En este sentido, la Organizacion Mundial del Turismo ha elaborado un
documento con recomendaciones para el apoyo del empleo y economia del sector turistico (Organizacion Mundial de Turismo, 2020).
Entre las medidas relacionadas a gestion de crisis y estimulacién para recuperar la industria destaca la mencion que se hace de “prepa-
rarse para el mafnana”, considerando que el Coronavirus es un factor circunstancial y por lo tanto, se deben seguir actuando conforme
los programas como la ENT, que tienen visiones de largo plazo. Entre las medidas recomendadas por la OMT se destacan las siguientes:

2 Invertir en sistemas de inteligencia de mercado y transformacion digital: Se recomienda avanzar en sistemas de
inteligencia para poder tomar decisiones basadas en datos empiricos. De esta manera, se pueden hacer analisis mas
precisos de los impactos que tienen las diferentes crisis en el desarrollo del turismo. Del mismo modo, se recomienda
sumarse a la transformacion digital mediante el impulso de los ecosistemas de innovacion en los sectores pablicos y
privados.

12 Extraido de https//www.biobiochile.cl/noticias/economia/negocios-y-empresas/2020/03/25/es-la-peor-crisis-del-turismo-en-la-historia-empresarios-en-chile-antici-
pan-dramaticas-perdidas.shtml



2 Fortalecer la gobernanza del turismo a todos los niveles: Pretende
crear mecanismos de gobernanza en turismo a nivel nacional con el ob-
jetivo de promover un enfoque institucional, de comin acuerdo con todos
los actores relevantes, para el desarrollo turistico del pats.

2 Invertir en capital humano y desarrollo del talento: La OMT (2020)
recomienda revisar los programas nacionales de capital humano en el
turismo, para: “fomentar la resiliencia y prepararse para el futuro del tra-
bajo mediante una fuerza de trabajo cualificada y preparada y estrategias
adecuadas de educacion y formacion”. Esto debe incluir alianzas con to-
dos los actores del turismo con el fin de promover nuevas competencias
en el futuro, y también debe incluir estrategias de inclusidn para grupos
mas vulnerables, como mujeres, discapacitados y migrantes, respetando
los principios del trabajo decente e igualdad de oportunidades.

El desarrollo de este Modelo de Capital Humano se enmarca en medio de un escenario
incierto y complejo, que afectara las prioridades y necesidades de las empresas y tra-
bajadores de la industria en el corto plazo. Sin embargo, tal como lo sefala la OMT, es
necesario contar con una vision de futuro, y preparar el capital humano que se requiere
para darle viabilidad y cumplir con los objetivos a futuro que esta industria se ha plan-
teado. Por esta razon, las propuestas, y la manera de llevarlas a cabo, que se elaboraran
para este modelo deben ser entendidas en un contexto de vision de futuro y en el en-
tendido que en el contexto actual podrian ser dificiles de llevar a cabo.

3.3 CAPITAL HUMANO EN LA CADENA DE VALOR
DE TURISMO

Una cadena de valor se puede elaborar a partir del ejercicio de visualizar a una organiza-
cidn como un sistema compuesto de varios subsistemas, cada uno con un input, y de pro-
cesos de transformacion definidos que resultan en un cierto output (University of Cam-
bridge, s.f). Cada proceso consume recursos que se utilizany transforman para crear valor.




12

En el sector turistico, dada la cercania con el cliente inherente a la actividad, el factor de capital humano esta estrechamente vinculado
a la calidad del producto o servicio turistico (Lillo, 2009). A su vez, el nivel de calidad de los servicios que ofrece una empresa o destino
turistico representan un sello diferenciador y, por lo tanto, de competitividad en el mercado. Dado lo anterior, es razonable suponer que
la competitividad de los servicios turisticos esta intrinsecamente relacionada con el grado de profesionalizacion de los trabajadores, de
manera tal de que sean capaces de entregar a los clientes un servicio que satisfaga sus necesidades, y que pueda derivar en recomen-
daciones o repeticiones del servicio o destino.

Esto se respalda a través de la teoria econdmica, donde los modelos de capital humano se entienden como factores de produccion que de-
penden de la cantidad, pero también de la calidad, de la formacion y de la productividad de las personas insertas en el proceso productivo.
En base a la Estrategia Nacional de Turismo 2020 - 2030, resumida en la Seccidn 3.1, y a los modelos de cadena de valor descritos para
el turismo (Lillo, 2009), en la Figura 2 se muestra la cadena de valor del sector turismo propuesta para el caso de Chile.

FIGURA 2.

CAPITAL HUMANO EN LA CADENA DE VALOR DEL TURISMO.
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Los activos tangibles e intangibles representan el insumo base para la cadena de valor del sector turismo, pues sin ellos no existe la ac-
tividad. Los tangibles hacen referencia a los recursos naturales y de infraestructura que tiene el pais a lo largo del territorio. Con el foco
en diversificar y potenciar las experiencias turisticas (Subsecretaria de Turismo, 2020), los principales activos tangibles considerados
para el desarrollo de la industria para el periodo 2020 - 2030 incluyen el astroturismo, enoturismo, turismo aventura, de naturaleza,
de negocios, gastronomico e indigena. En general, en estas areas se cuenta con los recursos naturales o la infraestructura necesaria
para llevar a cabo cada una de estas actividades. En la cadena de valor que se muestra en la Figura 2 el activo intangible a considerar
corresponde a la calidad del capital humano, el cual se podria considerar como el engranaje de toda la cadena.

La calidad del servicio turistico es una consecuencia del complemento entre los activos tangibles e intangibles con el input que
aparece en rojo.

La capacidad de diferenciacion de las empresas o destinos naturales se da gracias a un servicio turistico de calidad. Tal como se ve en
la Figura 2, la capacidad de diferenciacion permite que los destinos turisticos o empresas satisfagan las necesidades de los turistas,
aumentando las probabilidades de que ese turista vuelva o recomiende el servicio turistico que consumio, logrando asi, una industria
mas competitiva y robusta.
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DIAGNOSTICO

A continuacion, se presenta un diagnostico del capital humano del turismo en Chile, considerando la revision de diversas fuentes de
informacion y el levantamiento de la opinién de actores de la academia y algunos gremios en reuniones sostenidas.

4.1 BAJO DIFERENCIAL COMPENSATORIO

La industria turistica depende en gran medida de las habilidades socioemocionales de sus trabajadores, debido a que los trabajos en
el sector son tradicionalmente intensivos en mano de obra y centrados en el cliente. Por esta razon, la experiencia relevante es muy
valorada por los empleadores del sector y tiende a preferirse por sobre las cualificaciones formales (Subsecretaria de Turismo, 2019a).
Como se profundiza en el siguiente apartado y en la seccion 4.4.3, los antecedentes presentados reflejan que el proceso formativo no
es un elemento valorado para los efectos de reclutamiento y seleccion en la industria del Turismo, ni tampoco en la determinacion de
la escala de sueldos.

Con respecto a los procesos de reclutamiento y seleccion, se relevd el hecho de que existe un alto porcentaje de empleadores a los que
no le es relevante la formacion para la contratacion. Para el 21,6% de los empleadores no es relevante el tipo de formacion que tenga
la persona a contratar, mientras que para el 23,1% no es relevante siquiera que la persona tenga formacion (Subsecretaria de Turismo,
2019; Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Piblicas UC, 2018). Por su parte, el 71,1% de las personas empleadas en turismo no tiene estudios
superiores (Subsecretaria de Turismo, 2019; Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018).

Con respecto a la escala de sueldos, el diferencial compensatorio del ingreso por concepto de estudios técnico-profesionales en el
sector es bastante menor que el diferencial compensatorio del promedio nacional, tal como se muestra en la Figura 3. De hecho, en
algunos cargos es practicamente cero.
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FIGURA 3.
DIFERENCIAL COMPENSATORIO FORMACION EDUCACION SUPERIOR.
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4.2 BRECHA ENTRE PERFIL DE EGRESO Y
NECESIDADES DE LA INDUSTRIA

Los estudios y levantamientos de informacion que se han realizado en la industria tien-
den a mostrar diferencias de opinidn con respecto a la capacidad de las instituciones de
educacion superior para proporcionar capacitacion adecuada y producir graduados listos
para el trabajo en el sector. En otras palabras, existe poco consenso respecto a la capaci-
dad de las instituciones de educacion superior para proporcionar capacitacion adecuada
y producir graduados listos para el trabajo para el sector.

Los estudios y levantamientos de
informacion que se han realizado
en la industria tienden a mostrar
diferencias de opinion con respecto a
la capacidad de las instituciones de
educacion superior para proporcionar
capacitacion adecuada.”



En general, el entrenamiento es considerado demasiado teorico, sin cumplir con los requisitos de la industria. Por lo mismo, la mayor
parte de los empleadores parecen preferir el entrenamiento en el trabajo y la experiencia (Colmar Brunton, 2016).

De acuerdo a informacion de un estudio sobre el Estado del Arte del Capital Humano en Chile (Imagina Consultores, 2019), mas del
50% de los empleadores que contestaron una encuesta al respecto, no esta total o parcialmente de acuerdo con que los profesionales
egresados de las carreras de turismo cumplen con los estandares de calidad. Esto se desglosa en un 23,1% que esta parcial o totalmente
en desacuerdo con esta afirmacion, y un 27,9% que sefala no estar de acuerdo ni en desacuerdo (Subsecretaria de Turismo, 2019a).
Sumado a esto, se sefiala que el 82,9% de los profesionales encuestados consideran que sus programas de estudio permiten conocer las
necesidades del mercado, no obstante, s6lo el 22,9% de los representantes de las instituciones educativas consideran que el proceso de
formacion es lo suficientemente flexible para incorporar las necesidades del sector en los programas de estudio, lo que evidencia que
hay un desfase entre los perfiles de egreso y las necesidades de la industria.

De acuerdo con informacion del Ministerio de Educacion, actualmente existe un total de 30.793 estudiantes de educacidn superior en

carreras relacionadas con la industria del Turismo, en un total de 41 establecimientos, de acuerdo con el detalle de la Tabla 4-1 que se
muestra a continuacion.

TABLA 4-1. »
- N° ESTABLECIMIENTOS MATRICULA 2019
MATRICULA ESTUDIANTES

EDUCACION SUPERIOR Centros de Formacion Técnica 14 11.206

RELACIONADOS CON TURISMO. Institutos Profesionales 12 16.761
Universidades 15 2.826
Total 41 30.793

Fuente: (MINEDUC, 2018b

Pese a la oferta educativa existente en el sector del turismo, para el 21,6% de los empleadores no es relevante el tipo de formacion
que tenga la persona a contratar, mientras que para el 23,1% no es relevante siquiera que la persona tenga formacion. A nivel nacional,
el nimero de empleados contratados con estudios técnicos o universitarios corresponde al 28,9% y de éstos solo el 59,4% posee for-
macién en turismo, mientras el resto posee formacidn en otras areas. EL 71,1% restante de las personas empleadas en turismo no tiene
estudios superiores (Subsecretaria de Turismo, 2019a; Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Piblicas UC, 2018).

Una muestra de las falencias en cuanto a la conexion entre la formacion y el mercado laboral del sector turistico se observa en una
encuesta realizada recientemente por Imagina Consultores (2019), donde del total de empleadores del sector turismo encuestados,
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solo un 47,6% se inclina por personal con formacion en turismo, hoteleria y gastronomia, mientras que un 7,7% prefiere a personas con
formacién en otra area.

Una interpretacion de esto es que las casas de estudio han construido mallas de estudio mixtas, que por una parte les entrega a sus
estudiantes una formacion en el sector turismo, pero que a la vez les permita estudiar para capacitarse en empleos de otros sectores
econdmicos, con el objetivo de aumentar su empleabilidad. Lo anterior es importante porque les da mas opciones a los egresados de
encontrar trabajo, especialmente en baja temporada donde pueden no tener opciones laborales en el sector del turismo, y también
puede mejorar sus perspectivas salariales, aunque sea empleandose en otras industrias®.

De acuerdo con este estudio, mas del 60% de los profesionales califica como regular o mala la calidad de los contenidos vistos en su
carrera, identificando como puntos débiles los contenidos en Idiomas (42,6%), Tecnologias de la Informacion (33,8%), Emprendimiento
(27,9%) y Administracion (24,4%).

Las competencias y habilidades mas valoradas por el sector productivo son:
1. Competencias Socioemocionales: tales como Trabajo en Equipo, Comunicacién y Resolucién de Problemas.

2. Idiomas: De hecho, es uno de los requisitos excluyentes para el proceso de seleccion de ciertas ocupaciones con
atencion al pablico es el manejo de al menos el inglés o portugués (Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018).

3. Manejo de Tecnologias de Informacion: Adaptacion a nuevas tecnologias y Desarrollo Tl (Sence; OTIC
SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018).

A continuacion, se profundizara en cada una de ellas.
421 COMPETENCIAS SOCIOEMOCIONALES

Las competencias socioemocionales hacen referencia al “conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias
para comprender, expresar y regular de forma apropiada los fendmenos emocionales (Bisquerra, 2003). Dichas competencias hacen
énfasis en la relacion entre la persona y el ambiente y como consecuencia al aprendizaje y al desarrollo” (Mikulic, 2017).

12 Permite ademas mejorar el poder de negociacion de los egresados mejorar su BATNA (Mejor Alternativa al Acuerdo Negociado, por sus siglas en inglés).



La competitividad en el turismo esta ligada en gran parte a las competencias socioemocionales de sus empleados. Las tareas que deben
realizar los empleados son fisicamente desafiantes y a la vez enfocado en el cliente, es decir, es necesario poseer tanto capacidades
fisicas como competencias socioemocionales para lograr la satisfaccion del cliente.

Si bien las competencias socioemocionales de la industria, es decir, el servicio al cliente, son un punto fundamental para diferenciar la
oferta y clave para el desarrollo de ventajas competitivas de las empresas del sector, el personal en primera linea que debe usar estas
competencias a menudo es el peor remunerado (Solnet & Hood, 2008).

Las competencias socioemocionales, y en particular el servicio al cliente, es el aspecto mas valorado por los empleadores del sector en
sus trabajadores. Esto es persistente tanto para el personal operativo y personal administrativo como para los directivos de la organiza-
cion (Subsecretaria de Turismo, 2019a). En la Figura 4 que se muestra a continuacion, a través de una encuesta realizada por la Organi-
zacion Mundial del Turismo (OMT), se ve reflejada la importancia que los empleadores le otorgan a las competencias socioemocionales
al momento de evaluar a un empleador, puesto que las 4 competencias con mayor prioridad (enfocarse en el cliente, compromiso con

el trabajo, creatividad e innovacion y capacidad de trabajo en equipo) corresponden a competencias socioemocionales.

FIGURA 4.
PRIORIZACION DE HABILIDADES Y COMPETENCIAS QUE EL EMPLEADOR BUSCA AL CONTRATAR A UN EMPLEADO.

Foco en el cliente 15% 15%
Capacidades tecnoldgicas y digitales 9% | 10%| 13%
Compromiso con el trabajo 20% 119%

l I I I I
0% 20% 40% 60% 80%

10 . 20 . 30 . 40 50 . 60

Creatividad e innovacion

Flexibilidad y adaptabilidad

Habilidad para trabajar en equipo

FUENTE: (ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO, 2019A)




Las competencias socioemocionales adquieren alin mayor importancia al revisar la Figura 5, la cual entrega resultados de una encuesta
realizada por la OMT acerca de las expectativas de cuales seran las habilidades y competencias claves que deben tener los futuros em-
pleados en el sector del turismo. Se observa que se espera que las competencias de enfocarse en el cliente y la creatividad e innovacion
asuman un rol relevante en los futuros empleados.

FIGURA 5.
PRIORIZACION DE HABILIDADES Y COMPETENCIAS QUE SE CONSIDERA QUE SERAN CLAVES EN LOS FUTUROS
EMPLEADOS DEL SECTOR DEL TURISMO.

Foco en el cliente: 149 15% 8%

Capacidades tecnologicas y digitales; 15% 12% 16%

Creatividad e innovacion,

11% 6%

Flexibilidad y adaptabilidad 9% 19% 21%

20% 11%

Habilidad para trabajar en equipo,

2% 11% | 13% 24% 27%

Compromiso con el trabajo.

129% 129% 19% 32%

[ T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%

10. 20. 30. 40 50. 60.

FUENTE: (ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO, 2019A).
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4.2.2 IDIOMAS FIGURA 6.

LLEGADAS DE TURISTAS EXTRANJEROS (MILES), POR MERCADOS EMISORES,
En esta industria uno de los atributos mas valorados por los empleadores en los traba- ~SEGUN NACIONALIDAD, ANO 2018.
jadores es la atencion al cliente. En relacion con ello, el manejo de dos o mas idiomas,
principalmente inglés o portugués en el caso chileno, es un requisito altamente valorado
ya que entienden que, para dar una buena atencion, es necesario una buena comunica-

cion con el turista cuando este hable o no espanol. Por ello es que uno de los requisitos

excluyentes para el proceso de seleccion de ciertas ocupaciones con atencion al pablico

-1,3%

-0,6%

es el manejo de al menos el inglés o portugués (Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas
ucC, 2018).

LLEGADAS DE TURISTAS (MILES)

=T HHSESMESHEH

Es importante mencionar que previamente se menciona al inglés y portugués como idio-
mas adicionales como prioridad en el caso de Chile debido a que, de acuerdo con lo

que se muestra en la Figura 6, extraida del Anuario de Turismo 2018 de la Subsecretaria
de Turismo, los extranjeros que mas visitan el pais son principalmente de hablahispana  ~ BHaB 1o  Waoo
(74,19%), habla portuguesa (12,1%) y finalmente inglesa (7,9%). Es importante mencionar
que estas estimaciones representan el caso menos optimista y supone que los turistas
solo hablan la lengua materna correspondiente a su pais de origen, pese a que es proba-

ble que varios de los extranjeros hablen mas de un idioma también.

El manejo de mas idiomas evidentemente agrega valor, pero debido a que, por diferencia,
aproximadamente sélo el 5,9% de los turistas extranjeros corresponde a paisesdelen-  mm I... Aae
guas diferentes a las previamente mencionadas, no se deberian concentrar los esfuerzos e
en dichos idiomas a no ser que la empresa tenga un mercado especifico para turistas con N

lenguas distintas a las mencionadas previamente, como lo seria para turistas asiaticos.

De acuerdo con el Estudio de Tipificacion de la Demanda Turistica en Chile (Subsecretaria

de Turismo, 2016), uno de los aspectos peor evaluados de la experiencia turistica en el ()
pais es el manejo del idioma de los chilenos en general. Tal como se observa en la Tabla
4-2, salvo en terminales aéreos, la satisfaccion neta del manejo de idioma del personal
turistico en Chile no supera el 50%, con un porcentaje bastante menor en el area gas-
tronémica.

2 & RS
N

. LLEGADAS TURISTAS
. % VAR 18/17

FUENTE: (SUBSECRETARIA DE TURISMO, 2019D).
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TABLA 4-2.
SATISFACCION NETA: MANEJO DE IDIOMA POR AREA Y TEMPORADA.

TEMPORADA TEMPORADA

ESTIVAL INVERNAL

Disponibilidad de informacion turistica en

distintos idiomas y de facil comprensién 45,2% 48.7%
Terminales Aéreos 54,2% 59,3%
Personal establecimiento de alojamiento 47,8% 49,9%
Personal establecimientos gastronomicos 29,0% 37,8%

FUENTE: (SUBSECRETARIA DE TURISMO, 2016)

Por estos motivos, es razonable suponer que un mejor manejo de lenguas extranjeras
tenga efectos en la experiencia turistica, lo que recalca la valoracion que se le da a las
personas que manejan mas de un idioma.

Es necesario mencionar que los centros de estudios, tanto Universidades, Institutos Pro-
fesionales y CFT, toman en consideracion para la formacién de sus alumnos el aprendizaje
de un segundo idioma, ya que es esencial tener una comunicacion efectiva al recibir tu-
ristas extranjeros. Se tomo una muestra aleatoria de carreras asociadas al turismo de 15
instituciones diferentes, a las cuales se les examind la malla curricular y se determiné la
cantidad de cursos de idiomas que imparte cada uno, los cuales se muestran en la Tabla
4-3.Independiente de la duracion de la carrera, todas aquellas consideradas en la mues-
tra contienen un minimo de 3 y un maximo de 8 cursos de idioma en la malla curricular.
Pese a que es una muestra pequefia en relacion con el universo total de Instituciones
de Educacion Superior, se realizo el analisis de las mallas de Universidades, Centros de
Formacion Técnica e Institutos Profesionales indistintamente.




TABLA 4-3.
CANTIDAD DE CURSOS DE IDIOMA OFRECIDOS POR LAS DISTINTAS CARRERAS ASOCIADAS AL TURISMO.

N° CURSOS DE N° DE CURSOS

INSTITUCION

FORMACION
INGLES

8 obligatorios

DE OTRO
IDIOMA

NOMBRE CARRERA

TIPO DE TITULO QUE ENTREGA

INACAP D EEElEs 10 opcionales Administracion Turistica Internacional Profesional
IP Los Leones 2 2 Turismo Sustentable Tecnico Nivel Superior
UNAB 7 0 Ingenieria en Turismo y Hoteleria Profesional
AIEP 4 2 Técnico en Turismo Técnico Nivel Superior
DuocC ucC 3 0 Turismo y Hoteleria Profesional
UDLA 5 0 Hoteleria y Turismo Profesional
IP Santo Tomas 4 0 Técnico en Turismo Técnico Nivel Superior
IP Chile 4 4 Tecnico de Nivel Superior en Turismo Técnico Nivel Superior
UACH 7 0 Técnico en Turismo de Naturaleza Técnico Nivel Superior
IPP 4 0 Técnico en Gestion Turistica Técnico Nivel Superior
UTEM 6 0 Ingenieria en Gestion Turistica Profesional
U. Mayor 8 0 Turismo Sustentable Profesional
CFT San Agustin 4 0 Técnico en Turismo Técnico Nivel Superior
IP Arcos 7 0 Administracion Turistica Internacional Profesional
V(o) 4 0 Turismo Sustentable Tecnico Nivel Superior

FUENTE: ELABORACION PROPIA EN BASE A MALLAS CURRICULARES DE CADA INSTITUCION.
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423 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y MEDIOS DE
COMUNICACION

Hay dos tipos de requerimientos de los empleadores del sector turismo y hoteleria en
cuanto a nivel de cualificacion requerida de sus trabajadores, en particular en las empre-
sas de mayor sofisticacion (Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018). Estos son:

2 La capacidad de adaptarse a las nuevas tecnologias de comunicacion e
informacion es un elemento que se busca en los trabajadores. El manejo
técnico de uno u otro sistema computacional se aprende en el trabajo
y, por lo tanto, es relevante la disposicion y capacidad para aprender. En
general se buscan habilidades para manejar tanto softwares de adminis-
tracion hotelera, como redes sociales y medios digitales para difundir su
oferta turistica.

2 Capacidad de desarrollar, mantener e innovar en funcionamiento y sopor-
te de las plataformas donde las empresas ofrecen sus servicios y produc-
tos de forma online (desarrolladores TI).

Esto va de la mano con la tendencia mundial del uso de internet y redes sociales para
obtener informacion turistica, mas del 63% de los turistas de larga distancia que visi-
tan Chile ocupan Internet como principal medio para planificar su viaje (Subsecretaria
de Turismo, 2019a). Sumado a esto, tal como se expuso en la Seccidn 3.1, un 58% de las
empresas de turismo en Chile no poseen pagina web, y casi un 80% no realiza ventas
en linea.

Los dos requerimientos previamente mencionados se alinean con las tendencias a nivel
mundial, en donde se puede apreciar que, a futuro, las empresas de turismo empezaran
a favorecer las capacidades tecnologicas y digitales, de las cuales se espera que tomen
un papel relevante en los futuros trabajadores de la industria del turismo por la creciente
utilizacion de sistemas informaticos en las empresas. Esto se aprecia en la Figura 7, don-
de se estima que en los proximos 5 afios los perfiles mas demandados estén intimamente
relacionados con el area digital y de tecnologias de la informacion, manteniendo la rele-
vancia de entregar un servicio orientado al cliente.




FIGURA 7.
PREFERENCIAS DE LOS PERFILES DE TRABAJADORES QUE SERAN MAS DEMANDADOS EN LOS PROXIMOS 5 ANOS.

Servicio al Cliente
Comercial

Digital / Tl 65%
Operaciones

Analisis de Data

Liderazgo / Administracion
Administracion / Finanzas

Ninguno de los anteriores

Otros

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

FUENTE: (ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO, 2019A).

Respecto a las personas que las empresas esperan contratar en los proximos 5 afos, se observa un comportamiento similar, donde el
area digital es un perfil importante de explotar comercialmente para las empresas de turismo, como se muestra en la Figura 8.

FIGURA 8.
PERFILES DE TRABAJADORES QUE LAS EMPRESAS PLANEAN INCORPORAR EN LOS PROXIMOS 5 ANOS.
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FUENTE: (ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO, 2019A).
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Es importante sefalar que, en la actualidad, la orientacion al cliente esta intimamente
relacionada con el desarrollo tecnologico, debido a que permite tener mas canales de
comunicacion con estos, impactando directamente en el foco de orientacion al cliente.

Considerando la importancia que tienen y tendran las Tecnologias de la Informacion en
la industria turistica, se realiz6 una revision bibliografica de los avances de Chile en esta
materia, en donde el turismo es parte de la iniciativa Programa Estratégico Transforma.
Estos programas “son un conjunto de iniciativas que buscan potenciar la diversificacion y
sofisticacion de nuestra economia, identificando oportunidades tecnolégicas y de mer-
cado, con alcance global, bajo un enfoque de especializacion inteligente” (Transforma
Turismo, 2020). Bajo este concepto, se puede definir Transforma Turismo como un pro-
grama publico-privado de la industria turistica que busca hacer del pais un destino turis-
tico internacional sustentable e inteligente, con una oferta diversa y sofisticada que sea
capaz de identificar los intereses de los turistas para generar mayores ingresos al pais a
la vez que se impacta positivamente el desarrollo local. Los objetivos estratégicos para
lograrlo son:

Diversificar la oferta turistica del pais.
Promover la innovacion en empresas de turismo.

Desarrollar destinos turisticos inteligentes y sustentables mediante la in-
corporacion de gestion, innovacion y tecnologia

Respecto a este Gltimo punto, Transforma Turismo (2020) ha desarrollado iniciativas de
Programas de Destinos Turisticos Inteligentes, que ponen a disposicion del turista la in-
formacién, en distintas plataformas, que le permita conocer el lugar para mejorar su ex-
periencia e incentivarla a que la comparta en redes sociales. Sumado a esto, el turismo
inteligente usa esta informacién para potenciar la interacciéon y comunicacién con los
actores del destino turistico de manera que se pueda impulsar la generacion de ingresos
y empleos estables, lo que aumenta los beneficios de la actividad turistica en una loca-
lidad. Es importante mencionar que el avance de esta iniciativa quedo a nivel de estudio
(diagndstico y propuesta de cartera de proyectos).




Otra iniciativa impulsada por Transforma Turismo son los Centros de Extensionismo Tecnolégico (CET), con la finalidad de mejorar la
productividad de las empresas mediante el uso de las tecnologias. El sector Turismo cuenta con dos de estos centros: CETUR - UNAB, que
opera entre la IV y VI Region, y Cet Turismo - FEDETUR que opera entre la IX y la XII Region, en destinos consolidados priorizados. Estos
centros buscan “Mejorar la competitividad de las pymes turisticas mediante una adecuada y efectiva asistencia técnica en servicios
tecnolégicos para el turismo.”

4.3 HETEROGENEIDAD EN LA OFERTA FORMATIVA

De acuerdo a informacion levantada por SERNATUR, actualmente existe un total de 41 instituciones de educacion superior que imparten
83 carreras relacionadas con la industria del Turismo. El desglose se muestra en la Tabla 4-4. Perfiles de Egreso.

TABLA 4-4.
N° ESTABLECIMIENTOS CARRERAS
PERFILES DE EGRESO.

Centros de Formacion Técnica 14 22
Institutos Profesionales 12 37
Universidades 15 24
Total 41 83

FUENTE: SERNATUR (2019)

De este analisis, también se releva que existe un total de 24 carreras que conducen a un perfil o campo laboral de Guia de Turismo. Por su
parte, existen 24 carreras vinculadas a Gastronomia, 9 a Hoteleria y 37 a Turismo, y ademas existen 13 carreras que mezclan subsectores
(hoteleria y gastronomia, hoteleria y turismo).

Por su parte, existe una alta heterogeneidad en la duracién (y la manera en que se mide esta duracion) de las carreras, tal como se puede
apreciar en la Tabla 4-5.

12 https//www.tdturismo.cl/ejes-de-transformacion/expansion/centros-de-extensionistas-tecnologicos/
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TABLA 4-5.
DURACION DE CARRERAS DE TURISMO.

CFT IP UNIVERSIDAD GEEE?II-\L
12 bimestres 1 1
7 trimestres 1 1
4 semestres 4 3 3 10
4 + 1 semestres 5 4 9
5 semestres 12 12 4 28
5+ 1 semestres 1 1
6 semestres 3 3
7 semestres 1 1
8 semestres 13 9 22
9 semestres 1 4 5
10 semestres 2 2

22 37 24 83

FUENTE: (SERNATUR, 2019)

De acuerdo a una encuesta realizada, la experiencia directa con profesionales egresados
de Instituciones de Educacion Superior no aparece extendida en la poblacién en estudio
(Imagina Consultores, 2019). Con excepcion de aquellas empresas e instituciones que
han contratado a profesionales egresados de algunas casas de estudio mas conocidas®,
se aprecia un bajo nivel de conocimiento de las carreras que se imparten en el pais y sus
mallas curriculares.

12 EL74,3% de los encuestados destaca conocer el IP Inacap, el 36,2% el IP Duoc, el 11,3% y 94% indica conocer
la Universidad y el IP Santo Tomas, respectivamente.




Desde el punto de vista de la profesion, se puede apreciar un bajo nivel de estandarizacion en los campos laborales que se entregan
en las distintas Instituciones de Educacion Superior (Imagina Consultores, 2019). Se procedid a analizar las competencias en cada una
de las profesiones, mencionando cuantas hay y cuanto varian los perfiles de egreso. Respecto a esto se observa que en los Planes For-
mativos se tiende a describir de diferentes maneras la misma competencia, lo que evidencia una falta de estandarizacion en relacion
a consensuar los nombres de las competencias para un facil entendimiento de ellas por parte de los futuros postulantes. Lo anterior se
ve reflejado en la Tabla 4-6, donde para cada profesion se muestra cuantos campos laborales y competencias existen y cuantas veces
fueron descritos estos de manera distinta entre Instituciones de Educacion Superior (IES).

TABLA 4-6.
HETEROGENEIDAD EN LA OFERTA FORMATIVA.

TURISMO HOTELERIA GASTRONOMIA

31 Campos Laborales 14 Campos Laborales 12 Campos Laborales

21 competencias descrita 25 veces diferen- 17 competencias descritas 19 veces dife- 23 competencias descritas de 13 maneras
te, segn Plan Formativo. rente, segan Plan Formativo. diferente, segln Plan Formativo.

FUENTE: (IMAGINA CONSULTORES, 2019)

Aungue se afirma que los perfiles de egreso de carreras cumplen con los Perfiles de Competencias de Chilevalora, se debe hacer un
énfasis en poder ordenar o estandarizar la gran variedad de competencias que hay.

4.3.1 ACREDITACION DE LAS INSTITUCIONES EDUCACIONALES

La heterogeneidad de la oferta podria verse reflejada también en la acreditacion de las instituciones de educacién superior que impar-
ten carreras relacionadas con el turismo. De acuerdo a datos levantados por SERNATUR, el porcentaje de acreditacion de estas institu-
ciones es de: 54%CFT, 71%IP y 100% Universidades (Guia de perfiles de egreso 2019).

Desde 2006 Chile cuenta con un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Ley N©20.129/2006), que establece que el organismo encar-
gado de verificar y promover la calidad de las Universidades, Institutos Profesionales y Centros de Formacion Técnica, y de las carreras
que ofrecen, es la Comision Nacional de Acreditacion (CNA) (MINEDUC, 2006).
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La acreditacion es un proceso voluntario al que se someten las instituciones de Educacion Superior autonomas, asi como las carreras de
pregrado, programas de posgrado y especialidades del area de la salud que imparten, para contar con una certificacion de calidad de
sus procesos internos y sus resultados (MINEDUC, 2006).

La acreditacion se puede dar en dos sentidos:

2 La Acreditacion Institucional certifica el cumplimiento del proyecto de la institucion, y la existencia, aplicacion y resul-
tados de mecanismos eficaces de autorregulacion y de aseguramiento de la calidad.

=4 La Acreditacion de Carreras certifica la calidad en funcién de sus propositos declarados y de los criterios establecidos
por las respectivas comunidades académicas y profesionales.

La Comision Nacional de Acreditacion puede acreditar a una institucion por diferentes periodos (entre 1 a 7 afos), en funcion de la soli-
dez de sus mecanismos de aseguramiento de calidad. Cabe destacar que el 100% de las universidades tradicionales estan acreditadas
institucionalmente, y el 85% de las universidades privadas auténomas lo esta. En el caso de los IP y CFT el porcentaje de acreditacion
es inferior a 50% (MINEDUC, 2006).

Dentro de estos parametros de evaluacion, se analizan la estructura curricular, los recursos humanos, los elementos de apoyo a la en-
seflanza y el aprendizaje, la modalidad de ensefanza y los aspectos pedagdgicos, y la infraestructura y recursos fisicos necesarios para
lograr el perfil de egreso definido (Zapata & Clasing, 2016).

Los programas son evaluados de acuerdo con sus propias definiciones y perfil de egreso, respetando la diversidad de misiones y objeti-
vos. Actualmente, la Comisidon Nacional de Acreditacion (CNA) establece 9 criterios y pautas de evaluacién organizados en los siguientes
aspectos: Propésitos; Integridad; Estructura organizacional, administrativa y financiera; Estructura curricular; Recursos humanos; Efec-
tividad del proceso de ensefianza-aprendizaje; Resultados del proceso de formacion; Infraestructura, apoyo técnico y recursos para la
ensefianza; y Vinculacion con el medio (Zapata & Clasing, 2016).

Una baja acreditacion de las carreras de turismo da cuenta de una baja examinacion de los procesos y resultados que aseguran la cali-
dad de los procesos formativos, no existiendo en muchos casos mecanismos objetivos y formales que permitan asegurar que el proceso
formativo cumple con los perfiles de egreso definidos y necesarios, y que impacta posteriormente en la valoracion de estos procesos
en el mercado del trabajo.

Adicionalmente, la acreditacion es esencial en materia de apoyo estudiantil, ya que los estudiantes que ingresan a la Educacion Superior
solo podran acceder a financiamiento estatal o recursos que cuenten con garantia del Estado si es que se matriculan en instituciones
acreditadas (MINEDUC, 2006).



4.4 ESTRUCTURA DE LA INDUSTRIA: CARACTERISTICAS Y FRICCIONES DEL
MERCADO LABORAL

La industria del turismo y hoteleria a nivel mundial es bastante homogénea, sufriendo practicamente de las mismas fortalezas y pro-
blematicas que se observan en Chile. Los trabajos en el sector turismo son considerados como poco calificados y ofrecen limitadas
oportunidades de desarrollo. Pueden incluir horas de trabajo no sociales e irregulares y trabajo a tiempo parcial, temporal y estacional,
junto con salarios mas bajos, trabajos de rutina, menos beneficios y oportunidades limitadas de promocion y carrera (Stacey, Supporting
Quality Jobs in Tourism, 2014).

Los aspectos positivos percibidos del sector incluyen ofrecer un trabajo divertido y dinamico, la capacidad de conocer e interactuar con
una amplia gama de personas y culturas, y la portabilidad de habilidades tanto en el pais como en el extranjero (Colmar Brunton, 2016;
Subsecretaria de Turismo, 2019a).

Se destaca una desconexion entre la capacitacion formal de la industria y las necesidades del empleador, de modo que en algunos
casos los empleadores valoran la experiencia en el trabajo por encima de las calificaciones formales (Colmar Brunton, 2016; Imagina
Consultores, 2019).

Las percepciones negativas incluyeron la falta de trayectorias profesionales, salarios bajos, tratar con clientes dificiles y una falta de
profesionalismo para el sector. Hay una percepcion clave de que la industria ofrece amplias oportunidades en trabajos de nivel de
entrada, pero carece de oportunidades para desarrollar una carrera. Esto va de la mano con la naturaleza ciclica de la industria, que
impacta en la estabilidad y seguridad laboral de los trabajadores del sector (Colmar Brunton, 2016; Subsecretaria de Turismo, 2019a).

El negocio del turismo se caracteriza en términos empresariales como de bajos margenes de ganancias (Colmar Brunton, 2016; Subse-
cretaria de Turismo, 2019a) ©2 y recursos humanos poco desarrollados en general. Sumado a esto, segln los datos de la Subsecretaria de
Turismo (2019b), histéricamente, el mercado del turismo esta compuesto en un 99% por empresas de rango micro, pequefio y mediano
(MIPYME), implicando que de las 138.993 (al 2018) empresas con Actividades Caracteristicas de Turismo, 137.675 son de los tamafios
previamente mencionados, tal como se aprecia en la Figura 9. La predominancia de empresas mas pequefias limita la capacidad de acu-
mular capital y potencial de crecimiento, ya que de los retornos obtenidos en MIPYME son en gran medida el ingreso del emprendedor/
empresario.

12 También se observa la misma percepcion de bajos margenes en la industria en Australia
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FIGURA 9.
PORCENTAJE DE DISTRIBUCION DE MERCADO ENTRE MICRO,
PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS VERSUS GRANDES EMPRESAS.
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Nota: No se consideraron aquellas empresas de las que no hubo informacion o no tuvieron ventas.

Fuente: (Subsecretaria de Turismo, 2019b).

De forma similar, una parte importante de los negocios del sector turistico son unipersona-
les y/o esporadicos, lo que dificulta su cuantificacion. Ademas, a partir de un analisis reali-
zado como parte del presente estudio parece indicar que una parte mayor de la poblacion
empleada del sector es informal. Este analisis fue realizado con los ingresos reportados
para las empresas del sector turismo y hoteleria provisto por el SlI, contrastado con infor-
macion del sueldo promedio entregado por el Observatorio Laboral, el que se reporta en la
Figura 10, a nivel de sub-rubro. En este analisis, se excluyen las empresas tamafo “micro”.

Los aspectos positivos percibidos
del sector incluyen ofrecer un
trabajo divertido y dinamico, la
capacidad de conocer e interactuar
con una amplia gama de personas
y culturas, y la portabilidad de
habilidades tanto en el pais como en
el extranjero...”

(COLMAR BRUNTON, 2016; SUBSECRETARIA DE TURISMO, 2019A).



FIGURA 10.
INFORMALIDAD ESTIMADA POR SUB-RUBRO
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FUENTE: ELABORACION PROPIA A PARTIR DE DATOS DEL SII (2015) Y EL OBSERVATORIO LABORAL (2017)

De acuerdo a lo ilustrado en la figura anterior, el grado de informalidad para el sector turismo y hoteleria en Chile podria alcanzar el
87% de la fuerza laboral del sector.

Dada la dificultad inherente a medir con certeza la informalidad del sector, resulta conveniente enfocarse a analizar el efecto que esta
trae en el sector turistico, para esto, se revisaran las consecuencias para cada sub-rubro mencionado en la Figura 10. Respecto a los
restaurantes, bares y cantinas, una de las razones de la informalidad y bajos sueldos se puede explicar por las propinas: el incentivo esta
en que, pese a que el sueldo base es bajo, el variable (propinas), dependiendo del flujo del restaurant en el cual se trabaja, puede llegar
arepresentar mas de tres veces el sueldo base (Economia y Negocios, 2016). EL hecho de que las propinas sean una parte mayoritaria de
los ingresos del trabajador fomenta a que los contratos tengan un bajo porcentaje fijo, incluso bajo las condiciones de sueldo minimo,
lo que incentiva la informalidad.
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Una de las causas que incentivan la informalidad en los sectores de Hoteles y Transportes son las aplicaciones moviles y plataformas de
economia colaborativa. Estas disminuyen la demanda en el comercio establecido, lo que repercute directamente en las utilidades y, por
lo tanto, en menores sueldos. Al no ser reconocidas legalmente, todos los servicios entregados en estas plataformas son considerados
informales, pero dada su masividad, son ampliamente usados por la comunidad.

441 ESTACIONALIDAD

La estacionalidad alude a actividades econdmicas que operan durante un periodo determinado del afio, generando trayectorias zigza-
gueantes. La insercion estacional genera trabajos de ocasion, que pueden otorgar ingresos satisfactorios, pero que tienen un limitado
horizonte de desarrollo (Sence; SOFOFA; Universidad de Magallanes, 2018). La industria del turismo y hoteleria presenta una importante
estacionalidad, es decir, en base a las variaciones que sufre la demanda durante el afio. Esto impacta sobre toda la cadena de valor del
turismo, desde alimentos, proveedores y mantenedores de infraestructura, hasta el mercado laboral.

Como se puede apreciar en la Figura 11, existe una importante estacionalidad a lo largo del afo, observandose el maximo nimero de
pernoctaciones en febrero, que duplica al minimo observado durante junio.

FIGURA 11.

PERNOCTACION DE TURISTAS
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Segmentacion del mercado laboral

Se identifican en la industria tres tipos de empleados, que difieren en términos de apego al mercado laboral turistico a corto plazo y
perspectivas de carrera a largo plazo, niveles de habilidades y otras variables sociodemograficas (Stacey, Supporting Quality Jobs in
Tourism, 2014):

> Empleados principales: Empleados en el sector turistico todo el afio. Tienden a ser mayores y tienen un vinculo
a largo plazo con el sector. Una gran parte comenzd sus carreras en turismo y cuentan con capacitacion especifica en
turismo.

- Empleados principales estacionales: Empleados mas de la mitad del afio en el sector turismo. Tienden a
ser jovenes (20-30 aflos) y moviles con altas habilidades, incluidos los empleados principales (por ejemplo, mujeres con
nifos) y trabajadores extranjeros de temporada. El desafio es atraer suficientes empleados basicos de temporada para
cubrir las vacantes disponibles y alentarlos a convertirse en empleados principales.

=4 Empleados temporales: Empleados por menos de medio afio en el sector turismo, y/o activos en otros sectores.
Este es el grupo mas grande en términos de nimeros (mas del 50%). Los niveles de habilidades son diversos, pero con
poca frecuencia poseen habilidades especificas de turismo. Muy pocos trabajan en el sector a largo plazo, de forma re-
currente. Muchos trabajan en la industria por menos de un mes o dos en toda su carrera. La mayoria no tiene la intencion
de permanecer en el turismo a largo plazo.

Es importante mencionar que, para el Gltimo punto, pese a que en general es representativo de los mercados turisticos, existen trabajos
en ciertas areas que pueden no encajar directamente en esta definicion. Esto se ve claramente evidenciado en los empleos pertene-
cientes al sector de turismo aventura, donde la estacionalidad muchas veces esta limitada por factores naturales mas que por factores
economicos, pero las personas dedicadas a este tipo de turismo deben contar con un cierto nivel de especializacion para poder realizar
estas actividades. Por ejemplo, una empresa que ofrece servicios de turismo relacionados con la pesca deportiva en rios del sur de
Chile esta fuertemente limitada por la migracion de los peces (factor natural), pero los guias que realizan estos tours son personas que
conocen los rios, como manejar botes en esos rios, como buscar y encontrar cardimenes, lo que demuestra un nivel de especializacion
y conocimiento de la zona.

442 ROTACION Y RETENCION

Existe un consenso generalizado que la industria del turismo tiene una tasa de rotacion alta, intensivo en mano de obra y con alta com-
petencia por los puestos laborales (Organizacion Mundial del Trabajo, 2014). Al ser una industria intensiva en mano de obra y marcada
por la estacionalidad, se tiende a tener alta rotacion de personal. Si bien la estacionalidad es una de las explicaciones que se leda a la
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rotacion de personal, la industria alin necesita un grupo de empleo base y las tasas de rotacion hacen que sea dificil lograrlo. La inves-
tigacion indica que, si bien a los empleadores no les gustan los costos de la alta rotacion, estas altas tasas de rotacion son aceptadas
rutinariamente.

La rotacion del sector resulta especialmente problematica en los empleos de baja calificacion, debido a que los empleados siempre es-
tan buscando nuevas oportunidades para mejorar su condicion laboral, por lo que las personas duran solo un par de meses en el cargo, lo
que es senalado como un problema importante por los empresarios del sector turismo, tal como se menciona en el estudio de Brechas
de Capital Humano (Sence; OTIC SOFOFA,; Politicas Pablicas UC, 2018), y repercute en una baja responsabilidad y dedicacion al trabajo.
A pesar de sefalar como un problema la rotacion que se genera en este tipo de ocupaciones, y de reconocer que muchas veces esta
causada por la aspiracion de mayores sueldos, la opcidn de elevar los salarios se muestra como problematica ya que significa elevar los
costos fijos. El nivel de salario para este tipo de empleos fluctda en torno a los 300 a 400 mil pesos, y los empleadores revelan que los
trabajadores deciden cambiarse de empleo por diferencias de 10 mil pesos en sus ingresos.

No obstante, lo anterior, la tendencia general de las empresas es optar por medidas de retencion que no involucren aumentos en salario
fijo o base, aun cuando sefialan que esta es la variable mas sensible para los trabajadores que se desempefan en este tipo de ocupa-
ciones. Una de las principales estrategias de retencion por parte de las empresas, especialmente entre aquellas de menor tamafo, es
promover ambientes laborales gratos y algln tipo de flexibilidad laboral, reconociendo que la relacién entre renta, calidad de vida y
carga de trabajo requiere ser balanceada.

Por su parte, los trabajadores valoran un buen ambiente laboral, pero sefialan que no es condicion suficiente para permanecer en un
trabajo, especialmente uno mal remunerado (Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018). En una encuesta realizada por la Sub-
secretaria de Turismo se les pregunt6 a los trabajadores sobre a las principales razones por las cuales deciden cambiarse de trabajo en
el sector.” Respecto a ello se obtuvo como resultados que el 71,1% lo hizo por mejorar su renta, el 23,7% por los horarios y el 23,2%
por las funciones que debia realizar. Un 10,5% se cambidé motivado por la relacion con sus superiores y un 3,5% por la relacion con los
pares (Subsecretaria de Turismo, 2019a). A modo de complemento, en la Tabla 4-7 se muestran las remuneraciones promedios por
jerarquia en el sector turismo. Pese a que son estadisticas del afio 2012, muestran claramente la tendencia de como los niveles menos
especializados tienen una remuneracion baja.

12 Los encuestados podian seleccionar mas de una alternativa.



TABLA 4-7. _ =
NIVEL JERARQUICO REMUNERACION PROMEDIO

REMUNERACIONES PROMEDIO DEL

SECTOR TURISMO AL ANO 2012, Ejecutivo $724.341

SEGUN JERARQUIA. Supervision $574.863
Operativo $279.983
Administrativo $377.889
Promedio total $489.269

FUENTE: (IMAGINA CONSULTORES, 2019)

Por lo recién expuesto, existe la percepcion que el trabajo en el sector turismo ofrece bajos salarios y bajas oportunidades de aumento
en el tiempo. Como todo sector econdmico, el turismo, hoteleria y gastronomia debe competir por personal con el resto de las empre-
sas. Sin embargo, los bajos ingresos que en general paga el sector, asi como la estacionalidad del rubro son al menos en parte respon-
sables de la rotacion (Sence; OTIC SOFOFA; Politicas Pablicas UC, 2018).

Dado lo anterior, se hizo una recopilacion de informacion respecto de los ingresos brutos mensuales promedios para personas egresadas
de alguna IES relacionada con el turismo. Las carreras relacionadas son, seg(n la clasificacion genérica del MINEDUC:

Administracion Turistica y Hotelera, dictado por Institutos Profesionales y Universidades.
Administracién Gastrondmica, llevados a cabo solamente por Institutos Profesionales.

Técnico en Gastronomia y Cocina, titulo entregado por Centros de Formacion Técnica e Institutos Profesionales.

N N P 2

Técnico en Turismo y Hoteleria, dictado por Centros de Formacion Técnica e Institutos Profesionales.

Es importante mencionar que para cada Institucion de Educacion Superior se realizd un promedio ponderado de los Ingresos Brutos
Mensuales reportados por el MINEDUC, tal como se muestra en la Figura 12. Sin embargo, se resalta que las carreras con menor pro-
yeccion salarial a lo largo de todos los 5 afios de carrera son las relacionadas con la clasificacion de “Técnico en Gastronomia y Cocina”.
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FIGURA 12.

EVOLUCION INGRESOS BRUTOS MENSUALES DE EGRESADOS DE CARRERAS RELACIONADAS CON EL TURISMO.
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FUENTE: (MINEDUC, 2018B)

443 MERCADO LABORAL

El mercado laboral, tanto el turistico como el que se compone de todas las actividades economicas del pais han ido creciendo de la
mano a lo largo del tiempo, tal como se infiere de la Figura 13. Cabe sefialar que incluso en ciertos afios, el aumento de ocupados en
el sector de Hoteles y Restaurantes significa una parte importante del aumento de ocupados a total nacional, por ejemplo, el periodo
2014-2015 el mercado turistico aport6 un 22,46% de los nuevos trabajadores a nivel nacional. Es mas, la industria turistica aporto el
12,8% de los nuevos trabajadores entre el 2013 y el 2018.



FIGURA 13.
EVOLUCION OCUPADOS EN CHILE: TOTAL NACIONAL VERSUS OCUPADOS EN HYR.
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FUENTE: (INE, 2018)

De la misma manera, se puede observar como se ha ido desarrollando la industria del turismo, necesitando cada vez mas mano de obra
para llevar a cabo las actividades del sector, lo que evidentemente se traduce en mayor ocupacion laboral. En los afios mencionados,
la cantidad de trabajadores de la industria ha crecido en un 26,3%, representando actualmente el 4,4% del total de ocupados a nivel
nacional. Sin embargo, segln el Observatorio Laboral Metropolitana, para este mismo sector econdmico en la Region Metropolitana, en
el 2018 un porcentaje mayoritario de los trabajadores tenia a lo mas ensefianza media completa, con un 63,2% de los encuestados (Ob-
servatorio Laboral Metropolitana, 2019). Cabe sefialar que del 36,8% restante se divide entre Ensefianza Superior Incompleta (16,2%),
Superior Técnica Completa (12,2%) y finalmente Superior Profesional Completa (8,4%).
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La inmigracion también ha impactado en el mercado laboral. De acuerdo con datos de la Casen (Ministerio de Desarrollo Social, 2018),
el 2006 las personas ocupadas que habian nacido fuera de Chile representaban sélo el 1% de los ocupados, en el 2017 ya representaban
el 4,4% de los trabajadores. Uno de los sectores econémicos donde se pueden encontrar trabajadores extranjeros en mayor proporcion
es precisamente en Hoteles y Restaurantes, donde trabajan un 14,4% de ellos.

Como ya se explico en la Seccion 4.2, el hecho de que los empleadores no necesariamente prefieran personas con cualificaciones for-
males del sector impacta directamente en la empleabilidad de aquellas personas que si tuvieron una formacion técnica o profesional
en una carrera relacionada con el turismo. De acuerdo con los datos que entregan las bases de datos de MiFuturo, se puede apreciar
cierto nivel de correspondencia entre las cifras mencionadas previamente y la empleabilidad promedio en personas egresadas de una
IES relacionada con el turismo, tal como lo muestra la Tabla 4-8 a continuacion.

TABLA 4-8. EMPLEABILIDAD
EMPLEABILIDAD PERSONAS

TITULADAS DE UNA IES EN CARRERAS Ao 1 Afio 2
RELACIONADAS AL TURISMO.

Centros de Formacion Técnica 40,1% 48,6%
Institutos Profesionales 44,9% 54,9%
Universidades 53,4% 65,7%

Fuente: (MINEDUC, 2018b

Nota. Ao 1y Afio 2 hace referencia a la empleabilidad promedio al primer y segundo afio de

egresado de la IES.

Entrevistas a empresarios del sector turismo, hoteleria y gastronomia revela que en efecto hay ocupaciones que requieren mayor ca-
lificacion en las que hay escasez (Subsecretaria de Turismo, 2019a), y resultan dificiles de llenar vacantes dados los sueldos ofrecidos
hoy en el sector.

Por altimo, se observa un sesgo en el sector a preferir emplear a personas jovenes por sobre a personas mas experimentadas, lo que
agudiza la falta de personal calificado en el sector. Esta tendencia se observa tanto en Chile (Subsecretaria de Turismo, 2019a), como
en el extranjero (Colmar Brunton, 2016).



444 EMPRENDIMIENTO EN CHILE

En los Gltimos afos el pais ha experimentado un importante crecimiento en los indices de emprendimiento, llegando a tasas de actividad
emprendedora de aproximadamente un 25%, lo que sitGa a Chile como uno de los paises de la OCDE con mayor actividad emprendedora
en etapa inicial. Respecto a la distribucion por tipo de emprendimientos en etapa inicial, aproximadamente el 43% corresponde a em-
presas relacionadas con el area de Comercio, Hoteles y Restaurantes y el sector Gastronémico (Global Entrepeneurship Monitor, 2018).

Aunque Chile tiene un indice comparativamente alto de actividad econémica en etapa inicial comparado con otros paises, sobre todo
de la APEC, en la Figura 14 se puede observar que hay una alta cantidad de empresas nacientes, pero también se aprecia un alto indice
de emprendedores que no contindan (7% aproximadamente). De este nimero, la principal causa de la descontinuacion de negocios es
por dificultades econdmicas o financieras, representados en un 43% de los casos.

FIGURA 14.
DISTRIBUCION POR TIPO DE EMPRENDEDORES SEGUN REGION
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FUENTE: (GLOBAL ENTREPENEURSHIP MONITOR, 2018)




Entre los principales atributos que tiene Chile para favorecer los emprendimientos se destaca la infraestructura fisica, que historica-
mente es el item mejor evaluado, con un repunte importante de la valoracion de los programas de gobierno que favorecen a la industria
de la innovacién, lo que ejemplifica las medidas que se han ido tomando en este aspecto. Por otro lado, las areas peor evaluadas invo-
lucran el apoyo financiero, transferencia de | + D y temas educativos, tal como se muestra en la Figura 15.

FIGURA 15.
EVOLUCION DE LAS CONDICIONES DE ENTORNO DEL EMPRENDEDOR.
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FUENTE: (MINEDUC, 2018A)

Se aprecia coherencia cuando se contrasta la informacion expuesta en la Figura 15 con el hecho que el 43% de los negocios se des-
continGan por dificultades econémicas - financieras. Sumado a esto, se observa una mejora en la valoracion progresiva en los items
“Politicas Pablicas” y “Programas de Gobierno”, principalmente dado por los programas de financiamiento que se han implementado
en los altimos afios en Chile, muchos llevados a cabo por CORFO a través de capitales semilla, aceleradores como Start - up Chile,y en
especifico del sector econdémico turistico Transforma Turismo.
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CORFO esta encargado de apoyar el emprendimiento, innovacion y la competitividad a la vez que se fortalece el capital humano y las
capacidades tecnologicas en el pais (CORFO, 2020). Los programas de financiamiento que tienen apuntan a todo tipo de beneficiarios,
desde personas naturales hasta empresas o instituciones y trabaja sobre 6 areas:

- Activa Inversion > Emprendimiento
- Capacidades Tecnologicas - Innovacion
- Inversion y Financiamiento - Redes

Tal como se puede ver, CORFO cuenta con una cantidad robusta de planes y ejes de financiamiento, lo que se puede ver reflejado en la
valoracion que hay de los programas de gobierno.

SERCOTEC es otra institucion estatal que lleva a cabo iniciativas con enfoques en emprendimiento. Mas concretamente, se dedica a
apoyar a micro y pequefias empresas y emprendedores, mejorandoles sus capacidades y oportunidades para iniciar y aumentar el valor
de sus negocios de manera sostenida (SERCOTEC, 2020).
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445 CHILE RESPECTO AL MUNDO

De acuerdo con lo que se extrae de Travel & Tourism Competitiveness Index 2019 (World Economic Forum, 2019), actualmente Chile se
encuentra en el puesto 52 de 140 en competitividad en turismo, potenciado fuertemente por su apertura internacional, tal como se
aprecia en la Figura 16.

FIGURA 16.
PERFIL DE COMPETITIVIDAD DE CHILE.
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En lo que a capital humano se refiere, Chile es el pais con mejor nota en este indice de Sudamérica, y esta bien posicionado en América,
con nota 4,8, s6lo por detras de Estados Unidos (5,8), Canada (5,5) y Costa Rica (4,9).

Tal como se muestra en la Tabla 4-9, los principales factores que ayudan al pais a tener una mejor calificacion en este ambito son la
facilidad de encontrar empleados con un cierto nivel de habilidades y la facilidad de contratar mano de obra extranjera. Por otro lado,
los indices que perjudican al pais son las practicas de contratacion y despido y la participacion de la mujer en la industria del turismo
en comparacion al hombre.

TABLA 4 9. DESAGREGADO EVALUACION CAPITAL HUMANO Y MERCADO LABORAL DE CHILE.

AREA EVALUADA POSICION A NIVEL MUNDIAL (DE 140)

Cualificacion de la fuerza laboral 51
Inscripcion a Ensefianza Basica 73
Inscripcion a Ensefianza Media 53
Grado de capacitacion 51
Orientacion al cliente 64
Mercado Laboral 66
Practicas de contratacion y despido 124
Facilidad para encontrar empleados habiles 24
Facilidad para contratar personas extranjeras 18
Sueldos y productividad 44
Participacion de la mujer 94

FUENTE: (WORLD ECONOMIC FORUM, 2019)

4.45.1 FUENTES ALTERNATIVAS DE MANO DE OBRA

Para suplir las brechas de recursos humanos en el sector, las empresas sefialan haber comenzado a vincularse con instituciones de
educacion superior con el objetivo de abrir oportunidades de practica para jovenes en este tipo de ocupaciones. De esta manera, los
empleadores tienen un espacio en el que pueden evaluar el desempeno de los practicantes, tanto en términos de su manejo de idio-
ma como de su atencion al turista y ofrecerles la posibilidad de un contrato de trabajo a quienes destaquen, una vez terminados sus
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estudios. Otra practica que se observa es la de contratar personas extranjeras para subsanar este tipo de necesidades en el manejo de
idiomas (Sence; OTIC SOFOFA,; Politicas Pablicas UC, 2018).

En hoteleria se observa recientemente el surgimiento de los trabajos de voluntarios (nacionales y extranjeros) que trabajan (generalmen-
te media jornada) a cambio de otros incentivos como los servicios estandar (alojamiento, y otros extras) que la empresa provee. Esto se
complementa con la era digital, donde se destacan aplicaciones moviles como Couchsurfing y BeWelcome, que buscan conectar a turis-
tas con residentes de los lugares a los que visitan con el fin de obtener alojamiento gratuito, creando una red internacional de turistas.
Es importante mencionar que el enfoque principal de estas aplicaciones es el intercambio cultural, pero se dan las situaciones en que se
ofrecen servicios a cambio de alojamiento. En general se utiliza para reclutar a personas con mayor conocimiento de idiomas, adminis-
tracion, etc. que de otro modo resultarian costosos de contratar. Cabe sefialar que esta forma alternativa de trabajo debe ajustarse a lo
establecido en la normativa legal vigente (codigo del trabajo y otra legislacion complementaria), para que sea viable de aplicar.

4.45.2 TURISMO SUSTENTABLE

Se entendera por Turismo Sustentable a aquel tipo de turismo que tiene en cuenta los impactos sociales, ambientales y econdmicos,
presentes y futuros, que tiene la industria sobre el ambiente y las comunidades al satisfacer las necesidades de los visitantes (Organi-
zacion Mundial de Turismo, 2019b). Se debe establecer un balance entre las tres dimensiones mencionadas para garantizar la susten-
tabilidad a largo plazo. Por esta razon, se debe:

=4 Usar eficientemente los recursos ambientales que sean clave en el desarrollo del turismo, conservando los habitats
naturales y biodiversidad.

Respetar y mantener tradiciones de los pueblos autoctonos.

Asegurar viabilidad econémica a largo plazo de las operaciones, tal que beneficie y se distribuya de manera justa.

El Turismo Sustentable debe ser un proceso continuo que monitoree los impactos de la actividad constantemente, de manera tal que se
usen medidas correctivas o precautorias cada vez que sea necesario.

En Chile uno de los pilares de la Estrategia Nacional de Turismo 2012 - 2020 es la Sustentabilidad (Subsecretaria de Turismo, 2015),
basandose en la idea que “El turismo es una actividad que aumenta su valor con la conservacion de los atractivos naturales y culturales,
razon por la que adquiere un caracter estratégico el impulso de la sustentabilidad hacia el resto de las industrias”. Esta expresion cobra
sentido cuando se analizan los resultados del Estudio de Tipificacion de la Demanda por Turismo en Chile (Subsecretaria de Turismo,
2016), en donde se expone que un 83,5% de las personas encuestadas que conocen en algln grado el concepto de sustentabilidad,
estarian dispuestas a pagar un precio extra por productos que tengan certificacion o alglin reconocimiento de sustentabilidad.



Promover estrategias de sustentabilidad en el turismo es esencial para el mercado chileno, debido a que cerca del 45% de los turistas
que llegan al pais lo consideran como un destino principalmente debido a sus atractivos naturales, tal como se muestra en la Figura 17.

FIGURA 17.
CARACTERISTICAS CONSIDERADAS PARA LA ELECCION DE DESTINO, TEMPORADA ESTIVAL E INVERNAL
RESPECTIVAMENTE.

Temporada Estival Temporada Invernal
Atractivos Naturales 49,9% Atractivos Naturales 41,6%
Atractivos Culturales 16,6% Atractivos Culturales 18,9%
Clima 7,2% Seguridad en el destino 9,0%
Seguridad en el destino 6,0% Clima 5,9%
Ciudades / Pueblos Interesantes 5,8% Ciudades / Pueblos Interesantes 4,8%
Variedad de cosas que haceryver 4,2% Variedad de cosas que hacer y ver 4,4%
Nosabe | 0,2% Nosabe ' 0,1%
Noresponde  0,0% Noresponde | 0,1%

FUENTE: (SUBSECRETARIA DE TURISMO, 2016)

También se aprecia una valoracion importante de los Atractivos Culturales para elegir el destino para visitar el pais, los que, segln la
definicion expuesta previamente, son parte importante de una estrategia de desarrollo de turismo sustentable.

Aplicar estrategias de Turismo Sustentable y llevarlas a cabo de manera efectiva necesita de personas capacitadas para hacerlo, por lo
que se necesita un desarrollo de capital humano que tenga en cuenta estos factores y asi se pueda desarrollar una estrategia de turismo
sostenible a largo plazo.

Conscientes de esto, en Chile existe la Distincion de Turismo Sustentable o Sello S, en operacion desde el afio 2013, garantiza al turista
que el servicio que se contrata cumple con los criterios globales de sustentabilidad turistica de la Global Sustaintable Tourism Council
(GSTQ). Esto implica que la empresa cumple con una serie de criterios de sustentabilidad turistica, sociocultural, medioambiental y eco-
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némico, validados mundialmente (Chilesustentable, 2019). Los objetivos principales del
Sello S son reconocer los esfuerzos de los servicios turisticos por desarrollar avances en
materia de sustentabilidad, diferenciar a las empresas de los competidores y garantizar
a los turistas el compromiso de la empresa en particular con la sustentabilidad en los
ambitos previamente mencionados.

4.45.3 MUJEREN EL TURISMO

De acuerdo con el 2° Reporte de la Mujer en el Turismo (Organizacion Mundial de Tu-
rismo, 2019¢), a nivel mundial, la mujer esta bien representada en cuanto a empleo se
refiere, alcanzando el 549% del total de trabajadores en el area de turismo. Impulsado
por mayor conciencia en la igualdad de género, se observa que tanto en el sector privado
como pablico se han ido fortaleciendo y tomando medidas para promover los derechos
legales y laborales de la mujer. Sin embargo, todavia se observan falencias, principal-
mente porque pese a ser el género con mayor participacion en la industria, los empleos
de una proporcion importante de las trabajadoras se concentran en trabajos de baja ca-
lidad y ademas son débilmente representadas en niveles profesionales altos. En otras
palabras, la mujer tiene alta participacion en la industria del turismo, pero en general, la
calidad del trabajo es baja.

Tal como lo menciona la International Labour Organization (ILO), el turismo sirve como
puerta de entrada al mundo del trabajo, especialmente para mujeres, jovenes y traba-
jadores migrantes (2017). Sumado a esto, se afirma que el trabajo realizado por mujeres
esta compuesto mayoritariamente por informalidad, alta rotacion, subcontratacion, lar-
gas jornadas de trabajo y marcada por la estacionalidad en el empleo representativo del
turismo. Los empleos que dan origen a la situacion antes mencionada son principalmente
aquellos pertenecientes a las areas de hoteleria y limpieza.

Por las razones antes mencionadas, se recomienda implementar las siguientes medidas
para promover un turismo con trabajos de calidad y sustentable para la mujer y otros gru-
pos de riesgo, como migrantes y gente joven (International Labour Organization, 2017):

=4 Facilitar la transicion a un empleo formal.

2 Fortalecer la seguridad social y maternidad.

...el turismo sirve como
puerta de entrada al mundo
del trabajo, especialmente

para mujeres, jovenesy

trabajadores migrantes.”

INTERNATIONAL LABOUR ORGANIZATION (ILO)



- Mejorar condiciones de trabajo.
2 Invertir en capital humano.
2 Promover igualdad y la no discriminacion.

Segln los datos aportados por el Datamart (INE, 2018), en Chile las mujeres siempre han tenido presencia mayoritaria en el sector
econdémico de Hoteles y Restaurantes. Es mas, en 2018, el 58,8% de las personas ocupadas del sector eran mujeres. Si sobre esto se
considera que en el pais, la distribucion de personas con contratos corresponde a 57,8% hombres y 42,2% mujeres, en donde un 18%
de las mujeres contratadas no tiene permiso a maternidad y un 15% no tiene cuenta con cotizaciones previsionales (INE, 2018). Sumado
a estos datos, de acuerdo con lo que se extrae del Observatorio Laboral Nacional (2017), que se basa en datos de la Casen 2015, los
trabajos con mayor participacion de mujeres suelen ser trabajos peor remunerados, por ejemplo, las labores de limpieza tienen un 81%
participacion femenina con un ingreso promedio de $243.200, mientras que cargos gerenciales evidentemente tienen mayor remune-
racion, pero solo un 54% de representacion femenina.

4.5 ROL DEL ESTADO EN EL TURISMO

La Politica Nacional de Turismo se define como un esfuerzo de instituciones piblicas y privadas, las que cooperaron para elaborar poli-
ticas, planes y programas que buscan fomentar y desarrollar la actividad turistica (Subsecretaria de Turismo, 2005). Sin embargo, en ese
tiempo se tenia la gran limitacion de un gran nimero de instituciones pablicas relevantes al turismo sin mecanismos de coordinacion,
por lo que, desde 2010 y con la reformulacion a un Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, se pone al turismo como un eje priori-
tario para el desarrollo del pais, creandose una ley para el desarrollo integral de este sector econdomico.

La figura legal que sienta las bases para el desarrollo del sector turistico es la Ley N° 20.423, también llamada Ley del Sistema Ins-
titucional para el Desarrollo del Turismo, la cual define al turismo como una actividad estratégica para el progreso del pais, dandole
prioridad en las politicas estatales para asi cumplir el objetivo de desarrollar y promover la actividad turistica del pais (Biblioteca del
Congreso Nacional de Chile, 2010). La Ley se compone de 6 secciones:

- Politica Nacional de Turismo, Planificacion y Coordinacion del Sector: Se define que debe
existir una politica nacional de turismo, donde su funcién principal es determinar los objetivos, acciones y prioridades
gue guian al sector turistico, debiendo velar por el desarrollo y promocion de la actividad integrando a los diferentes
grupos de interés a lo largo de todo el pais para crear empleos, fomentar la inversion de las empresas, disminuir la es-
tacionalidad turistica y la descentralizacion del pais. De la misma manera, la Ley crea un Comité de Ministros, los que
asesoran al presidente de para fijar los lineamientos de politicas estatales para el desarrollo turistico.




50

> Subsecretaria de Turismo: La Ley N° 20.423 crea la Subsecretaria de Turismo, dependiente del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, la que debe coordinar los servicios pablicos del sector. Esto implica asesorar, elaborar y
proponer al Comité previamente descrito todos los programas y proyectos que busquen cumplir con el objetivo central
de la Ley y también supervigilar la elaboracion, ejecucion y cumplimiento del Plan Anual de Accion del Servicio Nacio-
nal de Turismo. Por @ltimo, la Subsecretaria tiene la facultad de proponer modificaciones legales que simplifiquen los
ingresos, estadias y salidas de los turistas.

2 Zonas de Interés Turistico: Define que los lugares con condiciones especiales para desarrollar el turismo que
requieren medidas de conservacion e inversion pueden ser declaradas Zonas de Interés Turistico, dandoles prioridad
en la ejecucion de programas y proyectos pUblicos, ademas de asignacion de recursos destinados a infraestructuras y
equipos necesarios para el fomento al desarrollo de la actividad turistica en la zona.

> Desarrollo turistico en areas protegidas por el Estado: Norma la actividad turistica en todas las
areas protegidas por el Estado, permitiendo el desarrollo turistico solo si esto es coherente con los objetivos de con-
servacion, preservacion y proteccion determinado por el Estado. Es deber del Comité de Ministros determinar aquellas
zonas que pueden ser declaradas protegidas por el Estado, de acuerdo con su potencial. Finalmente, las Areas Silvestres
Protegidas por el Estado no pueden ser intervenidas ni concesionadas al sector privado sin que este Gltimo tome todas
las medidas de conservacion y proteccion necesarias.

=4 Promocion turistica: El Estado es el encargado de impulsar tanto nacional como internacionalmente una
imagen pais que promueva cualquier atractivo con valor turistico para insertar a Chile en los mercados internacio-
nales, a través de instituciones estatales intermedias (ej: Subsecretaria de Turismo) trabajando en conjunto con el
sector privado y otros actores relevantes. Para esto, se crea el Consejo Consultivo de Promocion Turistica, que tiene
el deber de asesorar y colaborar con el Comité en la creacion de la Politica Nacional de Promocion del Turismo. EL
Consejo le debe proponer a la Subsecretaria de Turismo los planes y programas de promocion turistica que se disefien
y preparen.

> Sistema de clasificacion, calidad y seguridad de los prestadores de servicios turisti-

COS: Este Sistema es, a grandes rasgos, un registro de los servicios turisticos agrupados por tipos, previa constatacion
de calidad y estandares de seguridad. Para calificar dichos servicios, el SERNATUR cuenta con el Registro Nacional de
Clasificacion, en donde las empresas turisticas pueden voluntariamente registrarse y someterse a las certificaciones
de calidad. Es importante mencionar que, por ley, las empresas de alojamiento y turismo aventura se ven obligadas
ainscribirse en el Registro, debiendo cumplir todos los estandares de calidad y seguridad definidos por la autoridad.

Ademas de las Estrategias Nacionales de Turismo, las iniciativas estatales mas concretas en relacion con la Ley N° 20.423 tienen que
ver con el apoyo directo del Estado para el desarrollo turistico. En este sentido, en la Agenda de Productividad, Innovacion y Crecimiento
se definio al turismo como un Sector Estratégico, lo que en la practica significa una mayor inyeccion de recursos para aumentar la pro-
ductividad de las empresas relacionadas al turismo. En 2015 esto converge en Transforma Turismo, que es un programa de cooperacion
pablico - privado que busca transformar a Chile en un destino turistico internacional sustentable e inteligente (Transforma Turismo,



2020), resolviendo fallas de coordinacion entre actores, para crear o potenciar las ventajas competitivas y el capital humano del sector
turistico. Para esto, se establecid una hoja de ruta con plazo de 10 afios que se enfoca en tres nicleos principales:

> Diversificacion de Oferta Turistica: Busca el mejoramiento de las experiencias turisticas como manera
de lograr cerrar la brecha identificada de escasez de productos turisticos sofisticados, innovadores y sustentables,
priorizando aquellas experiencias donde se identificé que Chile tiene ventaja comparativa, que son especificamente el
turismo aventura, astroturismo, enoturismo, turismo indigena y cultural.

- Sofisticacion de la Oferta Turistica: Incrementar la inteligencia de la gestion y sustentabilidad para de-
sarrollar el destino turistico, dandole mayor competitividad a los productos y empresas que participen en el destino
especifico. El objetivo de este nlicleo se define como respuesta la baja penetracion que tiene la tecnologia tanto en la
capacidad innovadora de las empresas como en el capital humano, mayoritariamente carente de dominio tecnoldgico.

> Desarrollo de Destinos Inteligentes y Sostenibles: Nicleo enfocado en promover la innovacién en
las empresas del sector para sofisticar sus niveles de competitividad. Se distinguen programas de apoyo | + D, progra-
mas de capital humano avanzado para el turismo y espacios de innovacion en turismo (Red Tourism Lab), para disminuir
la brecha existente en tanto calidad como calidad de datos estadisticos y sistemas de inteligencia turistica.

Cabe sefalar que en materia de desarrollo de capital humano e innovacion, los avances del programa de Transforma Turismo se canali-
zaron en una linea de trabajo que depende de la mesa de la Subsecretaria de Turismo y Sernatur. Sin embargo, es importante considerar
que el panel Bl de acceso pablico muestra que los avances a la fecha son nulos, algo que debiese ser corregido para no dar sefales
equivocas con respecto a los avances de este proyecto.

El turismo es una actividad econémica que, a diferencia de otras, necesita del concurso piblico y privado para desarrollarse. El Estado
cumple un rol fundamental como habilitador de una actividad que se desarrolla en lugares plblicos y privados, debiendo generar las
condiciones necesarias para que se pueda realizar en el territorio nacional. Un ejemplo de esto es la generacion de infraestructura. La
participacion del Estado resulta esencial tratandose de aeropuertos, caminos y sefalética, elementos relevantes y necesarios para el
desarrollo turistico.

Otro ambito tiene relacion con la calidad de los servicios turisticos. Desde una perspectiva del rol del Estado, el desafio es cdmo elevar
los estandares de calidad, apoyando a los empresarios y generando los incentivos correctos.

Dentro de los pilares de desarrollo necesarios para esta industria, el capital humano es un eje estratégico y asi se ha declarado en la
Estrategia Nacional de Turismo para el periodo 2020-2030. En este contexto, por ejemplo, desde la perspectiva de la capacitacion, ya
se ha relevado la dificultad que tiene la industria para capacitar a sus trabajadores. En este sentido, se debe analizar el rol del Estado,
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determinando si debe tener un rol mas activo proveyendo capacitacion, subsidiando o
articulando soluciones.

En Chile, existe actualmente una institucionalidad estatal que aborda los temas de ca-
pacitacion, certificacion y desarrollo de industrias. ChileValora es el organismo encarga-
do de reconocer formalmente las competencias laborales de las personas mediante la
certificacion (ChileValora, 2020), favoreciendo asi las oportunidades de aprendizaje de
las personas a lo largo de toda su carrera. La certificacion utiliza estandares de calidad
definidos y validados por el sector productivo. Sumado a esto, ChileValora va identifi-
cando las necesidades de cada industria de acuerdo a los lineamientos que definen los
Organismos Sectoriales de Competencias Laborales (OSCL), que son organismos con re-
presentacion Estatal, del empleador y del trabajador.

Otro producto, que si bien se desarrollan muchas veces bajo el alero de los proyectos
de competencia de ChileValora, son productos que valida y administra SENCE, son los
Planes Formativos, que son un conjunto de médulos de formacion asociados a los perfiles
laborales, buscando relacionar estos perfiles con el desempefio esperado del trabajador.
Los Planes Formativos adquieren relevancia debido a que alinean la oferta formativa del
sector, facilitando asi la insercion y estabilidad laboral. Los Perfiles Laborales estan apa-
lancados en el Marco de Cualificaciones Técnico Profesional, que organiza y clasifica por
complejidad, lo que permite establecer las diferencias de complejidad de los distintos
trabajos de un sector productivo.

EL Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) es una institucion estatal encar-
gada de mejorar la empleabilidad de las personas, desarrollar las capacidades institucio-
nales para identificar las necesidades y limitaciones a la entrada de personas al mercado
laboral, principalmente mediante la capacitacion.

En cuanto al turismo respecta, tanto en ChileValora como SENCE el sector se encuentra
presente. ChileValora tiene desarrollado un Catalogo de Perfiles Laborales que certifica
a los diferentes trabajadores del sector, y la existencia del OSCL sectorial, que incluye
Gastronomia, Hoteleria y Turismo. SENCE por su parte, se coordina con el SERNATUR y la
Subsecretaria de Turismo para disponer de becas de capacitacion en las tematicas mas
demandadas por la industria turistica.

..el Estado cuenta actualmente con
una normativa y con herramientas
para desarrollar la industria turistica.
Sin embargo, uno de las principales
problematicas relacionadas con el
capital humano tiene relacion con
la brecha entre las necesidades de
la industria con la formacion de
profesionales.”



Por su parte, y debido a la posicion estratégica del turismo en la industria nacional, CORFO impulsa programas previamente menciona-
dos como Transforma Turismo, pero ademas ofrece capitales semillas para el impulso de emprendimientos y becas de capital humano,
entre otros.

Otra institucién que juega un rol importante en términos del desarrollo de capital humano a nivel general es la Comision Nacional de
Acreditacion, organismo autdénomo, que verifica y promueve la calidad de las instituciones de educacion superior y de las carreras y
programas que ofrecen mediante el desarrollo de procedimientos sistematicos de evaluacién y acreditacion. (Ministerio de Educacion,
2006). La acreditacion es un proceso de evaluacion externo que da garantia plblica de la calidad al que deben someterse obligatoria-
mente las instituciones de educacion superior en Chile. Estos procesos de acreditacion pueden ocurrir a tres niveles: Institucional, de
las carreras de pregrado y de los postgrados, los que tiene una duracién maxima de 7 afios (10 para postgrados), renovable después de
transcurrido el plazo otorgado, segln el nivel de cumplimientos de los programas o instituciones.

Tal como se ha desarrollado, el Estado cuenta actualmente con una normativa y con herramientas para desarrollar la industria turistica.
Sin embargo, tal como se present6 en el diagnodstico, una de las principales problematicas relacionadas con el capital humano tiene
relacion con la brecha entre las necesidades de la industria con la formacion de profesionales. Ahora bien, este no es un problema ex-
clusivo del turismo. En otras industrias se han creado instancias pdblico-privadas, al alero del Ministerio de Educacion y Economia, con
el objetivo de alinear las necesidades de la industria con la formacion de profesionales. La asociatividad pablico privada resulta clave
para el desarrollo de esta actividad. El Estado puede cumplir diferentes roles, en algunos ambitos tiene competencia exclusiva, pero en
otros, puede ser un puente o un articulador de grandes acuerdos y acciones.







ESTRATEGIAS
INTERNACIONALES
PARA ABORDAR
BRECHAS DE
RECURSOS
HUMANOS

En el presente capitulo se presentan algunas estrategias implementadas por distintos paises para potenciar el sector turismo, hoteleria,
y gastronomia, asi como recomendaciones que surgen de reportes relevantes.

No obstante, cabe mencionar que no existe evidencia disponible sobre la efectividad de ninguno de las estrategias o programas pre-
sentados a continuacion.

5.1 MERCADO LABORAL Y ESCASEZ DE MANO DE OBRA

A continuacion, se presentan algunas de las estrategias y/o medidas mas recurrentes en los planes de los paises y/o mas recomendadas
por los estudios y reportes internacionales:

2 Programa de Visas de Trabajo por temporada, para abordar la demanda estacional en varias regiones, y/o implementar y
apoyar programas de intercambio laboral estacional con otros paises/regiones, para asi gestionar la demanda fluctuante
de trabajadores. Esto permite llenar las brechas inmediatas o estacionales en la fuerza laboral, al tiempo que alienta a
los trabajadores locales a seguir carreras a mas largo plazo (Deloitte, 2015).

2 Pasaporte (Europeo) de Habilidades es una cartera electronica que ofrece una imagen completa de las habilidades y ca-
lificaciones de un individuo. Combinado con un curriculum vitae en linea, el Pasaporte de Habilidades tiene como objeti-
vo promover la movilidad y mejorar las habilidades y la coincidencia laboral al hacer que las habilidades y calificaciones
se entiendan clara y facilmente en todos los paises (Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014). Esto requiere un
esfuerzo de homologacion de competencias y habilidades de un conjunto de perfiles entre los distintos paises.

2 Colaboracion entre MIPYME's con otras empresas en el area local (turismo u otros sectores), para compartir y retener
mano de obra (Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014).
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5.2 DESARROLLO DE HABILIDADES Y CAPITAL HUMANO

A continuacién, se presentan algunas de las estrategias y/o medidas mas recurrentes en los planes de los paises y/o mas recomendadas
por los estudios y reportes internacionales:

_)

Considerar el desarrollo de un portal en linea para “aumentar la informacion, la claridad y la visibilidad de las carreras de
turismo, hoteleria y gastronomia” (Colmar Brunton, 2016).

Subsidio de programas de capacitacion dirigidos al sector turistico. Estos pueden estar dirigidos a diferentes niveles
de habilidad y tipos de negocios. Una alternativa similar es generar incentivos para que los empleadores proporcionen
capacitacion (OECD, 2018).

Sensibilizar y promover el interés en el turismo como carrera mediante campaias de marketing dirigidas tanto a estu-
diantes, como a profesores y padres (OECD, 2018).

Establecer vinculos entre la capacitacion formal e informal también crea nuevas oportunidades para el desarrollo de
habilidades y el progreso profesional. Gran parte de la capacitacion en el sector turistico se lleva a cabo de manera
informal en el trabajo, especialmente en las MIPYME, muchas de las cuales tienen una capacidad limitada para ofrecer
capacitacion formal (Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014).

En linea con lo anterior, establecer mas claramente los vinculos entre habilidades, calificaciones y trabajos puede apo-
yar el desarrollo de habilidades, al generar incentivos para desarrollar carrera profesional en el sector (Stacey, Suppor-
ting Quality Jobs in Tourism, 2014).

Colaboracion entre MIPYMEs con otras empresas en el area local (turismo u otros sectores), pueden ofrecer nuevas
formas de apoyar el desarrollo de habilidades y el progreso profesional. Dicho enfoque podria incluir la provision de
capacitacion grupal para empresas en areas regionales, pasantias en otras empresas, intercambios de colocacion laboral
(Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014).

El desarrollo de habilidades es mucho mas efectivo cuando el mundo del trabajo y el aprendizaje estan integrados. Re-
unir el aprendizaje y el lugar de trabajo en el disefo y la entrega de programas de capacitacion “aprendan haciendo” es
ventajoso. La combinacion de teoria y practica puede impulsar el aprendizaje y mejorar la “preparacion para el trabajo”
de los alumnos. La provision del empleador de capacitacion en el lugar de trabajo deberia en simisma proporcionar una
sefial de que un programa tiene valor para el mercado laboral (Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014).

Impulsar incubadoras de emprendimiento para el sector turismo (Francia, Israel y Eslovenia) ofrecen acceso a financia-
cion, espacio de trabajo, tutoria y asesoramiento experto para empresas innovadoras de turismo (Stacey, Supporting
Quality Jobs in Tourism, 2014).



5.3 ESTRATEGIAS DE PAISES ESPECIFICOS

A nivel de paises, existen numerosas estrategias que buscan potenciar el desarrollo de elementos relacionados con el capital humano
en el sector de gastronomia, hoteleria y turismo. La Tabla 5-1 a continuacion, resume las principales estrategias por pais y por ambito
de accion que se han desarrollado con esta finalidad.

TABLA S5 1:
RESUMEN DE PRINCIPALES ESTRATEGIAS INTERNACIONALES IMPLEMENTADAS PARA EL DESARROLLO DEL CAPITAL
HUMANO DEL SECTOR, POR AMBITO DE ACCION

AMBITO DE ACCION PRINCIPALES INICIATIVAS POR PAIS

INTEGRACION DEL MUNDO DEL TRABAJO Y Australia: “Maggie White” Students and Graduates Program
APRENDIZAJE

Espana: Colaboracion conjunta para la definicion, difusion e implantacion de las carre-
ras profesionales en las empresas en funcion de sus necesidades.
ESTABLECER VINCULOS ENTRE HABILIDADES, Australia, Reino Unido, Espafa, Francia e Irlanda: Cuentan con sistemas de cualificacio-
CALIFICACIONES Y TRABAJOS nes y certificacion de competencias en el sector.

Canada: Pilar del desarrollo del capital humano es mediante capacitacion, certificacion
de cualificaciones y construccion de mapas de progresion profesional.
COLABORACION ENTRE PYMES Y PROGRA- Paises miembros de la OCDE: Recomendacion OCDE para retencion de capital humano
MAS DE INTERCAMBIO LABORAL ESTACIO- en el sector.
NAL

Australia: Recomendacion para el desarrollo del capital humano.

PLATAFORMAS EN LINEA PARA AUMENTAR LA  Australia: Portal Discover Your Career
INFORMACION Y VISIBILIDAD SECTORIAL

Espafa: Creacion de plataformas tecnologicas para gestion conjunta de procesos de
apoyo a intermediacion laboral.

Francia: Soporte para la digitalizacion y el intercambio de informacion, con el fin de
hacer que el sector sea mas competitivo.




58

FOMENTO DE INCUBADORAS DE EMPRENDI- Australia: Northfolk Island Tourism Incubator Program
MIENTO EN TURISMO

Francia: Laboratorio de Turismo

Irlanda, Reino Unido, Espafa y algunos otros paises miembros de la Union Europea: Cast

Network
PROGRAMAS DE CAPACITACION DIRIGIDOS Australia, Canada, Espafia, Francia, Irlanda y Reino Unido: Subsidio gubernamentales de
AL SECTOR TURISTICO programas de capacitacion dirigidos al sector turistico.

Estados Unidos: Subsidio privados de programas de capacitacion dirigidos al sector tu-
ristico.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el Anexo N°1 se presenta con mayor detalle el desarrollo de las estrategias anteriores, y otras adicionales que se han desarrollado
tanto en Chile como en otros paises para potenciar su sector turismo, hoteleria y gastronomia. Ademas, se incluyen iniciativas (cuando
aplique) que estén dirigidas a potenciar el desarrollo de elementos relacionados con la industria y capital humano.

5.4 PARTICIPACION ACTIVA DEL SECTOR PRODUCTIVO

El involucramiento del sector productivo en el desarrollo de la industria es una estrategia que se ha implementado en diversos paises
con el fin de potenciar el turismo. A grandes rasgos, la participacion activa del sector productivo busca formalizar vinculos que pueden
antes haber sido informales, con el objetivo de que las asociaciones y empresas que componen el sector puedan cooperar entre ellas,
entregando conexiones, know-how, entre otros, para lograr un beneficio compartido. En el caso del turismo, mientras mas desarrollado
esté, mas se beneficiaran las empresas del sector, por lo tanto, definir una meta de nivel de desarrollo turistico en el pais es de interés
conjunto.

De acuerdo con esto, a continuacion, se exponen algunos ejemplos de asociaciones de sectores productivos relacionadas con el turismo
gue trabajan en conjunto para potenciar el desarrollo de este sector econdmico en su pais:

2 Australia: Uno de Australian Tourism Export Council (ATEC), que desde 1972 trabaja con el objetivo de facilitar el cre-
cimiento del negocio del turismo receptivo en Australia. Esta comunidad colabora con distintas empresas y organiza-
ciones conocidas mundialmente, como Qantas, realizando meetings, charlas, exposiciones, ferias laborales, entre otros.
Otro de los pilares de ATEC es el ambito educativo, donde desarrollan cursos de capacitacion que den las competencias



El involucramiento del sector
productivo en el desarrollo de la
industria es una estrategia que se
ha implementado en diversos paises
con el fin de potenciar el turismo.”

necesarias para cumplir con el objetivo propuesto (Australian Tou-
rism Export Council, 2020).

- Colombia: La Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia (CO-
TELCO), se define como un gremio que representa y apoya los inte-
reses del sector hotelero y turistico, con el objetivo de desarrollar
la competitividad y productividad del mismo. Para esto, COTELCO
presta una gran variedad de servicios que satisfacen las necesida-
des tanto de sus afiliados como de todo el turismo (Asociacién Ho-
telera y Turistica de Colombia, 2020).

Al tener un objetivo mas amplio que en el caso australiano, los servicios con los que
se busca impactar en el desarrollo turistico del pais van desde capacitaciones hasta
consultorias, incluyendo estudios e investigaciones que sirven como input para la
toma de decisiones de las empresas del sector. En un mismo nivel de importancia,
se destaca la realizacion de eventos, ferias y workshops que dan espacios de en-
cuentro para las personas ligadas al turismo en todo nivel.

En Chile se pueden destacar algunas asociaciones compuestas de empresas que
participan activamente en el sector turistico, aunque con enfoques mas especifi-
cos que los casos antes mencionados, como por ejemplo la Asociacion Chilena de
Turismo Rural (ACHITUR), que es un conjunto de empresas que busca el desarrollo
turistico en zonas rurales de Chile, representando y asesorando a las personas de-
dicadas al turismo rural.







6.1 PRINCIPALES HALLAZGOS DEL DIAGNOSTICO

El analisis del sector turistico en Chile y en particular de su capital humano permitio visualizar una serie de hallazgos relevantes de

PRO PU ESTA considerar como oportunidades de mejora para ser abordadas en un modelo de capital humano:

DE MIODELO
DE CAPITAL ,
HUMANO DE
TURISMO 5

En primer lugar, la industria presenta un bajo diferencial compensatorio a raiz de que se privilegian trabajadores con
experiencia sobre las cualificaciones formales. De esta forma, el proceso formativo no es un elemento valorado para
efectos del proceso de reclutamiento y seleccion en la industria del Turismo, ni tampoco en la determinacion de la
escala de sueldos.

Como segundo hallazgo, se detectb la existencia de brechas entre el perfil de egreso y las necesidades de la industria. En
efecto, existe poco consenso en la industria respecto a la capacidad de las instituciones de educacion superior para pro-
porcionar capacitacion adecuada y producir graduados preparados para el trabajo para el sector, basicamente porque el
entrenamiento es considerado demasiado teorico, sin cumplir con los requisitos de la industria. Por lo que se prefiere el
entrenamiento en el trabajo y la experiencia.

Un tercer punto muestra que la oferta formativa presenta un alto grado de heterogeneidad, lo que se traduce en un alto
numero de instituciones de educacion superior que imparten variadas carreras relacionadas con la industria del Turismo.
Adicionalmente esta oferta tiene una gran variedad de nombres, especializaciones por subsector y duraciones, y por lo
tanto, desde el punto de vista de la profesion, se puede apreciar un bajo nivel de estandarizacion en los campos laborales
que se entregan en las distintas Instituciones de Educacion Superior.

Por Gltimo, la industria presenta variadas problematicas: bajos sueldos, limitado desarrollo de carrera y proyeccion pro-
fesional, naturaleza ciclica que impacta en la estabilidad y seguridad laboral de los trabajadores del sector, y ademas
los trabajadores en su mayoria se desempefian menos de 6 meses al afio, sin intencidon de permanecer en el largo plazo,
y con alto grado de informalidad. Adicionalmente la industria estd compuesta mayoritariamente de empresas de rango
micro, pequefio y mediano (MIPYME), lo que limita la capacidad de acumular capital y potencial de crecimiento.

A nivel internacional, diversos paises han abordado estrategias de desarrollo de la industria que tienen elementos de capital humano,
como es el caso de Australia, Nueva Zelanda, Canada, Francia, Reino Unido, Irlanda, Estados Unidos y Espaiia, por nombrar algunos. Estas
estrategias se han desarrollado en distintos ambitos de accion como lo son la integracion del mundo del trabajo y aprendizaje; el es-

tablecimiento de vinculos entre habilidades, calificaciones y trabajos; la colaboracion entre pymes y programas de intercambio laboral

estacional; la implementacion de plataformas en linea para aumentar la informacion y visibilidad sectorial; el fomento de incubadoras

de emprendimiento en turismo; y el desarrollo de programas de capacitacion dirigidos al sector turistico.
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6.2 ¢QUE SE ENTENDERA POR UN MODELO DE CAPITAL HUMANO DE TURISMO?

El capital humano es una variable econémica que es mas que un factor de produccion dependiente de cantidad, pues, también incorpora
elementos como la calidad, grado de formacion y productividad de las personas involucradas. Es una variable relativamente compleja,
qgue en muchas formulas microecondémicas se tiende a simplificar como simplemente “cantidad de personas capaces de realizar un
trabajo”. Sin embargo, Jacob Mincer en su trabajo Schooling, Experience and Earnings (1974) en el cual desarroll6 la funcidn de ingresos
(@ampliamente usada en la actualidad), ya postulaba que una de las diferencias mas importantes en los niveles de la distribucion del
ingreso era las diferencias entre personas, especificamente en su formacion educativa y su experiencia.

Existe otra corriente alternativa que estudia el capital humano, conocida como la teoria de trabajo segmentado, la que, a grandes ras-
gos, postula que la diferencia en la distribucion de los ingresos esta explicada en parte por la educacion, y que también hay otras varia-
bles, igualmente importantes, como son el tipo de trabajo y el sector de la economia en donde la persona se desempeiia. En especifico,
se postula que hay dos mercados principales: el primario, que contiene todos los trabajos con altos salarios, buena proyeccion y esta-
bilidad laboral, y los secundarios, que cominmente se asociaria a los “malos” puestos de trabajo y la informalidad (Fernandez, 2012).

Para efectos de la propuesta de un Modelo de Capital Humano para el sector de Turismo en Chile, lo que se busca es generar una estra-
tegia integral para desarrollar el capital humano en el sector turistico, considerando las diversas variables que afectan este desarrollo
identificadas y trabajadas en la literatura revisada. Considerando esto, se pueden distinguir cinco pilares principales en los que se ba-
saran las propuestas de ejes estratégicos realizadas por el equipo consultor:

2 Formacion: Que los futuros egresados tengan una formacion especifica y técnica en concordancia con las necesida-
des de la industria, pero que de manera complementaria les entregue a los estudiantes herramientas que le permitan
desarrollarse en industrias complementarias o alternativas.

2 Capacitacién y Certificacion: Que los mecanismos de capacitacion de personal y certificacion de compe-
tencias impliquen un aumento en la valoracion de los diferenciales compensatorios y en la calidad del capital humano.

2 Empleabilidad: Agrupar un conjunto de ejes que tienen como fin potenciar, desde distintos angulos, la empleabi-
lidad y desarrollo del sector.

- Desarrollo de Carrera: Aumentar la permanencia en el sector y permitir desarrollar rutas progresivas dentro de
la industria, que permita la retencion de talento y la generacion de conocimiento.

- Caracteristicas del mercado laboral del sector: Estar constantemente monitorizando las iniciativas
ejecutadas y el mercado laboral para poder adaptar futuras estrategias al mismo, manteniendo una retroalimentacion

constante sobre los cambios que se van dando en el tiempo.



Estos pilares son la base en la cual se desarrollaran los ejes estratégicos del Modelo de Capital Humano, definiendo las areas de accion
sobre las que se deben desarrollar iniciativas para cerrar las brechas identificadas en la Seccion 4.

6.3 PROPUESTA METODOLOGICA

La propuesta del modelo de capital humano se basa en un marco metodoldgico que busca determinar las acciones a seguir a partir de:

i. unobjetivo general, que corresponde a lo que se quiere lograr con la implementacion de este modelo.
= ii. identificar las brechas derivadas del diagnéstico que dificultan o impiden la consecucién de este objetivo.

- ili. definir las lineas de accion (objetivos y acciones estratégicas) que deben abordarse para cerrar estas brechas.

6.4 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y METODOLOGIA UTILIZADA

El Modelo de Capital Humano de Turismo se elabord en base a una serie de actividades realizadas vinculadas al cumplimiento de los
objetivos establecidos para este proyecto, donde se involucrd a actores relevantes de la industria.

Como punto de partida, se coordind una reunion de inicio en la que se reviso la propuesta metodoldgica presentada por el equipo con-
sultor para responder a los requerimientos del proyecto establecidos en las Bases de Licitacion, a partir de la cual se acordaron ajustes
metodolégicos en funcion de las expectativas de la contraparte, de la factibilidad de realizar algunas actividades y de los plazos esta-
blecidos para el desarrollo del proyecto. Esta reunion se realizd el dia miércoles 30 de octubre con representantes de la Subsecretaria
de Turismo, del Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR) y de la consultora Ceop Consulting. Cabe destacar que en este encuentro se
revisaron ademas algunos temas de contextualizacion del sector, se recomendaron fuentes de informacion relevantes a considerar para
el analisis, se revisaron otros estudios que pueden ser un aporte para el proyecto, como es el caso del vinculado al Marco de Cualifica-
ciones Técnico Profesional, y se consensuaron fechas y contenidos a considerar para la entrega de los informes.

A partir de las fuentes de informacion sugeridas en la reunidn de inicio, de estadisticas relacionadas con el sector y de otras referencias
recopiladas por el equipo consultor, se comenzo a trabajar en una primera propuesta de un modelo de capital humano para el sector.
Para ello se revisaron numerosas fuentes tanto del ambito nacional como internacional, para poder elaborar un diagndstico del capital
humano en la industria nacional e internacional, con el fin de identificar similitudes en los diferentes mercados. Posteriormente se revi-
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saron diferentes estrategias para abordar las brechas de capital humano del sector turismo, tanto a nivel nacional como internacional.
Si bien algunas de estas estrategias han sido implementadas, no existe evidencia disponible sobre su efectividad. Sin embargo, dada
la similitud del diagnostico enfrentado en los distintos paises analizados, se consideraron varias de las propuestas presentadas, ya que
representan estrategias atractivas y adecuadas para el cierre de brechas.

En paralelo al trabajo de revision bibliografica se coordind una reunion de trabajo con diferentes representantes de la industria, prin-
cipalmente del area de la academia, para conocer sus expectativas del proyecto, e identificar las principales debilidades del sector en
el ambito del capital humano, explicados desde la propia experiencia de cada uno. Esta reunion se llevo a cabo en las dependencias de
Sernatur, el lunes 18 de noviembre. El encuentro permitioé levantar un diagndstico general del sector, e identificar oportunidades de
mejora para considerar en la construccion del modelo de capital humano. Se generd una discusion que les permitio a los participantes
compartir sus experiencias, y darse cuenta de que la mayoria de las problematicas identificadas eran compartidas por todos. A partir de
esta reunion el equipo consultor concluyd que el sector tiene claridad sobre las debilidades en el ambito a los recursos humanos, pero
no clasificadas en tematicas especificas, sino que mas bien son ideas que se conocen y para las cuales tienen respaldo de que repre-
sentan una debilidad para el sector. Por otro lado, no tienen claridad de la forma del producto que esperan que resulte de este trabajo;
requieren una herramienta que los ayude a mejorar las brechas detectadas, pero no tienen expectativas de un producto en particular.

La revision bibliografica permitioé desarrollar una primera hipotesis de trabajo, en base al diagnéstico levantado y las oportunidades de
mejora detectadas. Como resultado, se elabord una propuesta inicial de modelo de capital humano para el sector Turismo, que fue re-
visada y analizada con la contraparte del proyecto y actores claves, quienes entregaron sus comentarios y sugerencias para robustecer
el modelo.

Adicionalmente, el dia martes 24 de Marzo de 2020, se llevd a cabo una reunion via videoconferencia, en la que participaron 14 actores
representantes de la Academia, la Industria y el sector pablico, en donde el equipo consultor realizd una presentacion en la cual se
presentd una propuesta de modelo de capital humano, basado en el diagndstico realizado y la literatura revisada. De esta reunion, se
recogieron nuevas sugerencias y recomendaciones para incorporar en el modelo.

En base a los nuevos antecedentes recopilados en las reuniones de trabajo y recopilacion de comentarios y sugerencias, se elabord una
propuesta final del modelo, que abord6 el desarrollo de las iniciativas vinculadas a cada objetivo y accion estratégica. El resultado se
presenta en el Capitulo 7. En la Figura 18 a continuacion, se presenta un diagrama que ilustra el paso a paso del enfoque metodolégico
utilizado para la elaboracion del modelo.



FIGURA 18:
DIAGRAMA METODOLOGICO DE ELABORACION DEL MODELO.

REUNION DE INICIO

Recomendacion de fuentes

Ajuste metodologico Contextualizacion del sector . -
de informacion

v

DIAGNOSTICO + OPORTUNIDADES DE MEJORA EN EL AMBITO DEL CH DEL SECTOR

Revision de fuentes de Analisis de estadisticas Reunion de trabajo con
informacion nacional e del sector actores claves
internacional
= Levantamiento de expectativas.
- Similitudes/diferencias con otros - |dentificacion de debilidades del
mercados. sector en el capital humano.

= Estrategias para abordar brechas de
capital humano.

v

ELABORACION DE PROPUESTA INICIAL DEL MODELO DE CAPITAL HUMANO PARA EL SECTOR TURISMO

Analisis con contraparte. Revision por parte de actores claves.

PRESENTACION DE MODELO AJUSTADO A ACTORES CLAVES

Levantamiento de sugerencias y recomendaciones a incorporar en el modelo.

v

Elaboracion de propuesta final del Modelo de Capital Humano para el sector Turismo

FUENTE: ELABORACION PROPIA.







PROPUESTA
FINAL DE
MODELO

DE CAPITAL
HUMANO DE
TURISMO

Dados los antecedentes desarrollados anteriormente a continuacion (figura 19) se presenta mediante un esquema grafico la Propuesta
de Modelo de Capital Humano para Turismo, para posteriormente ser desarrollada en detalle en cada uno de sus ambitos.

FIGURA 19:
MODELO FINAL PROPUESTO.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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En las subsecciones que siguen se explicara cada uno de estas acciones estratégicas propuestas por el equipo consultor, que consideran
el disenoy laimplementacion un conjunto de iniciativas que permiten hacen cargo de una o varias de las brechas detectadas en la etapa
de diagnéstico, y cuales serian los principales lineamientos sobre los cuales trabajar a futuro en una ingenieria de detalle.

Es importante hacer presente que, para llevar a cabo la implementacion de este modelo y las acciones propuestas, se requiere la exis-
tencia de un esfuerzo coordinado entre todos los actores, con objetivos de largo plazo claros y con la existencia de indicadores que
permitan establecer que el cumplimiento de los ejes tributa al cumplimiento de los objetivos establecidos. Algunos de las acciones
estratégicas aca presentadas ya han tenido experiencias previas que no han sido exitosas, sin embargo, no existe claridad de si estas
fueron llevadas en el contexto de una estrategia mas global, de si efectivamente existid un esfuerzo coordinado y consensuado entre
los actores claves, o bien se llevaron a cabo como elementos independientes, con incentivos de corto plazo y no necesariamente vin-
culadas a objetivos estratégicos previamente definidos.

En este sentido, se ha presentado en este documento que el Estado lleva a cabo diversas iniciativas, bajo el alero de un marco legal
especifico para la industria. Sin embargo, es necesario, en el contexto del desarrollo del capital humano propiamente tal, articularlo de
manera integral, a partir de este modelo, identificado qué acciones e iniciativas apuntalan cada uno de objetivos y acciones propues-
tas, y alineandolos con el objetivo general que se quiere alcanzar. Para esto, es primordial la existencia de un 6rgano que vele por esta
coordinacion y articulacion, y en donde el Estado tenga plena representacion.

7.1 IMPLEMENTACION DE UNA GOBERNANZA

Una gobernanza existe y se hace necesaria ante el consenso de distintos actores de un sector, que reconocen que hay un “tema” que debe
ser analizado y abordado. En este caso, la necesidad de instalar y darle continuidad a un modelo de capital humano en el sector del turismo.

Adicionalmente, esto se hace especialmente relevante y necesario producto de la contingencia en la que se encuentra la industria. Tal
como se sefald en la Seccion 3.2, la OMT (Organizacion Mundial de Turismo, 2020) ha sefialado como una de las medidas relacionadas
a gestion de crisis y estimulacion para recuperar la industria el ‘Fortalecer la gobernanza del turismo a todos los niveles’ con el objetivo
de promover un enfoque institucional, y de com(n acuerdo con todos los actores relevantes para el desarrollo turistico del pats.

En esta primera version del modelo de capital humano, es necesario establecer y dotar de facultades a esta Gobernanza, dado que el
modelo es dinamico y requiere seguimiento. Para esto, es necesario determinar marco normativo y mecanismos de operacion. Lo que
se busca principalmente es generar una instancia de coordinacion y accidn, que cuente con la representacion de los actores claves de
la Industria, y que sea capaz de llevar a cabo los siguientes lineamientos generales:



= Monitorear, evaluar y comunicar elavance y los resultados obtenidos de la hoja de ruta planteada.

- Levantar y articular instancias de coordinacion y de levantamiento de informacién, de manera bi-direccional,
entre la academia y el mundo del trabajo.

=4 Realizar estudios y evaluaciones de impacto que permitan identificar nuevas necesidades y oportu-
nidades.

Para lograrlo, debe contar con instrumentos para monitorear la industria y los proyectos, teniendo un doble rol entre Project Manager
y Faro Laboral. Con respecto a la composicion de la gobernanza, a continuacion se presentan algunos criterios deseables de considerar:

2 Actores del ambito plblico y privado (y tripartismo), con el fin de asegurar una colaboracidon y mirada comdn de las
necesidades de la industria.

2 Representantes de la Academia, del Mercado Laboral, Asociaciones Gremiales y Organismos de Capacitacion y Certifi-
cacion.

Representativo de realidades distintas: subsectores, tamanos de empresa, escala de alcance de la actividad turistica.

Actores con experiencia en el sector que tengan la capacidad de articular y convocar a otros actores cuando sea nece-
sario.

Un mapeo de los actores del sector se realiz6 en el contexto del desarrollo del proyecto de Marco de Cualificaciones Técnico Profesio-
nal del sector. Estos fueron clasificados de acuerdo a su grado de influencia y de interés por el desarrollo sectorial. Si bien este mapeo
aln se encuentra en periodo de ajustes y correcciones, si permite identificar ciertos actores que deberian ser parte de la gobernanza,
y aquellos que deberan ser considerados para participar en instancias especificas y para mantenerlos informados de los avances y re-
sultados que se vayan obteniendo.

A continuacion, basado en el trabajo realizado en el contexto del proyecto y al conocimiento de este equipo consultor sobre las carac-
teristicas del sector y los actores relevantes, se presenta una tabla que clasifica a los actores relevantes en un grupo de los que debe-
rian participar en la gobernanza de manera permanente, y quienes deberian apoyar en temas especificos y mantenerlos informados.
En cualquier caso, este listado no es exhaustivo de los actores que podrian participar, ni pretende ser una propuesta final de quienes
conformaran esta gobernanza.




ACTORES A CONSIDERAR PARA PARTICIPAR DE MANERA PER-  ACTORES A CONSIDERAR PARA PARTICIPAR DE INSTANCIAS

MANENTE ESPECIFICAS Y MANTENERLOS INFORMADOS

Subsecretaria de Turismo CORFO

SERNATUR SENCE

Ministerio de Educacion Autoridades de Instituciones de Educacion Superior de Turismo
Ministerio del Trabajo Organizaciones Internacionales (OMT, OIT)

Asociaciones Gremiales Sectoriales ChileValora

Federaciones, Sindicatos y Asociaciones de Trabajadores del Sec- OTEC/OTIC de formacion en Turismo
tor

Camaras Nacionales y/o Regionales Centro Evaluadores de Competencias con perfiles en Turismo

RIEST

Asociaciones de Estudiantes de Turismo

7.2 FORMACION DUAL Y CONVENIOS PARA PRACTICAS

Existe la necesidad de transitar hacia una mejor vinculacion entre la educacion superior y la industria, para lo cual una alternativa que
se ha explorado es el modelo dual de educacion superior.

La formacion dual se basa en la alternancia de aprendizajes entre el entorno académico y el profesional, para la adquisicion de compe-
tencias. La formacion dual permite una mayor integracién entre la teoria y la practica, y a nivel institucional, mayor coordinacién entre
la oferta académica y laboral, que redunda que resulta en un mejor ajuste entre la oferta académica y las necesidades del mercado
laboral a partir de una retroalimentacion bi-direccional, puesto que el estudiante también retroalimenta a la academia con las practicas
y necesidades que observa. Si bien las empresas incurren en algunos costos asociados, también obtienen mano de obra a menor costo,
lo que permite que estudiantes productivos se les pague menos que su productividad marginal (con el beneficio neto que conlleva para
el empleador) (IZA, 2012).



La educacion dual lleva ya mas de 25 afios instalada en Chile, principalmente como parte de programas de ensefianza media con formacion
Técnico-Profesional. A nivel pais ha sido fuertemente impulsado, y a la fecha existe una Estrategia Nacional de Formacion Técnico-Profe-
sional, que considera y reconoce la importancia de la formacion dual para la educacién media Técnico-Profesional (MINEDUC, 2018a)=.

Sin embargo, existe una escasa oferta de programas de educacion superior que utilicen el formato dual®, y especificamente en el sector
del turismo en Chile solo se encuentra una carrera impartida en formato dual, que no se encuentra acreditada . A modo de referencia,
en Chile sélo un 17% de los alumnos que estudian carreras técnico-profesionales tiene cobertura de algln programa de formacion dual
(MINEDUC, 2018a), mientras que en Alemania el 60% de los estudiantes cursan un ciclo de algln tipo de formacion dual después de la
etapa escolar . De hecho, Alemania es el pais lider de la formacidn dual, con una alta profundidad en su sistema formativo, cooperando
con mas de 100 paises en la implementacion de este sistema formativo.

El analisis de las experiencias internacionales realizada muestra que se han propuesto iniciativas relacionadas con la formacion dual.
En las estrategias generales de desarrollo de capital humano, uno de los ejes identificados es la propuesta que busca la ‘integracion del
mundo del trabajo y del aprendizaje para desarrollar habilidades de forma mas efectiva, a través de programas de capacitacion tipo
“aprender haciendo”. La combinacion de teoria y practica puede impulsar el En aprendizaje y mejorar la “preparacion para el trabajo”
de los alumnos’.

En Espana por ejemplo, dentro de las prioridades definidas en pos del desarrollo de la industria, se identifica la necesidad de “una
colaboracion conjunta para la definicion, difusion e implantacién de las carreras profesionales en las empresas en funcion de sus
necesidades”.

De manera especifica, un ejemplo en Espaia es la empresa de Hoteles Escuelas de Canarias, donde se utiliza la metodologia de forma-
cion dual y ademas es duefia de instalaciones hoteleras, dandole a sus alumnos una formacion tedrica y practica in-situ. Ademas de
esto, tiene una Agencia de Colocacion, que ayuda tanto a alumnos como a empresas a conectarse para reforzar la insercion laboral y
facilitar los procesos de seleccion de los empleadores (Hoteles Escuela de Canarias, 2020).

Otro ejemplo internacional de formacion dual y de convenios para practicas es Maggie White Students and Graduates Program, en
Australia. Este programa les da a los estudiantes y graduados de carreras relacionadas al turismo e interesados en el area, la oportu-
nidad de poder trabajar en distintos tipos de negocios relacionados al sector turistico. En especifico, Maggie White ofrece practicas
profesionales, becas y programas de graduacion, dependiendo del nivel del postulante, permitiéndole trabajar en unidades de negocio

12 Acorde a la definicion dada de educacion dual, en general la ensefianza media técnico-profesional los cursos son del tipo “Cursos que integran un aprendizaje”.
13 Unico ejemplo encontrado: técnico guia turismo aventura. Si bien a carrera es impartida por una Universidad acreditada, la carrera no se encuentra acreditada.
14 Acorde a la definicion dada de educacion dual, se clasificaria dicho programa con cursos del tipo “Cursos que integran un aprendizaje”.

15 Obtenido del sitio web https//www.make-it-in-germany.com/
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relacionadas con el turismo como Marketing Digital, Consumer Marketing y organizacion de eventos de negocios, entre otros.

Si bien la implementacion de un sistema de formacion dual permitiria a las empresas del sector evaluar el desempefio de los estudian-
tes en etapas tempranas de su proceso formativo, es necesario de manera paralela contar con convenios formales para abrir oportuni-
dades de practicas a los estudiantes, pensando en el periodo de transicion entre el actual sistema educativo y la formacién dual pro-
puesta, o bien, para aquellas instituciones que no migren. De esta manera, los empleadores tienen un espacio en el que pueden evaluar
el desempefio de los practicantes, tanto en términos de su manejo de idioma como de su atencion al turista y ofrecerles la posibilidad
de un contrato de trabajo a quienes destaquen, una vez terminados sus estudios.

Aun cuando en la revisidn bibliografica se sefiala que algunas empresas han comenzado a vincularse con instituciones de educacion su-
perior, como se describid en la Seccion 5.4, es necesario generar convenios formales que establezcan los objetivos y sus caracteristicas.

7.3 REVISION DE MALLA CON FOCO EN DESARROLLO DE COMPETENCIAS
TRANSVERSALES Y ESPECIALIZACION ATINGENTE

La baja valoracion de los procesos formativos requiere una revision de las mallas formativas de los planteles educacionales con el fin
de aumentar el valor de la formacion. Tal como se sefial6 en la seccion de analisis bibliografico, una alternativa podria ser explorar la
implementacion de mallas con un foco en el desarrollo de competencias mas transversales para la empleabilidad en distintos sectores,
que les permita a sus egresados tener una base de conocimientos y competencias necesarias para desarrollarse en distintos tipos de
empleos y sectores, y a su vez, con especializaciones atingentes y necesarias en la industria, que les entreguen a sus estudiantes una
ventaja competitiva en el sector turismo. De esta manera, se aumenta la empleabilidad y mejorar sus perspectivas salariales (porque
se permite mitigar el efecto de la estacionalidad, por ejemplo).

A modo de ejemplo, a nivel internacional® se ofrecen distintos programas de caracter mas general (como Administracién), que pueden
ser complementados con un minor en Turismo, Hoteleria, o desarrollo del turismo, entre otros.

Tal como se ha sefialado, la revision y ajustes de estas mallas requiere generar mecanismos de coordinacion con la industria para
identificar perfiles de egreso que se ajusten a sus necesidades. La literatura evidencia que no hay una vinculacion efectiva entre los
empleadores y las casas de estudio para construir los programas de estudio del sector. Una herramienta que facilita dicho proceso es
un Marco de Cualificaciones Técnico Profesional sectorial, que a la vez haga un match entre perfiles y competencias y habilidades a
adquirir en el plan de estudios.

12 University of Otago (New Zealand); Arizona State University (USA); University of Waterloo (Canada);



El analisis de las experiencias internacionales realizada muestra que se han propuesto iniciativas relacionadas a este ambito. En el
caso de Estados Unidos, una propuesta consideraba el ‘Desarrollo de clusters inter-industriales, para integrar mejor la educacion y la
capacitacion con las necesidades de la industria’. Por su parte, en Francia la propuesta fue el ‘Desarrollo de clusters por proximidad, de
entidades educativas, para mejorar su conexion con las necesidades de las industrias’.

7.4 MARCO DE CUALIFICACIONES TECNICO PROFESIONAL

En esta linea de accion se propone Implementar el Marco de Cualificaciones Técnico-Profesional del sector Turismo, para el desarrollo,
clasificacion y reconocimiento de habilidades, conocimientos y competencias del sector. Cabe sefialar que este trabajo se esta rea-
lizando de manera paralela a la construccion de este modelo de capital humano, como parte de la agenda de modernizacion para la
Formacion Técnico-Profesional que busca mejorar de manera integral el vinculo entre formacién y trabajo.

Un Marco de Cualificaciones es una herramienta para el desarrollo, clasificacion y reconocimiento de habilidades, conocimientos y
competencias, aportando un referente coman para los diferentes actores interesados en la Formacion Técnico-Profesional. Ademas, el
marco de cualificaciones permite desarrollar, organizar y reconocer los conocimientos, habilidades y destrezas que son demandadas
para desempenarse en el mundo laboral, ordenandolas en niveles continuos y trazandolas sobre la base de descriptores previamente
determinados. Considera tanto las credenciales del sector educativo como las del mundo laboral, y con ello se busca la flexibilidad de
las trayectorias, facilitando la articulacién entre el espacio educacional y el laboral. Como consecuencia se busca que permita a los
trabajadores visualizar sus posibles trayectorias laborales futuras, y las trayectorias de aprendizaje asociadas, al identificar claramente
las cualificaciones que requiere, tanto si desea moverse dentro de un sector productivo, o bien, si quiere desplazarse hacia otro sector
(Solis, Castillo, & Undurraga, 2013).

Los principales beneficios que conlleva el desarrollo de un Marco de Cualificaciones (Solis, Castillo, & Undurraga, 2013) son los
siguientes:

2 Para las empresas, el principal uso de un marco de cualificaciones técnico profesional es que les permite identi-
ficar claramente, por medio de las credenciales asociadas, el nivel de aprendizaje que tiene una persona.

=4 Para las personas, permite acreditar las cualificaciones y nivel de aprendizaje adquiridos, fomentando su movi-
lidad social y reconocimiento.

2 Para las entidades de formacion, permite relacionar los distintos niveles con las credenciales necesarias
para demostrar las cualificaciones. Ello permite a la larga transparentar la oferta formativa y relacionarla directamente
con los resultados que se podrian obtener en el mundo laboral.
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El analisis de las experiencias internacionales realizada muestra que se han propuesto iniciativas relacionadas con la implementacion
de un Marco de Cualificaciones Técnico Profesional. En las estrategias generales de desarrollo de capital humano, uno de los ejes iden-
tificados es la propuesta que busca ‘Establecer vinculos entre habilidades, calificaciones y trabajos’, que pueden generar incentivos
para desarrollar carrera profesional en el sector. Se observa que en general la mayoria de los paises analizados cuentan con sistemas
de cualificaciones y certificacion de las competencias en turismo como pilar de desarrollo del Capital Humano. Especificamente en el
caso de Canada, se declara dentro de su estrategia de desarrollo de la industria del Turismo, que un pilar fundamental del desarrollo de
Capital Humano, es mediante capacitacion, certificacion de cualificaciones y construccion de mapas de progresion profesional.

El marco de cualificaciones técnico profesional en etapa piloto en Chile recoge los puntos descritos previamente para potenciar integra y
transversalmente el desarrollo del turismo en el pais. Actualmente, el Marco de Cualificaciones Técnico Profesional del pais ya esta en marcha
y las cualificaciones especificas para el sector turistico son una prioridad del Plan Estratégico de Desarrollo de Capital Humano en Turismo.

7.5 CAPACITACION Y CERTIFICACION

La propuesta busca profundizar los sistemas de capacitacion y certificacion de competencias laborales existentes (desarrollados
en la Seccion 4.5), con el foco en adecuar la oferta de capacitacion a las necesidades de la industria, generando mecanismos para
aumentar la participacion de las empresas en la capacitacion, y levantando y certificando los perfiles ocupacionales que sean re-
queridos por la industria en concordancia con el Marco de Cualificaciones Técnico Profesional. Para esto, es clave trabajar de manera
coordinada entre todos los actores de la industria, y determinar el rol y la participacion que tendra cada uno de ellos para potenciar
estas herramientas existentes.

7.6 FOMENTO AL EMPRENDIMIENTO

Se deben incentivar y potenciar los ecosistemas de emprendimiento en turismo, de manera tal que los actores relevantes puedan de-
sarrollar sus negocios, haciendo crecer sus empresas y generando nuevos empleos, en linea con los objetivos de la Estrategia Nacional
de Turismo. Estimular adecuadamente este tipo de iniciativas en turismo permite desarrollar el capital humano y aumentar tanto la
actividad econdémica como las propuestas de valor.

Tal como se tratd en la Seccion 4.4.4, actualmente en Chile existen una serie de programas de financiamiento, asesorias y capacitacio-
nes tanto en CORFO como en SERCOTEC. Si bien estos programas son reconocidos por el ecosistema de emprendimiento y son utilizados



por las empresas emergentes, actualmente existe una baja tasa de consolidacion de los emprendimientos en general en Chile (Global
Entrepeneurship Monitor. 2018).

Por lo tanto, se debe trabajar en orientar las herramientas y programas que actualmente existen, complementarlas con otras acciones
necesarias, con el fin de potenciar el ecosistema, aumentar la tasa de consolidacion de los emprendimientos entregandoles herra-
mientas, redes, financiamiento y asesoria adecuados y necesarios, que ademas permitan cumplir con los objetivos propuestos en la
ENT 2020 - 2030, referentes a contar con capital humano con una robusta formacion digital (que es inherente a la gran mayoria de los
emprendimientos hoy en dia), que sea capaz de entregar un servicio de calidad orientado al cliente y con empresas sustentables al largo
plazo tanto en el ambito econémico, social y ambiental.

Existen una serie de ejemplos a nivel mundial de fomento al emprendimiento del turismo. Se destacan politicas tanto locales, como
nacionales e incluso de cooperacion internacional para promover la innovacion en el turismo. A nivel local, se destaca el programa
australiano Norfolk Island Tourism Incubator Program, el cual es una incubadora creada para desarrollar el mercado turistico en la isla
Norfolk (al este de Australia), donde se seleccionaran candidatos que seran capacitados y entrenados en distintos ambitos para que el
negocio pueda prosperar.

Como politica nacional, se destaca el Laboratorio de Turismo de Francia, que es una aceleradora que apoya a las distintas empresas
turisticas a desarrollarse. Para lograrlo, el laboratorio considera soporte técnico - metodoldgico, intercambio de buenas practicas,
formacion, apoyo en promocion tanto nacional como internacional y apoyo en la experimentacion de nuevas ideas e innovaciones de
empresas nacientes.

Existen ejemplos de cooperacion internacional, como el programa Creative Accelerators for Sustainable Tourism (CAST) ejecutado por
la Unién Europea. CAST busca apoyar la creacion, el desarrollo y la escalabilidad de las empresas en el sector turistico. Para esto, se
desarrolla una red de incubadoras, aceleradoras, pequefias y medianas empresas con financiadores para crear una comunidad europea
que tenga como objetivo el desarrollo de dichas empresas.

7.7 FORTALECIMIENTO DEL CAPITAL HUMANO A NIVEL DE EMPRESARIOS Y
GERENTES TURISTICOS

De acuerdo a lo presentado en el diagndstico, los empresarios y gerentes de la industria no valoran en un alto porcentaje la formacion
formal que reciben los estudiantes de las carreras de turismo, y prefieren contratar personas que puedan demostrar conocimientos y
aptitudes necesarias, independiente de la manera en que las adquirieron. Sin embargo, parte del problema puede deberse a que este
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empresario no logra identificar la importancia del desarrollo del capital humano, de formar en competencias y habilidades necesa-
rias para el trabajo en el sector, de que tenga las competencias en tecnologias de informacion, entre otras cosas. Se debe trabajar en
cambiar el mind set del empresario del turismo, que desarrolle él también las competencias y los conocimientos técnicos para poder
capacitar e identificar las necesidades de formacion y entrenamiento.

En concreto, se propone trabajar en conjunto con los empresarios y ejecutivos de las empresas de turismo, con el fin de desarrollar un plan
de reforzamiento de los conocimientos y competencias de empresarios y gerentes en las tecnologias y modelos de negocio relacionados
con la industria del turismo, del fomento del capital humano, y de las habilidades y competencias necesarias que se deben desarrollar.

Este plan de formacion podria incluir:

2 Programas de capacitacion especifico para empresarios y gerentes

- Programa de pasantias para empresarios y gerentes en paises y/o empresas benchmark del turismo.

Si bien, esto actualmente puede ser realizado de manera inorganica y con incentivos particulares por algunos empresarios y gerentes, se
requiere disefar un plan que fije objetivos y entregue incentivos (via beneficios tributarios u otros mecanismos a definir) para llevarlo a cabo.

Los empresarios y gerentes son cruciales en el proceso de decision requerido en las empresas para determinar las necesidades de la
industria en términos del capital humano (sus conocimientos, habilidad y competencias), en determinar los perfiles que requiereny en
la incorporacion de nuevas tecnologias.

7.8 INTERMEDIACION LABORAL

En esta linea de accion se propone generar convenios entre empresas del sector, de otros sectores productivos, e incluso también entre
paises, que permitan compartir capital humano, realizar pasantias y colocaciones laborales, aprovechando las estacionalidades parti-
culares de cada lugar. Esto permitiria entregar mayor continuidad laboral a los trabajadores, disminuyendo rotacion y aumentando la
retencion de talento en las empresas del sector.

Adicionalmente, se propone implementar una Bolsa de Empleo para la blsqueda y publicacion de ofertas laborales del sector, que
forme parte de una plataforma integral de desarrollo y difusion del Capital Humano en Turismo, que se desarrollara en la Seccion 7.10.
Es importante mencionar que esta bolsa podria desarrollarse a partir de iniciativas ya existentes (como por ejemplo Turiwork), pero
potenciarla y consolidarla dentro de esta plataforma integral.



El analisis de las experiencias internacionales realizada muestra que se han propuesto iniciativas relacionadas con la intermediacion
laboral en el sector. En las estrategias generales de desarrollo de capital humano, uno de los ejes identificados es la propuesta que
busca ‘Colaboracion entre PYMES y programas de intercambio laboral estacional’. De hecho, es una recomendacion que emana de la
OCDE para la retencion y el desarrollo del capital humano en el sector. Australia especificamente también lo declara en su estrategia
de desarrollo sectorial.

En el caso de la intermediacion laboral tradicional, Espafia determind como un eje de desarrollo priorizado la creacion de plataformas tec-
nologicas para la gestion conjunta de procesos de apoyo a la intermediacion laboral, deteccion de las oportunidades de empleo, seleccion
de perfiles y facilitacion de los tramites para la contratacion. Por su parte, paises como Canada, Reino Unido y Estados Unidos, definen dentro
de sus iniciativas de desarrollo sectorial la necesidad de realizar ‘promocion de empleo para distintos niveles de habilidad y experiencia’.

7.9 MONITOREO Y ESTUDIOS

La gobernanza del modelo debe ser capaz de estar permanentemente monitoreando los planes propuestos, sus avances, sus indica-
dores de resultados y generando estrategias correctivas en caso de ser necesario. Complementariamente, debe ser capaz de generar
informacion Qtil para detectar nuevas brechas o problematicas existentes en la industria, con el fin de retroalimentar el modelo e iden-
tificar de manera permanente las necesidades de capital humano de la industria.

Esto es especialmente importante para darle validez al modelo, porque dado como se comentd anteriormente, en general no existe
evidencia disponible sobre la efectividad de ninguno de las estrategias o programas que se han llevado a cabo a nivel internacional. De
esta forma, se lograria identificar fortalezas y debilidades del modelo de capital humano que permitirian desarrollar oportunidades de
mejora y perfeccionamiento. Mediante un control del modelo es posible identificar la evolucién en el tiempo que afectara a la oferta y
demanda de la industria, perfiles laborales requeridos y adelantarse a necesidades futuras.

Algunos paises han relevado este tema en la definicion de sus estrategias. En el caso de Espafia, se sefiala como requisito para necesario
para el éxito de los ejes priorizados el ‘seguimiento basado en la colaboracion pablico-privado y de los agentes sociales, del empleo, la
educacion y la formacion en el sector, que permita definir y detectar de modo permanente las necesidades en los programas y recursos
de formacion y en el empleo, de acuerdo con los requerimientos del sector’. En el caso de Australia, mencionan la necesidad de ‘desa-
rrollar un marco de medicion de desempefo para evaluar el impacto de la estrategia’.
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7.10 LA APP/PORTAL DEL TURISMO

La propuesta en esta linea de accion es desarrollar una plataforma que, basado en las
Tecnologias de Informacion, permita conectar a los distintos actores de la industria, le-
vantar informacion Gtil por medio de encuestas y/o publicacién de estudios, disminuir
costos de transaccion y potenciar aspectos relevantes del capital humano y el modelo.
Adicionalmente, esta herramienta puede aumentar la efectividad de la bolsa de empleo,
consolidando estos elementos en una misma plataforma.

Adicionalmente, y como una funcionalidad relevante, esta plataforma debiese incorporar
un sistema que permita comparar entre las distintas carreras formativas asociadas a la
industria, con el fin de aumentar la visibilidad y facilitar, tanto a los estudiantes como a
los empleadores, identificar las caracteristicas particulares de cada carrera, los énfasis y
las competencias y habilidades que les entregan.

De manera complementaria, esta App/Portal tiene la oportunidad de reducir la canti-
dad de sitios web y aplicaciones moviles que existen en el area del turismo (muchas de
ellas en desuso o con baja usabilidad), debido a que el desarrollo de esta propuesta debe
apuntar a poder conectar a estudiantes, trabajadores, empleadores, academias y las au-
toridades en un mismo lugar.

Un ejemplo de esto es la plataforma Trabaja Turismo (lanzada el afio 2017), el cual era
un complemento dedicado al turismo de la Bolsa Nacional de Empleos, que tenia como
objetivo acercar e incentivar a las personas a buscar empleos en el sector turistico. Sin
embargo, actualmente esa pagina no existe como tal y simplemente se volvid a unir con
la Bolsa Nacional de Empleos.

La manera de financiar esta herramienta debe definirse en la medida que se determinen
sus funcionalidades especificas, y el alcance de la misma, pero una de las fuentes de
financiamiento son el cobro de una comision por la intermediacion laboral, aparte de los
aportes que puedan realizar los actores interesados (pUblicos y privados) en participar y
tener visibilidad por medio de esta herramienta.

La gobernanza del modelo debe ser
capaz de estar permanentemente
monitoreando los planes
propuestos, sus avances, sus
indicadores de resultados vy
generando estrategias correctivas
en caso de ser necesario.



El analisis de las experiencias internacionales realizada muestra que se han propuesto iniciativas relacionadas con el desarrollo de
plataformas tecnolégicas. En las estrategias generales de desarrollo de capital humano, uno de los ejes identificados corresponde a
‘desarrollar plataformas en linea para aumentar la informacion y visibilidad sectorial’.

Lo propuesto se asemeja a la plataforma australiana Discover Your Career, donde en un mismo sitio convergen bolsas de trabajo, ofertas
de capacitaciones y estudios, aunque en esta Gltima no se incorpora ni un método de promocion de los servicios turisticos de las em-
presas, como s lo hace Turismo en Chile. Adicionalmente, tal como se describié en mayor detalle en el Anexo N°1, tanto Francia como
Espafa cuentan con iniciativas estatales de soporte para la digitalizacion para lograr hacer mas competitivo al sector, ya sea mediante
el apoyo a intermediaciones laborales y facilitacion de tramites contractuales (Espafia), como en el intercambio de informacion para
darle mayor visibilidad al sector (Francia).

7.11 TRANSFERENCIA DE BUENAS PRACTICAS

Se propone generar instancias que permitan el intercambio y la difusidn de buenas practicas dentro del sector. Un ejemplo de esto, que ha
sido probado con éxito en otros ambitos laborales por este equipo consultor, podria ser la creacion de un concurso que premie innovaciones
y/o experiencias exitosas que puedan ser replicadas al interior de la industria por otras empresas o gremios. Cada afio podria determinarse
uno o mas temas especificos que se abordaran, como podrian ser: Tecnologias, Sustentabilidad, Seguridad, Inclusividad, entre otras.

En Chile, existe hace anos el Premio a la Innovacion en Servicios Plblicos y Municipalidades, que premia mediante un proceso de eva-
luacion objetivo, innovaciones en el sector que puedan ser replicados por otros organismos o servicios.

En el caso de Espaiia, se detecta la necesidad de ‘impulsar la identificacion y difusion de mejores practicas en modelos, metodologias o
actividades formativas que impulsen la revision del sistema educativo-formativo especializado en turismo’.

7.12 ASPECTOS NORMATIVOS

El sector del Turismo cuenta con un marco normativo que afecta los objetivos y acciones estratégicas del Modelo de Capital
Humano propuesto, por lo que es necesario tenerlo presente y trabajar en él al momento de llevar a cabo la implementacion
del modelo.
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En la Figura 20 a continuacion, se presentan los principales actores que juegan un papel clave en la elaboracion de normas y leyes que
se relacionan con cada uno de los objetivos estratégicos propuestos en el modelo de capital humano.

FIGURA 20.
ACTORES CLAVES EN EL AMBITO NORMATIVO PARA CADA UNO DE LAS ACCIONES ESTRATEGICAS.

OBJETIVO ESTRATEGICO 3:
Implementar una gobernanza
que provea informacion,
herramientas y soluciones para
desarrollar el capital humano

OBJETIVO ESTRATEGICO 2:
Disminuir las fricciones
del mercado laboral de la
industria

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:
Contar con un Sistema de
Formacion de calidad y
pertinente a las necesidades
de la Industria

MINISTERIO DE

- CHILEVALORA
EDUCACION (MINEDUC)

ACTORES DEL AMBITO
PUBLICO Y PRIVADO (Y

TRIPARTISMO)

COMISION NACIONAL DE

ACREDITACION
REPRESENTANTES DE LA

ACADEMIA, DEL MERCADO
LABORAL, ASOCIACIONES
GREMIALES Y ORGANISMOS DE
CAPACITACION Y CERTIFICACION

MINISTERIO DE TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

MINISTERIO DE TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

FUENTE: ELABORACION PROPIA,

En el Anexo N° 2 se presentan las principales normativas para cada Objetivo.

12 En el caso del Objetivo Estratégico 3, se consideran los mismos criterios recomendados para la composicion de la gobernanza (ver 7.1).



Para asegurar el éxito de la implementacion de este modelo de desarrollo de capital
humano, a continuacion, se proponen algunas recomendaciones que se presentan a con-
1 tinuacion.

1. Desarrollar una Estrategia Comunicacional: El modelo

R ECO M E N DAC I 0 N ES debe ser difundido y comunicado de tal manera de involucrar a los distin-
G E N E RALES tos actores, hacerlos participes y que sea aceptado y valorado por todos

los stakeholders claves. Esta estrategia se desarrolla en mayor detalle en
la Seccion 9.

2. Definir el marco normativo: Una de las primeras acciones que
debe llevar a cabo la Gobernanza del modelo es determinar el marco
normativo sobre el cual puede actuar, cuales seran las atribuciones que
tendra y con qué elementos contara para proponer y/o realizar modifica-
ciones legales que permitan la implementacion de este modelo. Esto es
de vital importancia, porque determinara la manera en que la Gobernan-
za trabajara y realizara los avances en los distintos objetivos y acciones
propuestas.

3. Validacion con actores claves que no participaron: se
debe contar con una instancia (que podria o no ser complementaria a la
estrategia comunicacional), que permita validar y enriquecer el modelo
de capital humano propuesta con actores claves que no participaron en
las instancias de trabajo y de validacion llevadas a cabo. Esto es muy ne-
cesario, puesto que se requiere el compromiso y trabajo de todos para
desarrollar los objetivos del modelo.







La propuesta para la difusion del modelo de capital humano, con el fin de comunicar y
lograr un posicionamiento adecuado, se presenta a continuacion:

|
1. Identificar a los distintos pUblicos de interés y actores claves, con el fin de

PRO PU ESTA D E EST RAT EG IA z:;zczi:z;:zlslslsfgenerar estrategias comunicacionales especificas para
COMUNICACIONAL DE . N

- evar a cabo un road show con los actores claves que puedan tener inci-
POS I C I 0 NAM I E NTO dencia en la validacion y posicionamiento del modelo, para asi asegurar

su total entendimiento y aceptacion, y levantar alertas tempranas con
respecto a flancos de duda o critica. Este road show debe centrarse en
dar a conocer los beneficios de contar con un Modelo de Capital Humano
para el Turismo, los objetivos que se pretenden acometer y las estrategias
que se proponen para poder lograrlo.

3. Realizar una jornada de “capacitacion” con actores claves que sirvan
como “caja de resonancia” del modelo, para generar un discurso coman y
determinar actividades especificas de difusion entre gremios, trabajado-
res, organismos estatales y otros.

4, Generar un kit de difusion (material grafico, presentacion) que pueda ser
utilizado en reuniones, exposiciones y conferencias en que se aborden te-
maticas de capital humano sectorial.

5. La gobernanza del modelo debe monitorear el impacto y los resultados
de los planes en ejecucion, e incorporar mecanismos de difusion en las
instancias adecuadas para mostrar avances e impactos.







10.

CONCLUSIONES

En el sector turistico, dada la cercania con el cliente inherente a la actividad, el factor de capital humano esta estrechamente vinculado
a la calidad del producto o servicio turistico. A su vez, el nivel de calidad de los servicios que ofrece una empresa o destino turistico re-
presentan un sello diferenciador y, por lo tanto, de competitividad en el mercado. Dado lo anterior, es razonable suponer que la compe-
titividad de los servicios turisticos esta intrinsecamente relacionada con el grado de profesionalizacion de los trabajadores, de manera
tal de que sean capaces de entregar a los clientes un servicio que satisfaga sus necesidades, y que pueda derivar en recomendaciones
o0 repeticiones del servicio o destino.

En efecto, el analisis de la cadena de valor del Turismo muestra que los insumos bases para que ésta funcione esta compuesto de dos
elementos; los tangibles que incluyen los recursos naturales e infraestructura, y los intangibles que corresponden al capital humano.
Este Gltimo representa el engranaje de toda la cadena, y la interaccion de los dos elementos son claves para asegurar la calidad en la
entrega del servicio turistico y propiciar la competitividad del sector.

Adicionalmente, la Estrategia Nacional de Turismo, en su version 2012-2020 considera a la Calidad y el Capital Humano, como uno de
los 5 pilares que abordan aspectos relevantes para el desarrollo turistico del pais. La version 2020-2030 que se encuentra en desarrollo,
también destaca la importancia de desarrollar el capital humano para mejorar la experiencia del turista y asi fomentar el desarrollo del
sector.

De acuerdo a lo que se presentd en la Seccion 6.1, el analisis del sector turistico en Chile y en particular de su capital humano permitid
visualizar una serie de hallazgos relevantes de considerar como oportunidades de mejora para ser abordadas en un modelo de capital
humano:

2 En primer lugar, la industria presenta un bajo diferencial compensatorio a raiz de que se privilegian trabajadores con
experiencia sobre las cualificaciones formales. De esta forma, el proceso formativo no es un elemento valorado para
efectos del proceso de reclutamiento y seleccion en la industria del Turismo, ni tampoco en la determinacion de la
escala de sueldos.

2 Como segundo hallazgo, se detect6 la existencia de brechas entre el perfil de egreso y las necesidades de la industria. En
efecto, existe poco consenso en la industria respecto a la capacidad de las instituciones de educacion superior para pro-
porcionar capacitacion adecuada y producir graduados preparados para el trabajo para el sector, basicamente porque el
entrenamiento es considerado demasiado teorico, sin cumplir con los requisitos de la industria. Por lo que se prefiere el
entrenamiento en el trabajo y la experiencia.

= Un tercer punto muestra que la oferta formativa presenta un alto grado de heterogeneidad, lo que se traduce en un alto
ndmero de instituciones de educacion superior que imparten variadas carreras relacionadas con la industria del Turismo.
Adicionalmente esta oferta tiene una gran variedad de nombres, especializaciones por subsector y duraciones, y por lo
tanto, desde el punto de vista de la profesion, se puede apreciar un bajo nivel de estandarizacion en los campos laborales
que se entregan en las distintas Instituciones de Educacion Superior.
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2 Por dltimo, la industria presenta variadas problematicas: bajos sueldos, limitado desarrollo de carrera y proyeccion pro-
fesional, naturaleza ciclica que impacta en la estabilidad y seguridad laboral de los trabajadores del sector, y ademas
los trabajadores en su mayoria se desempefian menos de 6 meses al afio, sin intencidon de permanecer en el largo plazo,
y con alto grado de informalidad. Adicionalmente la industria estd compuesta mayoritariamente de empresas de rango
micro, pequefio y mediano (MIPYME), lo que limita la capacidad de acumular capital y potencial de crecimiento.

A nivel internacional, diversos paises han abordado estrategias de desarrollo de la industria que tienen elementos de capital humano,
como es el caso de Australia, Nueva Zelanda, Canada, Francia, Reino Unido, Irlanda, Estados Unidos y Espafia, por nombrar algunos. Estas
estrategias se han desarrollado en distintos ambitos de accidon como lo son la integracion del mundo del trabajo y aprendizaje; el es-
tablecimiento de vinculos entre habilidades, calificaciones y trabajos; la colaboracién entre pymes y programas de intercambio laboral
estacional; la implementacion de plataformas en linea para aumentar la informacion y visibilidad sectorial; el fomento de incubadoras
de emprendimiento en turismo; y el desarrollo de programas de capacitacion dirigidos al sector turistico.

El modelo de capital humano propuesto para el sector turismo se construy6 a partir de la identificacion de un objetivo general, que
recoge lo que se busca lograr con su implementacion, y las brechas derivadas del diagnostico que dificultan o impiden la consecucion
de este objetivo. De esta forma, a partir del objetivo general se definieron lineas de accidon que deben abordarse para el cierre de las
brechas identificadas, lo que se materializa en tres objetivos estratégicos y nueve acciones estratégicas. En este modelo se incluyeron
también las estrategias internacionales que se consideraron adecuadas para el cierre de brechas.

Para coordinar y articular el desarrollo del modelo, es fundamental que exista un 6rgano que se haga cargo, identificado qué acciones e
iniciativas apuntalan cada uno de las acciones propuestas, y alineandolos con el objetivo general que se quiere alcanzar. En este 6rgano,
el Estado debe tener plena representacion, ademas de actores claves de la industria y de la academia, donde participen representantes
de distintas realidades y con foco en el tripartismo. La existencia de esta gobernanza permite no sé6lo instalar el modelo de capital
humano, sino que también darle continuidad a su desarrollo.

El establecimiento de la Gobernanzay la dotacion de sus facultades deben realizarse en esta primera version del modelo de capital hu-
mano, dado que el modelo es dinamico y requiere seguimiento. Para esto, es necesario determinar un marco normativo que establezca
las bases para la implementacion y operacion del modelo. Ademas, debe contar con instrumentos para monitorear la industria y los
proyectos. De esta forma, la gobernanza tiene un doble rol entre Project Managery Faro Laboral.

Finalmente, para asegurar el éxito del modelo, se recomienda desarrollar una estrategia comunicacional con el fin de difundirlo y posi-
cionarlo adecuadamente entre los actores claves, para involucrarlos también en el proceso. Ademas, es necesario validar el resultado
con los actores claves que no participaron del proceso, y que permita ademas enriquecer el modelo construido, lo que requiere del
compromiso y trabajo de todos.



11.1 ANEXO N°1: ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS PARA EL DESARROLLO DEL
1 1 . CAPITAL HUMANO EN EL SECTOR TURISMO, EN CHILE Y OTROS PAISES.

AN EXOS 11.1.1 CHILE

Estrategia general sector
A partir del documento oficial que desarrolla la estrategia para el sector en Chile (Subsecretaria de Turismo, 2015), se resume la estra-

tegia de la siguiente manera:

Aumentar la competitividad del sector turistico,
agregando valor a los servicios ofrecidos.

La estrategia posee 5 pilares que luego se traducen en 46 lineas de accion:

- Promocion: vive la Experiencia Chile

> Sustentabilidad: Hacia un Chile Sustentable por Medio del Turismo

S Inversion y Competitividad: La Oportunidad de Emprender y Crecer
> Calidad y Capital Humano: Una Oferta Turistica de Calidad

> Inteligencia de Mercado: Conociendo al Turista

Pilar Calidad y Capital Humano: Una Oferta Turistica de Calidad
Se presentan los (nicos elementos del plan estratégico 2015-2020 que abordan, aunque sea tangencialmente, la tematica de capital
humano (Subsecretaria de Turismo, 2015):

2 Mesa de capital humano: Reunir y coordinar al sector académico, piblico y privado con el fin de evaluar la
realidad nacional en materia de educacion y formacion en turismo.

- Certificacion de competencias laborales: Participar, a través del Organismo Sectorial de Competencias




88

Laborales, en los procesos que permitan levantar, actualizar, adquirir
y/o validar perfiles ocupacionales demandados en el sector turismo.

Dada la importancia del desarrollo del capital humano en la industria turistica, el afio
2018 los diferentes actores de la industria, tanto pablicos como privados, construyeron
un Plan Estratégico de Capital Humano de Turismo, el cual tendra cuatro ejes estratégi-
€O0S que guiara acciones estratégicas y operativas, a saber: Gobernanza, Fortalecimien-
to del Capital Humano, Investigacion y Comunicacion.

Con el objetivo de abordar las diversas aristas del capital humano de la industria turis-
tica, se han definido 3 instancias de trabajo para trabajar de manera especifica en cada
una de ellas, a saber, Ambito estratégico, Desarrollo de Oficios y Linea de Educacion
Formal.

En un nivel mas especifico, en Chile existe el Instituto de Innovacién Turistica, el cual es
un esfuerzo por parte de la Asociacion Chilena de Empresas de Turismo A.G (ACHET), que
tiene el propdsito de llevar a cabo actividades de formacidn que promuevan y fortalez-
can la industria del turismo (2019). Con programas como el Desarrollo y Evaluacion de
Productos, Charlas y Talleres, Ciclos de Talleres Tematicos y Fams Académicos, segin
ACHET, se logro entre otras cosas:

Aumentar la calidad y el servicio en el turismo
Fortalecer el emprendimiento

Fortalecer la Asociatividad

NN N A 2

Profesionalizar empresas y el recurso humano

11.1.2 AUSTRALIA

Estrategia general sector

Maximizar el crecimiento mediante una estrategia para atraer turistas mediante el re-
lato de experiencias, y a la vez aumentar la oferta de trabajadores que pueden y estan
interesados en trabajar en el sector. El aumento de la fuerza de trabajo disponible es
impulsado mediante (Acil Allen Consulting, 2016; Colmar Brunton, 2016):

Campana de marketing para promover el trabajo y estudios en
el sector.

Ofrecer capacitacion en linea.
Programas de trabajo temporales para extranjeros.

Desarrollar un marco de medicion de desempefo para evaluar el im-
pacto de la estrategia.

11.1.3 NUEVA ZELANDIA

Estrategia general sector

Nueva Zelanda esta apuntando a nuevos mercados como China, India e Indonesia para
suavizar el impacto de la estacionalidad. EL gobierno también esta invirtiendo en el
mercado internacional de eventos empresariales para crear una mayor certeza para
la mano de obra estacional y mejorar el retorno de la inversion en infraestructura de
capital. El suavizamiento de la estacionalidad y mejoramiento de la calidad del empleo
se que ademas aumente la productividad del sector (Stacey, Supporting Quality Jobs
in Tourism, 2014).

11.1.4 CANADA

Estrategia general sector

Ofrecer la mejor experiencia al visitante, aprovechando y desarrollando el potencial
de los trabajadores. El pilar fundamental para ello son los trabajadores, por tanto, la
estrategia se apalanca en dos elementos (Colmar Brunton, 2016):

-2 El desarrollo del capital humano, mediante capacitacion, certificacion
de cualificaciones y construccion de mapas de progresion profesional.

2 Programas para facilitar y potenciar el empleo temporal para el sector,
especialmente mediante programas de trabajo temporales para ex-
tranjeros, para mitigar la falta de mano de obra en el sector.



Escasez de mano de obra

Se ha sugerido que la industria y el gobierno deberian trabajar juntos para alentar el
empleo de personas con discapacidades, inmigrantes y madres trabajadoras para abor-
dar la escasez de mano de obra del sector. Estas poblaciones representan una fuente
viable de trabajo en todos los niveles de habilidad y experiencia, pero especialmente
para los puestos de nivel de entrada (Colmar Brunton, 2016).

Ontario cuenta con un programa especial de desarrollo de capital humano llamado On-
tario Centre for Workforce Innovation (OCWI). Este centro, con apoyo de agencias como
la Universidad de Ryerson y otros socios, buscan conectar a trabajadores y empleado-
res. Se pretende mejorar los resultados de ambas partes al ayudar a los trabajadores a
desarrollar las habilidades criticas de la industria en donde se desempefia, finalmente
impactando en la actividad econémica de la ciudad (Ontario Centre for Workforce In-
novation, 2018). El centro trabaja con la intencion de que la “evidencia se transforme
en impacto”, es decir, elabora y ejecuta programas y capacitaciones que tengan funda-
mento tedrico y practico, apoyado en base de tres conceptos claves:

= Innovative Research: Usa formas innovadoras de evaluar para identificar y
testear soluciones de los desafios en el desarrollo de habilidades laborales.

2 Knowledge Sharing: Busca trasladar los resultados logrados en informa-
cion de facil acceso y uso para todos.

=2 Capacity Building: Capacita para desarrollar un enfoque orientado a la
evidencia.

En cuanto a turismo se refiere, un programa que resalta es de potenciar un modelo de
capital humano en el sector de Hospitalidad y Gastronomia (el de mayor crecimiento
en Canada), con el objetivo general de ayudar a conectar a potenciales empleadores
con el mercado laboral, lo que habla de un programa adaptable industrias similares.

El programa considera:

2 Ingreso, donde se apunta a tres competencias claves: habilidades per-
sonales en general (competencias técnicas y socioemocionales), que
cumpla con los requisitos fisicos del trabajo (estar parado por largo
tiempo, estado fisico para subir montafias, entre otros) y por Gltimo ha-

bilidades organizacionales, motivacion y nivel educacional.

-2 Ensefianza, donde se prioriza un enfoque pedagogico adaptable. Por
ejemplo, para participantes nuevos, se privilegia fuertemente los temas
tedricos, en cambio para las personas adultas, se le da mas importancia
a darles experiencia relevante en el trabajo mas que contenido teorico.

- Evaluacion, donde se mide el avance del estudiante en la internaliza-
cion de las habilidades esenciales del sector turismo y el progreso en
las metas vocacionales establecidas.

-2 Soporte, donde se provee ayudas externas como salas cuna, transporte,
apoyo frente a situaciones de adicciones y violencia doméstica.

2 Follow up, donde se les hace seguimiento a los participantes después de
egresados, manteniendo las redes de contacto.

Segln expresa el Centro, los resultados del programa son prometedores: 80% de los
participantes completaron el curso y un 70% de las personas que hicieron el programa
encontraron conexiones para nuevas oportunidades de empleo de calidad o mejoraron
su proyeccion laboral en su actual empleo. Mas importante adn, una vez que encon-
traron el empleo, si habian participado de la capacitacion, el 75% lograba mantenerse
en su trabajo durante el primer afio. Ademas de esto, en base a las opiniones de los
mismos participantes del programa, se destaca la utilidad para trabajadores jovenes,
desempleados, personas con empleos de baja calidad y discapacitados.

11.1.5 FRANCIA

Estrategia general sector

El Gobierno se compromete a fortalecer el atractivo de Francia para los turistas, to-
mando y apoyando medidas concretas en seis areas prioritarias (French Government;
Interministerial Council for Tourism, 2017):

2 Calidad de recepcion y garantizar la seguridad en los sitios, factores
esenciales para garantizar la satisfaccion y lealtad del turista.

- Estructuracion de la oferta turistica, para atraer un nimero creciente de
turistas internacionales.
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Apoyo estatal a la inversion.

Capacitacion y empleo, ambos claves para garantizar la calidad de la
oferta de servicios.

2 Soporte para la digitalizacion y el intercambio de informacion, con el fin
de hacer que el sector sea mas competitivo.

2 Acceso a vacaciones, para la mayor cantidad de personas posible.

Las seis areas prioritarias se han tangibilizado en una reduccion del plazo para la emi-
sion de visas, un plan de mantenimiento para autopistas que brindan acceso a aero-
puertos, un plan de inversion y contratos de aprendizaje (French Government; Intermi-
nisterial Council for Tourism, 2017).

Clusters por proximidad

Utiliza clustersbasada en la proximidad fisica en lugar de grupos conceptuales (USA). EL
objetivo general de la reforma es racionalizar el sistema integrando entidades (como
universidades y escuelas), que actualmente estan fragmentadas, en una red o grupo
mas amplio y mejorar sus conexiones con la industria (Colmar Brunton, 2016).
Estacionalidad y desarrollo de atractivos turisticos

El impulso al desarrollo de parques de ocio y sitios culturales en Francia ha ayudado a
reducir la naturaleza precaria del empleo estacional, ademas de requerir una variedad
de niveles de habilidades, incluidas habilidades de gestion y finanzas de mayor nivel
(Stacey, Supporting Quality Jobs in Tourism, 2014).

11.1.6 REINO UNIDO

Estrategia general sector
El gobierno publicé en 2015 un plan para potenciar el turismo en el reino unido, basado
en cinco puntos principales (UK Department for Digital, Culture, Media & Sport, 2015):

2 Un sector mejor coordinado: el sector esta demasiado fragmentado;
desarrollar atracciones locales y organizaciones de turismo, colabo-
rando para hacer crecer el sector para todos, no compitiendo.

2 Habilidades y empleos: impulsar y retener el talento en el sector para
fomentar el crecimiento.

2 Regulacion con “sentido comdn”; reformar la regulacion con sensatez
para impulsar la competencia y mejorar la oferta turistica para los vi-
sitantes.

2 Transporte: forjando vinculos innovadores entre los sectores de trans-

porte y turismo para ayudar a los visitantes a viajar fuera de la capital.

- Una bienvenida mejorada: entregar una bienvenida de clase mundial.

Iniciativa privada McDonald’s UK

Promover las habilidades socioemocionales, demostrando su aplicabilidad a muchas
otras areas del trabajo y la vida personal, asi como el valor de las habilidades blandas.
Debido a lo anterior, se busca ademas definir y evaluar las habilidades blandas de los
trabajadores (Colmar Brunton, 2016).

Escasez de mano de obra

Se ha sugerido que la industria y el gobierno deberian trabajar juntos para alentar el
empleo de personas con discapacidades, inmigrantes y madres trabajadoras para abor-
dar la escasez de mano de obra del sector. Estas poblaciones representan una fuente
viable de trabajo en todos los niveles de habilidad y experiencia, pero especialmente
para los puestos de nivel de entrada (Colmar Brunton, 2016).

11.1.7 IRLANDA

En Irlanda se ha realizado un trabajo interesante en cuanto a la industria del turismo,
buscando el desarrollo de éste a través de dos principales directrices. Por un lado, la
dispersion de turistas a lo largo de todo el pais, con el fin de que comunidades de toda
Irlanda puedan resultar beneficiadas. Por otro lado, se busca disminuir la estacionalidad
de las actividades turisticas, extendiendo la temporada de alto flujo turista. El desarrollo
de marcas de experiencia regional es una estrategia clave para lograr una expansion
del turismo a distintas zonas de Irlanda, descentralizando y dando oportunidades de
turismo en otros meses del afio que no corresponden a temporada alta. El aumento de
turistas en los recientes afos ha provocado un aumento en la rentabilidad de las em-



presas turisticas y consecuentemente mayor empleabilidad. Los siguientes puntos son
los principales ejes en que el turismo irlandés se ha concentrado (Failte Ireland, 2019)

2 Desarrollo de una experiencia de visita de clase mundial: Debido a que
distintas zonas de Irlanda tienen su sello caracteristico, se desarrolla-
ron marcas turisticas para cada region, las cuales representan a su re-
gion y su cultura.

2 Desarrollo de productos turisticos de clase mundial: Se ha aumentado
el apoyo e inversion a proyectos asociados a la industria del turismo,
en su mayoria festivales y eventos. Cada marca regional se ocupa de
realizar actividades participativas, pues conocen mejor sus costumbres
y saben qué productos ofrecer.

2 Desarrollo y crecimiento del turismo de negocios: Dado que el turismo
de negocios deja importantes ingresos, generalmente mayores que el
turismo de ocio, Irlanda se ha enfocado en celebrar eventos, reuniones
y convenciones con el fin de incentivar a que los participantes de tales
actividades conozcan las atracciones turisticas que el pais tiene.

=4 Desarrollo y crecimiento del turismo de ocio: Se han realizado gestio-
nes para aumentar considerablemente la capacidad hotelera de Irlanda,
para traer eventos deportivos como campeonatos de golf, convenios
con programas de arriendo de hoteles y asegurandose que existan vue-
los convenientes para los turistas.

- Apoyando una industria robusta: Enriquecer a la fuerza de trabajo y
emprendedores a través de entrenamiento y capacitaciones con el fin
de aumentar la efectividad, pues es esencial tener altos estandares de
servicio para que los turistas recomienden y deseen volver a Irlanda. Se
busca alcanzar una excelencia profesional en los actores asociados al
turismo ensenando las competencias y habilidades claves del sector.

2 Promocionar a Irlanda como destino de primera clase: Se reconoce el
mercado interno como esencial para mantener con ingresos a las em-
presas turisticas durante los periodos de temporada baja. A través de
campanas de marketing se ha logrado un crecimiento importante en el
turismo domeéstico.

Oferta de trabajo y desarrollo de habilidades: Se busca suplir la demanda laboral a tra-
vés de la colaboracion con distintas instituciones educacionales asociadas al turismo.

Se busca tener una empleabilidad sustentable a través de una estrategia de 5 pilares:
Promocion de carrera, conexiones de empleabilidad, reclutamiento y retencion, alinea-
cion curricular y mapeo de los recursos existentes.

11.1.8 ESTADOS UNIDOS

Estrategia general sector
Fortalecer la experiencia del visitante, para incentivar las visitas repetidas, apuntaladas
por un enfoque en mejoramiento continuo del servicio al cliente (Colmar Brunton, 2016).

Clusters horizontales (inter-industria)

Varios estados han comenzado a analizar los modelos de “cluster” para integrar mejor
la educacion y la capacitacion con las necesidades de la industria. El modelo de cluster
adopta una vision mas horizontal que conecta ocupaciones e industrias basadas en
elementos comunes (Colmar Brunton, 2016).

Escasez de mano de obra

Se ha sugerido que la industria y el gobierno deberian trabajar juntos para alentar el
empleo de personas con discapacidades, inmigrantes y madres trabajadoras para abor-
dar la escasez de mano de obra del sector. Estas poblaciones representan una fuente
viable de trabajo en todos los niveles de habilidad y experiencia, pero especialmente
para los puestos de nivel de entrada (Colmar Brunton, 2016).

En la Figura 21 se muestra el modelo de competencias del capital humano de Estados
Unidos para el sector de Hospitalidad, Turismo y Eventos. La forma del modelo no im-
plica una jerarquia de competencias, sino que el rango de amplitud en que estas son
Gtiles, es decir, mientras mas abajo se encuentra menos especifica es la competencia
para el rubro del turismo. Cada piso de la piramide representa a un grupo de habilida-
des, los 3 primeros pisos (desde la base hacia arriba) representan las habilidades que se
necesitan en un trabajo comdn y que se consideran basicas para un empleado. Luego,
los pisos 4 y 5 representan a las competencias especificas de la industria, siendo el
piso 4 las habilidades que pertenecen a la industria sin importar el sector, mientras
que en el piso 5 se encuentran las habilidades especificas del sector. Finalmente, las
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competencias del piso mas alto corresponden a las de mayor grado de especializacion,
las que son necesarias para cargos especificos o para labores de administracion (U.S
Department of Labour, 2017).

Segln el Departamento del Trabajo de Estados Unidos (2017), este modelo no busca
mostrar todas las competencias existentes ni las que debiese tener un trabajador del
sector, sino que incentivar la blsqueda de competencias para agregar o eliminar y de
esta forma depurar la piramide dependiendo del sector de la industria.

FIGURA 21.
MODELO DE COMPETENCIAS PARA LA INDUSTRIA DE HOSPITALIDAD,
TURISMO Y EVENTOS.
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FUENTE: (U.S DEPARTMENT OF LABOUR, 2017)

11.1.9 ESPANA

Estrategia general sector

Espafia no posee una estrategia general para el sector, pero ha levantado una serie de
prioridades a partir de las cuales construir planes de accion en pos del desarrollo de la
industria (Secretaria General de Turismo, 2007):

PRIORIDAD 1
2 Garantizar la calidad del entorno natural y cultural de los destinos tu-
risticos, ofreciendo un alto valor al mercado y asegurando el bienestar y
la participacion social en las estrategias de desarrollo turistico.

-2 Aumentar la calidad percibida por el cliente mediante la mejora de los
procesos de prestacion de servicios y las buenas practicas.
PRIORIDAD 2
2 Atraer, desarrollar y retener el talento dentro del sistema turistico es-

panol, mejorando las condiciones del empleo turistico y aprovechando
las mejores practicas en liderazgo y gestion de recursos humanos.

2 Sensibilizar a los agentes implicados de la urgencia y necesidad de la
innovacion como medida de supervivencia del sistema turistico espanol.

2 Avanzar en la des estacionalizacion y diversificacion territorial mediante la
creacion de nuevas categorias de producto capaces de operar todo el afio.

-2 Aumentar el liderazgo del turismo, la cooperacion entre administracio-
nes y la participacion privada en la definicion de politicas pblicas con
impacto en el turismo.

2 Abordar un nuevo modelo de comercializacion para el sistema turistico
espanol, teniendo en cuenta el nuevo espacio de relaciones creado por
las nuevas tecnologias, canales y tendencias.

- Competir con éxito con los mejores rivales del mundo en cada uno de
los sectores estratégicos del horizonte 2020.
PRIORIDAD 4
=4 Desarrollar con éxito un nuevo posicionamiento turistico, la “Espafa ex-

periencial”, basado en productos turisticos de alto valor para el cliente
por la identidad y singularidad de los destinos.



2 Disefar un sistema de conocimiento e inteligencia del turismo espafol,
contando con la maxima cooperacion y coordinacion de los agentes pa-
blicos y privados en su contenido, gestion y financiacion.

Atraer, desarrollar y retener talento en el sector turistico

Como parte del plan estratégico se detallan una serie de planes de accion para desa-
rrollar distintos aspectos del capital humano y/o mercado laboral del sector turismo
(Secretaria General de Turismo, 2007).

Formacion y empleo en el sector

Crear un sistema de seguimiento basado en la colaboracion publico-privado y de los
agentes sociales, del empleo, la educacion y la formacién en el sector, que permita
definir y detectar a las entidades competentes de modo permanente las necesidades
en los programas y recursos de formacion y en el empleo, de acuerdo con los requeri-
mientos de la nueva economia turistica.

-2 Revisar el impacto que tienen las nuevas directrices estratégicas del
sector sobre las necesidades de formacion y cualificacion de los recur-
sos humanos.

2 Impulsar la identificacion y difusion de mejores practicas en modelos,
metodologias o actividades formativas que impulsen la revision del sis-
tema educativo-formativo especializado en turismo.

2 Promover el analisis de nuevas oportunidades profesionales y fuentes
de empleo

Modelos de gestion de los recursos humanos

Adaptar el modelo de gestion de personal generalmente aplicado en el sector al nuevo
entorno competitivo, los nuevos requerimientos y exigencias del sector y su proyeccion
de futuro.

-2 Colaborar con las administraciones competentes y el sector en la defi-
nicion, difusion e implantacion de las carreras profesionales en las em-
presas en funcion de sus necesidades, prestando especial atencion a las
singularidades que plantean las pymes turisticas. Dicha implantacion

debe contar con el reconocimiento y respaldo necesario de las catego-
rias propuestas para facilitar el desarrollo profesional de los empleados
en el sector.

2 Promover medidas que incrementen la profesionalizacion de la gestion
de personas en las pymes, mediante la identificacion de buenas practi-
cas, programas de formacion en capacidades de gestion de las personas
y la creacion de entornos o agrupaciones que permitan la gestion con-
juntay sinérgica de las personas.

Capacitacion de emprendedores y formacion en la nueva eco-
nomia turistica

Desarrollar un programa dirigido a la atraccion de emprendedores y la capacitacion de
las personas en habilidades y conocimientos para la innovacion y en los valores de la
nueva economia turistica, tanto en las empresas como en los destinos.

Fomentar programas de e-learning, o campus virtuales

Fomentar la creacion de centros de formacion para las pymes, median-
te la agrupacion y colaboracion empresarial.

-2 Impulsar el desarrollo de nuevos programas de formacion y enriquecimien-
to de los existentes, orientandolos a mejorar las capacidades del sector.

2 Impulsar especificamente las capacidades de innovacion, liderazgo y
gestion de personal entre en los puestos de trabajo que impliquen ges-
tion de proyectos y personal.

2 Fomentar actividades de formacidn de formadores y la revision de con-
tenidos y metodologias pedagogicas, con objeto de mejorar su capaci-
dad de respuesta a los nuevos retos del sector en aquellas materias de
valor estratégico.

Impulso de métodos de intermediacion laboral activa

Fomentar, en colaboracion con las administraciones y los sectores, mé-
todos de intermediacion laboral activa para facilitar la cobertura de las
necesidades profesionales en el sector.

-2 Promover la participacion del sector en proyectos e iniciativas para el
empleo y la cooperacion al desarrollo, relacionados con los programas
y centros de formacion en origen en paises de desarrollo.
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Apoyo a la creacion de plataformas tecnoldgicas para la gestion con-
junta de procesos de apoyo a la intermediacion laboral, deteccion de
las oportunidades de empleo, seleccion de perfiles y facilitacion de los
tramites para la contratacion.

Captacion de talento
Desarrollar acciones de sensibilizacion que pongan en valor el atractivo del sector

como oportunidad de desarrollo profesional, como, por ejemplo.

_)

Acciones para la captacion de talento en centros de formacion, univer-
sidades, escuelas de negocio y foros profesionales.

Un sistema de becas orientado a la especializacion en las disciplinas
de interés para jovenes recién titulados motivados por desarrollar su
carrera profesional en el sector turistico, estableciendo un modelo de
colaboracion y gestion de oportunidades orientadas a facilitar la in-
corporacion de nuevos profesionales de elevado potencial en el sector
turistico.

La realizacion de un foro anual sobre el empleo para facilitar el conoci-
miento y reconocimiento de las oportunidades profesionales que ofre-
ce el sector.

Formacion de alto nivel en marketing turistico

Disefar un programa especifico para el fortalecimiento de las capaci-
dades de marketing turistico de destinos y empresas, dirigido a:

Una mejor comprension del entorno cliente

La adaptacion a nuevos modelos de gestion comercial, nuevos canales
y tendencias

La apertura de nuevos mercados y segmentos

La formacion de alto nivel en marketing turistico

Cultura del detalle

Desarrollar una estrategia de servicio y atencion al cliente compartida por el mayor
ndmero posible de prestatarios de servicios, orientada a enriquecer la experiencia del
turista que visita Espafa, que fomente la cultura del detalle, la hospitalidad y el com-
promiso con el trabajo bien hecho.

_)

Disenar herramientas metodologicas que garanticen la implantacion
de una actitud de servicio excelente al cliente por parte de los presta-
tarios de los servicios turisticos.

Desarrollar planes formativos y de sensibilizacién de gran alcance a
través de los proyectos SCTE Buenas practicas.

Establecer un sistema de reconocimiento a los trabajadores del sector
que premie las buenas practicas del servicio excelente al turista.

Disefar sistemas de participacion social via Internet, donde el turista pueda reconocer
el servicio excelente obtenido y facilite la transmisidn de experiencias y conocimientos
entre los trabajadores del sector.



11.2 ANEXO N° 2: NORMATIVA VIGENTE SECTOR
GASTRONOMIA, HOTELERIA Y TURISMO
RELACIONADA AL CAPITAL HUMANO

La presente Seccidn resume, para cada uno de los 3 objetivos estratégicos planteados en
el modelo, los actores principales y el marco normativo que aplica en cada caso, y que
debe ser considerado al momento de llevar a cabo la implementacion del plan propuesto.

11.2.1 OBJETIVO ESTRATEGICO 1: CONTAR CON UN SISTEMA DE
FORMACION DE CALIDAD Y PERTINENTE A LAS NECESIDADES DE
LA INDUSTRIA

11.2.1.1MINISTERIO DE EDUCACION (MINEDUC)

El rol del estado en la educacion, a través del MINEDUC, se encuentra normado en sus
atribuciones y obligaciones principalmente a través del siguiente marco normativo:

Ley N©18.956 (reestructura el ministerio de educacion pablica)

Ley N©19.876 (Reforma Constitucional que establece 12 afios de esco-
laridad obligatoria)

Ley N©20.370 (Ley general de educacion).

Ley N©20.422 (Establece normas sobre igualdad de oportunidades e in-
clusién social de personas con discapacidad).

- Ley N©20.501 (Calidad y Equidad de la Educacion)

- Ley N° 20.529 (Establece el Sistema Nacional de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Parvularia, Basica y Media y su fiscalizacion)

2 Ley N©20.845 (De inclusion escolar que regula la admision de los y las
estudiantes, elimina el financiamiento compartido y prohibe el lucro en
establecimientos educacionales que reciben aportes del estado).

Leyes N© 20.890 y N° 20.981 (Contemplan Gratuidad para la Educacion
Superior)

Ley N©20.845 (De inclusion escolar que regula la admision de los y las
estudiantes, elimina el financiamiento compartido y prohibe el lucro en
establecimientos educacionales que reciben aportes del estado)

Ley N©20.903 (Crea el sistema de desarrollo profesional docente).

Ley N©20.910 (Crea 15 Centros de Formacion Técnica Estatales, uno en
cada region del pais).

Ley N°21.040 (Crea el sistema de educacidon pablica)

Decreto con fuerza de ley N°1 / 2005 (fija texto refundido, coordinado
y sistematizado de la Ley N° 18.962 Organica Constitucional de Ense-
flanza (LOCE))

Decreto 315/ 2010 (Reglamenta requisitos de adquisicion, mantencion
y pérdida del reconocimiento oficial del estado a los establecimientos
educacionales de educacion parvularia, basica y media).

La Formacion Profesional dual en la Educacion Media (liceos técnicos) se apoya princi-
palmente en la misma normativa de la Estrategia Curricular Tradicional:

_)

NN N 2

Decreto Supremo N° 220 y sus modificaciones a través del Decreto N°
254 /2009, (Objetivos Fundamentales y Contenidos Minimos).

Decreto Exento N° 27 / 2001 (Planes y Programas de Estudios).
Decreto Exento N° 83/2001 (Reglamenta Calificaciones y Promociones).
Decreto Exento N° 2516/ 2007 (Reglamenta la Titulacion).

Decreto Exento N° 313/ 1973. (Seguridad Escolar) .

La formacién de educacion superior (dual o no) se apoya principalmente en el siguiente
marco normativo:

_)

_)

Ley N©21.091 / 2018 (Disposiciones generales y subsecretaria de edu-
cacion superior)

Ley N°19.074 / 1991 (Autoriza ejercicio profesional a personas que ob-




96

tuvieron titulos o grados en el extranjero)
Ley N©19.518 / 1997 (Estatuto de Capacitacion y Empleo)

Decreto 547 / 1997 (Reglamenta normas para la acreditacion de los
centros de formacion técnica)

Decreto con Fuerza de Ley N° 1/ 1980 (Fija normas sobre Universidades)

Decreto con Fuerza de Ley N° 5/ 1981 (Fija normas sobre institutos
profesionales)

11.2.1.2COMISION NACIONAL DE ACREDITACION

La CNA esta creada y normada principalmente a través del siguiente marco normativo:

9

Ley N©20.129 (Establece un sistema nacional de aseguramiento de la
calidad de la educacion superior).

Ley N°21.091 (Disposiciones generales y subsecretaria de educacion
superior).

11.2.2 OBJETIVO ESTRATEGICO 2: DISMINUIR LAS FRICCIONES DEL
MERCADO LABORAL DE LA INDUSTRIA

11.2.2.1 CHILEVALORA

ChileValora fue creado y normado principalmente a través del siguiente marco normativo:

%

Ley N© 20.267 (Crea el sistema nacional de certificacion de competen-
cias laborales y perfecciona el estatuto de capacitacion y empleo).

Ley N©20.129/2006 (Establece un Sistema Nacional de Aseguramiento
de la Calidad en la Educacidn superior).

Ley N©20.267 (Establece el Sistema Nacional de Certificacion de com-
petencias Laborales).

N N PN A

_)

_)

Decreto 130/ 1988 (Establece los planes de estudio para la Educacion
Media técnico-Profesional).

Decreto 220 / 2005 (Objetivos Fundamentales y Contenidos Mi-
nimos Obligatorios de la Ensefanza Media, incluida media técni-
co-profesional).

Sobre el Sistema de Capacitacion:
Decreto N°1.446 (Estatuto de Capacitacion y Empleo).
Ley N° 19.518 (Fija nuevo estatuto de capacitacion y empleo)

Ley N°© 19.518 (Modifica el Estatuto de Capacitaciéon y Empleo)

Otras normas:

Todo organismo técnico de capacitacion que desee formar parte del Re-
gistro Nacional de OTEC debia estar certificado por la Norma Chilena de
Calidad N° 272813 como requisito principal.

11.2.2.2 SENCE

Decreto N° 1.446 (Estatuto de Capacitacion y Empleo) (Crea SENCE).

Ley N° 19.518 (Fija nuevo estatuto de capacitacion y empleo) (Modifica
SENCE, crea Franquicia Tributaria y Becas Fondo de Cesantia Solidario).

Ley N° 20.326 (Establece incentivos tributarios transitorios, concede un
bono extraordinario para las familias de menores ingresos y establece
otras medidas de apoyo a la inversion y al empleo).

Ley N° 20.267 (Crea el sistema nacional de certificacion de competen-
cias laborales y perfecciona el estatuto de capacitacion y empleo).

11.2.2.3 LEGISLACION LABORAL

A continuacion, se presenta un resumen de las principales leyes pro-
mulgada principalmente por el Ministerio del Trabajo y Prevision Social:



- Ley N°© 21.165 / 2019 (Establece una jornada parcial alternativa para - Art. 36 bis (Horario laboral para trabajadores del sector).

estudiantes trabajadores). . .
) ) Art. 38 (Descanso dominical para trabajadores del sector).

2 Ley N© 21.142 /2019 (Incorpora en el Codigo del Trabajo el contrato de

teleoperadores). Art. 64 (Remuneracidon por concepto propinas, en particular a través de

otros medios de pago aceptados por el empleador, como tarjetas de
- Ley N° 21.122 / 2018 (Modifica el Cddigo del Trabajo en materia de crédito, débito, cheques, u otros titulos de crédito).
contrato de trabajo por obra o faena).

- Ley N© 21.063 /2017 (Crea un seguro para el acompariamiento de nifios

- 11.2.3 OBJETIVO ESTRATEGICO 3: IMPLEMENTAR UNA GOBERNANZA
y nifas que padezcan las enfermedades).

QUE PROVEA INFORMACION, HERRAMIENTAS Y SOLUCIONES

2 Ley N© 21.018 / 2018 (Confiere competencia a los tribunales laborales PARA DESARROLLAR EL CAPITAL HUMANO

para conocer de las contiendas en que, los causahabientes del trabaja-
dor buscan hacer efectiva la responsabilidad del empleador, derivada
de accidentes del trabajo o enfermedades profesionales).

- Ley N© 21.012 /2017 (Garantiza seguridad de los trabajadores en situa- 11.2.3.1 MESAS DE CAPITAL HUMANO
ciones de riesgo y emergencia).

> Ley N° 21.009 / 2017 (Facilita pago de propinas en establecimientos de - Cread:.:\s en 2011 a través de un plano piloto de la Organizacion Mundial
atencién al pablico). de turismo

Y Ley N° 21.015 / 2015 (Incentiva la inclusion de personas con discapa- - Creacion en 2015 de Unidad de Capital Humano Turistico en Sernatur.
cidad).

= Adicionalmente, la Ley N° 21.155 que establece medidas de proteccion

a la lactancia materna y su ejercicio, y por lo tanto también se relaciona
con materias laborales, fue promulgada en el 2019 por el Ministerio de
la Mujer y Equidad de Género.

11.2.2.4 NORMATIVAS ASOCIADAS A LOS PROCESOS DE CONTRATACION DE PERSONAL
EN TURISMO

Los siguientes articulos del Codigo del Trabajo, resumen normativas propias del sector
turismo, hoteleria y gastronomia:

=4 Art. 19 (De la nacionalidad de los trabajadores).

- Art. 34 bis (Descanso dentro de la jornada para trabajadores del sector).

=4 Art. 35 (Descanso semanal).
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