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Resumen

El ser humano, su bienestar y el impulso de sus capacidades constituyen €l fin dltimo 'y
deseable de todo proceso de desarrollo. En este contexto la educacién, lacienciay la cultura
desempefian un rol de primeramagnitud, porque en ellasradican las posibilidades efectivas de
lalibertady el crecimiento.

El desafio sebasaen laresignificacion del acto de ensefiar y aprender desde lacomplejidad del
hombre como sujeto y objeto de los procesos de desarrollo. Se necesita una perspectiva mas
amplia, que no pueden ofrecer las concepciones reduccionistas del mundo, ni las diferentes
disciplinas aisladamente. Se necesitaunanuevavisiéndelarealidad, un nuevo "paradigma’, es
decir, unatransformacién fundamental de nuestro modo de pensar, de nuestro modo de percibir
y de nuestro modo de valorar.

Palabras clave: formacién turistica, competitividad de destinos, capital social, Facultad de
Turismo del Comahue.

THE CREATION OF HUMAN RESOURCES INTOURISMAND RECREATION
FORTHEREGIONALCOMPETITIVENESS OF THEARGENTINIAN-CHILEANPATAGONIA

Abstract

The human being, hiswelfare and the impulse of his capacities constitute the ultimate,
desirable goal of every process of development. In this context education, science and culture
play avery important role, since in them the effective possibilities of freedom and growth.

Thechallengeliesin clearly defining the act of learning and teaching from the compl exity of man
as subject and object of the processes of development. A wider perspective is needed, a
perspective not offered by the simplistic conceptions of theworld, or the different disciplinesin
isolation. A new vision of reality is needed, a new "paradigm”, that is, a fundamental
transformation of our way of thinking, our way of perceiving and our way of appreciation.

Key Words: tourist formation - competitiveness of destinations - social capital - School of
Tourism. National University of Comahue.
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LA FORMACION DE RECURSOS HUMANOS EN TURISMO
Y RECREACION PARA LA COMPETITIVIDAD REGIONAL
DE LA PATAGONIA ARGENTINO CHILENA

Una mirada del rol social de la Universidad en el Contexto de América Latina

Américal atinapresenta, ainiciosdel siglo XXI, un cuadro extendido delo que
podriamos llamar "pobreza paradojal”. Las altas cifras de pobreza (44% de pobreza,
19,4% de pobreza extrema, CEPAL 2003) no se corresponden con la privilegiada
dotacién de recursos naturalesy ni siquiera con los niveles de Producto Bruto y Pro-
ducto Bruto per capita. Setratade laparadojade amplios niveles de pobrezaen medio
de larigueza potencial. Andlisis recientes indican con nitidez que el conjunto de la
situacién esta fuertemente vinculada al hecho de que la regidn presenta agudas des-
igualdades que laconvierten en lamasinequitativadel planeta (Klisberg, 2005).

Este nivel tan alto de injusticia histérica es cadavez més sentido por lapoblacion. La
encuesta L atin-Barémetro indica que el 89% de los latinoamericanos califica como
"Injusta’ 0 "muy injusta’ laactual distribucion del ingreso delaregién. El reclamodela
gente esta avanzando hacia formas de conciencia cada vez mas atas. Hoy en dia,
dicho reclamo esté crecientemente focalizado en las causas estructural es de la pobre-
za, como | os resultados de | as politicas aplicadas en | os afios noventa. Lapoblacion a
través de grandes luchas esta presionando en toda laregion por model os de democra-
cia més activos y por un Estado puesto al servicio de los grandes problemas de la
poblacién, eficiente, participativo, transparente, que rinda cuentasy que fortalezca el
desarrolloregiona y municipal (Klisberg, 2005).

Hay unased de éticaen América L atina. Laopinion pablicareclamaen las encuestas
y por todos los canales posibles comportamientos éticos en los lideres de todas las
areas, y quetemas crucialescomo el disefio delas politicasecondmicasy sociaesy la
asignacién de recursos sean orientados por criterios éticos. Ello significa poner en el
centro de laagenda publicatemas como lacoherenciade las politi cas econdémicas con
los valores éticos, la responsabilidad social de la empresa privada, la eticidad en la
funcién publica, el fortalecimiento delasorganizacionesvoluntariasy el desarrollo de
la solidaridad en general. Todos los actores sociales deberian colaborar para que la
éticavolviera, tanto para erradicar la corrupcién como para motivar actitudes positi-
vas. Es fundamental al respecto el papel que puede jugar la educacion en todos sus
ambitosy particularmente en las universidades. L as nuevas generaciones de profesio-
nal es deben ser preparadas a fondo en sus responsabilidades éticas (Klisberg, 2005).
Ello es crucia en areas decisivas para el desarrollo, como en el caso de gerentes,
contadores, economistasy también delos gestores de destinosy empresas de turismo.
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Asi, entre otros aspectos, |0s especialistas en ciencias gerencial es deberian ser forma-
dos para impulsar un avance en las préacticas de responsabilidad social empresarial,
muy limitadas en lasrealidades|atinoamericanas.

Las Universidades L atinoamericanas deberian repensar su pertinenciaregional, atra-
vés de la definicion de una agenda propia de prioridades y transformaci ones necesa-
rias frente a un contexto de profunda desigualdad, desintegracion social y
cuestionamientos a la eficacia de la democracia. Ya que constituyen una institucién
estratégicaparacolaborar en laconstruccion de ciudadaniay el fortalecimiento de una
culturademocrética, porque cuenta con altos niveles de legitimidad social e indepen-
dencia.

Cudles son entonces las responsabilidades de laUniversidad para hacer frente a estos
desafios? Se puede responder a ello preparando exclusivamente profesionales para
gue se integren al proceso de produccion globalizado, para que sean obreros de los
edificios que imaginan otros? O es preciso preparar individuos capaces de construir
sus propios edificios? A este constructor de realidades sdlo |o puede preparar la uni-
versidad desarrollando su papel intelectual y creando una concienciacomunitaria.

Es necesario terminar con laeducacion paralapasividad y reformar laeducacion para
lainiciativa. Lainiciativaemprendedorageneraposibilidades, |as posibilidades produ-
cen accionesy las acciones satisfaccion. Enlaactualidad, launiversidad prepara gen-
te para obtener empleo: eso es educacion parala pasividad. Incluso desde €l punto de
vistaempresarial, |o que interesa ala sociedad es que l0os jovenes vayan ala universi-
dad para crear su propio empleo y no para que otros se los den.

Ademés de buenos profesional es, |a Universidad necesitatambién asegurar otra capa-
cidad, fundamental paralasociedad, lade un grupo que seacapaz deinfluir. Influir no
es mandar, es una presion o influjo sobre el grupo social. Influir éticamente es crear
una conciencia critica de la sociedad. Eso implica que la Universidad ha de compro-
meterse en laformacién de | os estudiantes, en generar un espiritu critico. Debe desa-
rrollar unaformacién en valores, que son [0 que nos une como nacién o0 como latinoa-
mericanos. La Universidad debe comprometerse con ese destino en una politica de
cooperacion académica, creando redes del conoci miento, tematicas multidisciplinarias
y asociativas de universidades destinadas aresponder y anticipar |os desafios social es,
adesarrollar lapertinenciade lainvestigacion cientificay formar alas nuevas genera-
ciones en concepciones mucho mas amplias, que abarguen eintegren el conocimiento
delahistoria, lacultura, lascienciasy las artes en estructuras comprensivas de todo el
continente latinoamericano, que les hagan sentir quetienen unaidentidad comin (Ro-
jasMix, 2005).
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El concepto de desarrollo esmultidimensional, comple o, flexibley progresivo. Enlos
Ultimos anos, ha sufrido radicales transformaciones, entre las cuales se destaca la
rupturacon laideadel "cuantitativismo economicista' y el abordaje del desarrollo como
un proceso "profundamente axioldgico, intersubjetivo, intangible y culturalmente
enraizado" (Boisier, 2002). El ser humano, su bienestar y €l impulso de sus capacida-
des han pasado a ser €l fin Ultimo y deseable de todo proceso de desarrollo. En este
contexto laeducacion, lacienciay laculturajuegan un papel de primeramagnitud, ya
gue en ellas radican las posibilidades efectivas de lalibertad y el crecimiento (Sciufi,
2005).

El desafio es entoncesresignificar €l acto de ensefiar y aprender desde lacompl gjidad
del hombre como sujeto y objeto de los procesos de desarrollo. Se necesita una pers-
pectiva méas amplia, que no pueden ofrecer las concepciones reduccionistas del mun-
do, ni las diferentes disciplinas aisladamente; se necesita unanuevavision delareali-
dad, un nuevo "paradigma’, esdecir, unatransformacién fundamental de nuestro modo
de pensar, de nuestro modo de percibir y de nuestro modo de valorar.

Por qué partir de la nocién de competitividad para formar recursos humanos
para el turismo y la recreaciéon?

Trabajar para la formacion de recursos humanos requiere una vision de largo
plazo. Sin embargo es importante desarrollar un enfoque del problema que permita
orientar las acciones en € tiempo, de manera de consolidar grupos de trabajo, con
capacidades para enfrentar |os distintos tipos de desafios que implica €l proceso de
construccién de destinos turisticos competitivosy sustentables.

En este sentido interesa puntuali zar que existe un cambio de paradigmade como cons-
truir competitividad regional . Laagendaactual del desarrollo, centradaen los procesos
de consolidacion local, promueve la productividad, tratando de aumentar el valor de
conjunto mediante unamejor articulacién entre las empresas, €l Estado y |a sociedad
civil. Dondelacompetitividad individual de cadauno delosactoresregionales, depen-
de directamente de la competitividad de los demés, asi como de la eficiencia de un
conjunto de organizacionesrelacionadas. Lanocion central esque laventajacompeti-
tivano segenerasolamente a interior delasinstitucionesindividua mente, sino por una
serie de factores externos a ellas, que son de importancia creciente.

Este cambio de responsabilidadesen el desarrollo econdmicoy social cuestionafunda-
mentalmente el rol del Estado, de conductor del proceso a través de distinto tipo de
incentivos; a un nuevo rol, donde el foco esté puesto en crear condiciones para €l
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trabajo colaborativo. El nuevo model o entonces supone el desarrollo como un proceso
colaborativo queincluyeal Estado en susdiferentesniveles, lasempresas, institucio-
nes educativas y de investigacion, y otras organizaciones intermedias participantes.
Estasrelacionesy conexiones entre | os actores sociales de los destinos turisticostejen
lacomplegjidad, capaz de generar sinergias de conjunto, que complementan |os esfuer-
zosy saberesindividualesy crean capital social genuino. El capital social y lacultura
son componentes clave de estas interacciones. Las personas, las familias, los grupos
constituyen capital social y culturapor esencia. Son portadores de actitudes de coope-
racion, valores, tradiciones, visiones de larealidad, que son su identidad misma.

Paraello serequiere de un liderazgo comprometido con lavision compartidaqueimpli-
ca participacion comprometida de ejecutivos del sector, laacademiay €l gobierno. El
proceso de construccion de consensos anclado en un franco didlogo estratégico de
hecho, se constituye en laarquitecturaparael desarrollo econémicoy social, generan-
do desde cadalocalidad unaestructurainstitucionalizadatendiente a formalizar proce-
s0s de construccion de consenso y gestion asociada e integrada. Se trata entonces de
trabajar paralaconstruccion de capital social aescalalocal y reproducir estosvinculos
aescalaregional, de manera de generar alianzas estratégicas basadas en la confianza
gue posibiliten afianzar laidentidad y capitalizar ladiversidad paraenfrentarse amer-
cados externos'y a un mundo cada vez mas globalizado.

Para Kenneth Newton (1997) citado por Bernardo Klilberg, en su reciente obra Méas
Etica, Mas Desarrollo (2005) el capital social puede ser visto como un fenémeno sub-
jetivo, compuesto por valoresy actitudes que influencian sobre como las personas se
relacionan entre si. Incluye confianza, normas dereciprocidad, actitudesy valores que
favorecen |a superacion de relaciones conflictivasy competitivas para conformar vin-
culos de cooperacion y ayuda mutua.

En la competitividad de los destinos turisticos importan ademas de la dimension
economica, lacompetitividad social y laterritorial. En cuanto alaprimera, |os efectos
delacreacion de capital social en lacreacion de competitividad econémica se produ-
cen fundamental mente paramejorar losvinculosentre lasempresasy lasinstituciones
relacionadas con ellas. Facilita la coordinacion entre empresas y permite una rapida
difusion de practicas g emplares. Asimismo, mejora la habilidad para percibir
oportunidades deinnovaciony facilitalaexperimentacion entre ellas.

Este cambio de vision respecto a la forma de construir desarrollo a escala de los
destinos turisticos, tiene implicancias también en las modalidades de gobernabilidad
local. Donde la gestion y la toma de decisiones se realiza de manera colaborativa y
concertada. La prestacion de servicios esta orientada alos usuarios y no alos produc-



La formacién de Recursos Humanos en turismo 67

tos, lo que da por resultado un tratamiento integral delos problemas aresolver, procu-
rando respuestas de coyunturapero sin olvidar |os acuerdos visionados parael media-
noy largo plazo.

De estamanera mejoralacompetitividad social cuando se crean las condiciones para
unaplena participacion ciudadanaen | os procesos de cambio social, y de competitividad
institucional, cuando se logran articulaciones entre organizaciones y empresas que
posibilitan generar los cambios necesarios para aumentar la calidad de vida de las
comunidadesinvolucradasen ellos.

La competitividad territorial estd asociadaalo que en laliteratura se refiere como €l
manejo del crecimiento delos destinosturisticos, esdecir "esun proceso dinamico en
el que los gobiernos se anticipan y buscan adecuar el desarrollo de la comunidad de
maneraque seaposible equilibrar |os objetivos de uso del suelo competitivosy compa:
tibilizar losintereseslocales con losregionales' (Porter, 2001). Algunos aspectos cla-
ves de esta definicidén merecen ser subrayados:

* el proceso de manegjo del crecimiento pone a los funcionarios del gobierno en una
posicién proactivaconrelacion a desarrollo.

* ¢ dinamismo del proceso de manegjo del crecimiento esta en el proceso continuo de
evaluacion de tendencias y manegjo de los resultados a nivel destino, de manera de
actualizar tanto | os objetivos como los métodos.

* ¢ proceso de manejo del crecimiento constituye un foro y un proceso para determi-
nar un equilibrio adecuado entre los intereses publicos y los derechos privados de
propiedad.

* |os objetivos locales del manejo del crecimiento deben relacionarse con |as preocu-
pacionestanto de indolelocal como regional. Esto significareconocer lasfuncionesde
las comunidades |ocales dentro del contexto econdmicoy social masamplio, dado por
los objetivosy necesidades regionales.

* el mangjo del crecimiento es una herramientatanto politica como técnica paraguiar
el desarrollo de unacomunidad.

Este Ultimo aspecto demuestra que para llevar adelante un proceso de manejo del
crecimiento es necesario conocimiento técnico. Profesionales capaces de identificar
las tendencias futuras de desarroll o resultan imprescindibles para definir las alternati-
vas consideradas deseablesy para especificar politicas, programas, incentivosy regu-
laciones en este sentido. Estas tareas requieren una comprension de las relaciones
complejas entre la geografia de estos lugares, sus recursos, las instituciones y todos
aquellosfactores que hacen auna comunidad diferente de otra. Por o tanto, el manejo
del crecimiento puede ser entendido como una herramienta paraimplementar proce-
sos de planificacion (Otero, 2001).
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En mi opinién, firmemente creo que este cambio de paradigma en las préacticas de
como construir desarrollo debe atravesar todas nuestras acciones, independientemen-
tedel lugar que ocupemosen laconfiguracién delagobernabilidad local y regional. Su
ensayo y practica serén, como he leido en un texto de FLACSO (Poggiese, 2006)
recientemente, escenarios sucesivos de actores multiples que intercambian entre si y
van generando nuevos actores que quedan insertosen el tejido social, distribuidos para
reproducir esa misma légica en otras situaciones. Asi como se aprende a andar en
bicicletay a mangjar y después uno ya lo sabe para toda la vida, s conseguimos
instalar estas précticas, en estos escenarios que al mismo tiempo son procesos de
articulacion estratégica, de agrupacion de actoresy de aprendizaje, €l que las aprende
tenderaareproducirlasy acontribuir aun cambio en el futuro.

Los recursos humanos:
factor critico para un desempefio competitivo de los destinos turisticos

Seguin el andlisis del Banco Mundia hay cuatro formas basicas de capital: €l
natural, constituido por la dotacién de recursos naturales con que cuenta un pais; €l
construido, generado por el ser humano que incluye diversas formas de capital (infra-
estructura, bienesde capital, financiero, comercial, etcétera); el capital humano, deter-
minado por los grados de nutricién, salud y educacién de su poblacion y el capital
social, descubrimiento recientedelas cienciasdel desarrollo. Algunos estudios adjudi-
can alasdos Ultimasformas de capital un porcentaje mayoritario del desarrollo econé-
mico de las naciones a fines del siglo XX. Indican que ali hay claves decisivas del
progreso tecnol g co: lacompetitividad, el crecimiento sostenido, €l buen gobiernoy la
estabilidad democratica.

Raobert Putnam (1994), precursor de los andlisis del capital social, considera en su
difundido estudio sobre las disimilitudes entre Italia del Norte e Italia del Sur que,
fundamentalmente, lo conforman: €l grado de confianza existente entre los actores
sociales de una sociedad, |as normas de comportamiento civico practicadasy €l nivel
de asociatividad que la caracteriza. Estos elementos son evidenciadores de lariqueza
y fortaleza del tgjido social interno de una sociedad. La confianza, por g emplo, actlia
como un "ahorrador de conflictos potenciales'. Las actitudes positivas en materia de
comportamiento civico, que van desde cuidar |os espacios publicos hastael pago delos
impuestos, contribuyen al bienestar general. La existencia de altos niveles de
asociacionismo indica que es una sociedad con capacidades para actuar
cooperativamente, armar redes, concertaciones, sinergias de todo orden a su interior.
Lasventgjas comparativasinvolucran losrecursos disponiblesen el destino, lasventa-
jas competitivas refieren ala habilidad del mismo para usar esos recursos de manera
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eficaz en e largo plazo. Esto significa en primer lugar que el capital social de un
destino turistico al momento de evaluar sus posibilidades en el mercado, constituye un
umbral que establ ece condiciones de base, sobre las cualestrabajar comunitariamente
laparticipaciony el compromiso parael desarrollo.

Esasi que un destino turistico que hadesarrollado una"visién" delo que pretende ser,
gue la ha compartido con los distintos grupos de interés que intervienen en é, que
comprende sus fortalezas tanto como sus debilidades y ha establecido una estrategia
de marketing que implementa exitosamente puede ser mas competitivo que uno, que
nunca se ha cuestionado €l rol gue cumple el turismo en su desarrollo econémico y
social (Otero, 2005).

Completado el proceso devisionar el tipo de desarrollo aescaladestino y completados
el momento diagndstico y propositivo en aquellos destinosinvol ucrados en procesos de
planificacién local o regional, se presenta el desafio de laimplementacion de las pro-
puestas de desarrollo. En este sentido es importante formar recursos capaces de po-
der poner en préctica y controlar una serie de aspectos criticos en cuanto a la
sustentabilidad del desarrollo. A continuacion se realiza una breve descripcion de los
mismos:

* Control local del desarrolloy del uso delosrecursos

El control local esun componenteindispensabl e paramantener unarel acién de equili-
brio entre la conservacién y el turismo. La politicay acciones del sector debieran (1)
apoyar lasiniciativas que alienten una representaci on adecuada de la poblacion local
en latoma de decisionesy (2) generar las condiciones para que en la escalalocal se
gjerzaun control apropiado del tipo de turismo adesarrollar.

* El mangjo del desarrollo turistico debe estar intimamente asociado a las practicas
socialesy culturales de lazona

El reconocimiento delosvaloresy saberes|ocal es puede ser materializado no sélo con
relacion alos productosaofrecer, sino en cuanto alaorganizacion espacia y paisgjistica
de toda la zona. Esta premisa debe ser tenida en cuenta ademas para entender los
"tiempos" del desarrollo de cada una de las comunidades involucradasy ayudarlasy
protegerlas de aquellos cambios no deseados producto de la actividad turistica.

* Las practicas sociales y culturales de la zona deberan ser potenciadas por un gran
esfuerzo de formacion de cuadros técnicos en la escalalocal.
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Las politicas que propicien el fortalecimiento e integracion del conocimiento técnico
con las necesidades regional es son lallave paraunabuena combinaci6n del desarrollo
empresarial con unavision que promuevalaconservacion del patrimonio del area.

* Las decisiones de intervencién del area deberan ser tomadas actuando sobre la
resolucion delos problemas local es considerando el contexto global.

Las acciones de comercializacion deben considerar la situacion general del mercado
turistico de Argentinay Chile en general y de la Patagonia en particular. Las acciones
de ordenamiento deben potenciar losrolesdelosdistintos elementosdel espacio turis-
tico para su mejor estructuracion a escalaregional.

* Las politicas de descentralizacion del Estado requieren de la formacion para el
gerenciamiento y manejo del desarrollolocal.

Los procesos graduales de descentralizacion de las funciones del Estado deben ser
compl etados con una estimul acion desde las politicas publicasy delaAdministracion
del Estado paralapromocién delacapacitacion delosdirigentes|ocales, de manerade
formarlos para enfrentar el amplio espectro de probleméticas a su cargo, con una
vision estratégica e integral del desarrollo. Los decisores locales en lamayor parte de
los casos se encuentran excedidos por la cantidad de problemas que deben afrontar
diariamente. El actuar sobre lacoyuntura, si bien permite aflojar situacionesdecrisis,
también genera muchisimos conflictos no sdlo de tipo social, sino también de faltade
eficaciaen lagecucion presupuestariay deimpactosen el ambiente dificilesderever-
tir.

Es asi que aguellas localidades que decidan hacer del turismo un pasaporte para €l
bienestar comunitario deberan invertir en recursos humanos que los ayuden alograr
mejores equilibriosentrelos escasos presupuestos disponiblesy |as necesidades delos
visitantesy de |los pobladores |ocales (Otero, 2004).

Una vez gue se han identificado los segmentos de mercado en los cuales el destino
tiene mayores ventaj as competitivas, |os gestores estén en condicionesde formular los
productos y temas para su promocion con una determinada imagen de marca.

Es en este momento en & que resultaimportantisimo considerar cémo contribuiran los
recursos humanos en laformacion y consolidacién de los productos del destino. Dado
gue el objeto del turismo es la produccién de experiencias significativas, y que en la
produccién de las mismas pesan |os componentes simbélicosy emocionales, importa
entonces que e persona asociado a €ellas (desde los gerentes hasta el personal de
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contacto) conozcay comprendalasdiferenciasentrelacalidad de servicioy lacalidad
de laexperiencia

Si bien la evaluacién de la satisfaccion de los productos turisticos esta basada en
componentesfuncionalesdel servicio, como el alojamiento, olacalidad delacomida, la
natural ezaintimistaasociadaala prestacion de serviciosturisticos generaoportunida-
des para una interaccién enriguecedora entre los que llegan y los que viven en €l
destino, que posibilite beneficios afectivosy expresivos entre ambos grupos.

Seguin Otto y Ritchie (1995) laexperienciade servicio en turismo puede ser analizada
desde cuatro dimensiones: ladimension heddnicaquereflejalas ganas de hacer 1o que
las personas aman o que les gusta, que su imaginacion sea estimuladay su adrenalina
activada, vivir experiencias memorables a través de las actividades en las que se
involucran. Lasegundadimension, losturistas buscan paz interior, por |o tanto requie-
ren seguridad fisicay psicolégicay confort. Laterceradimension hace alanecesidad
deinvolucrarse en el proceso de la prestacion del servicio, ya sea siendo parte o bien
teniendo laoportunidad de controlarlo. Asimismo los turistas en esta dimension pare-
cen necesitar ser informados, educados como parte del proceso de involucramiento,
con un sentimiento de cooperaci n mutuadurante laexperienciade servicio. Lacuarta
dimension esta asociada a la necesidad de reconocimiento personal derivado de los
encuentros donde se ofrece €l servicio, de maneraque los turistas se sienten reconfor-
tados por ser tomados seriamente.

En términos de manegjo resulta fundamental que los gerentes y prestadores turisticos
no pierdan devistalanatural eza profundade | os benefici os percibidos por |os consumi-
dores, susmotivacionesy respuestas subjetivas. El promocionar los beneficiosderiva-
dos de la experiencia no es nuevo, y unaidea clara de las experiencias asociadas por
tipo de mercado ayudaaun mejor posi cionamiento, promociony comunicacion.

La naturaleza multifacética de la experiencia de servicios turisticos también implica
gue puede ser (til clasificarlosapartir de ella. Claramente € mensaje que se despren-
de delas excursionesy de |os atractivos turisticos en si mismos es "entreténganme”,
mientras que paralas aerolineasy los hotel es es " haganme sentir seguro”. También en
los hoteles y |as aerolineas, € turista necesita ser reconocido como cliente, mientras
gue en los tours y en los atractivos, la blusgueda de tranquilidad y de ser parte del
proceso son consideraciones primarias. Estos jemplos ayudan a entender que a mo-
mento de prestar algin servicio en la cadena de prestaciones del destino es central
reflexionar sobre los tipos de experiencias que ese servicio genera para cada uno de
|os segmentos atendidos.
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Quedaclaro entonces que las variabl es funcional es del os servicios como aquellasmas
asociadas a las experiencias turisticas en si, parecen constituir los extremos de un
continuo en el quelos procesos por |os cual es se producen | as prestacionesturisticasy
sus resultados deben ser evaluados (Ritchie, B & G. Crouch, 2003).

LaFacultad de Turismo. Universidad Nacional del Comahue en el escenario regional
de formacién de recursos humanos para el Turismo y la Recreacién

La Facultad de Turismo se crea a partir de la base de la Escuela de Turismo, cuya
existenciadatadesde 1965, teniendo su origen enlaUniversidad Provincial del Neuguén.
En 1972 la Escuela Superior de Turismo pasaaformar parte delaUniversidad Nacio-
nal del Comahue. Antelanecesidad de satisfacer lademandalocal, regional y nacional
con profesionales de mayor nivel técnico y cientifico, se crea en 1975 la Facultad de
Turismo con sede en la ciudad de Neuquén. Al afio siguiente, se concreta la creacion
de la carrera de Licenciatura en Turismo con una duracion de cinco afios. La Univer-
sidad Nacional del Comahue es asi la primerauniversidad del pais con unacarrerade
Turismo, que asumio la responsabilidad de jerarquizar las profesiones turisticas ante
los diferentes titulos y niveles que fueron proliferando por la creacion de numerosas
carreras de turismo en € nivel terciario y universitario. En la actualidad, |a carrera
tiene dos orientaciones, unaen Planificacion e Investigaciony otraen Administracion
de Empresas Turisticas.

En 1991 se inicia la carrera de Guia Universitario de Turismo en el Asentamiento
Universitario de San Martin delosAndes con lacolaboracion del empresariado local y
laMunicipalidad de esalocalidad. Esta carrerafue dictada en distintas ciudades de la
regién con lacolaboracion de distintasinstituciones. en Zapal a, Provinciadel Neuguén
en 1993; en Viedma Provincia de Rio Negro en 1997 y en El Hoyo Provincia del
Chubut en 1999. En la actualidad, |a carrera tiene sede permanente en San Martin de
los Andes y desde el afio 2004 se dicta de manera permanente mediante un plan de
enlace para los alumnos de la Licenciatura en Turismo en un modulo en Neuguén
Capital.

Asimismo, la Facultad de Turismo ha desarrollado otros programas de pregrado dic-
tando, desde Agosto de 2003, la Tecnicaturaen Gestion del Desarrollo Turistico Local
en lalocalidad de Andacollo, en el Norte de la Provincia del Neuguén mediante un
convenio con el Consgjo Provincial de Educacion del Neuguén. La carrera surge con
la finalidad de dar respuesta a las demandas de estudios superiores por parte de la
comunidad del Norte Neuquinoy teniendo en cuentael perfil productivo delazona, se
conformd un equipo interinstitucional - Subsecretariade Turismo, COPADE, Consgjo
Provincial de Educacion y Facultad de Turismo de la UNCo- que tuvo por mision
elaborar €l perfil profesional y el disefio curricular de lacarrera.



La formacién de Recursos Humanos en turismo 73

El Técnico Universitario en Gestion del Desarrollo Turistico Local estaformado para
actuar en los procesos de gestién de productos-servicios para el turismo y la recrea
cion apartir del uso sustentable del patrimonio local y bajo el concepto de calidad en
los servicios. Selo define como emprendedor y agente de cambio comunitario en €l
campo del desarrollo del turismo 'y larecreacion aescalalocal.

Lodistintivo del Técnico Universitario en Gestion del Desarrollo Turistico Local esla
posibilidad de unaintervencion turisticaresignificada por su pertenenciaa ambito lo-
cal, lo cual supone unamayor efectividad en términos de sus externalidades positivas,
dado el caracter competitivo de lamisma, por lacombinacion de los saberes tradicio-
nales con los saberes técnicos que le posibilitan dar respuesta a las problematicas
regional es armonicamente.

Una de las primeras manifestaciones de la efectividad de estos procesos de creacion
de capacidades en términos de lageneraci 6n de concienciay compromiso con €l patri-
monio cultural local fue lamuestrallamada " Patrimonio: de la Depredacion ala Con-
servacion”, realizada en diciembre del 2003 y organizada por los alumnos de la
Tecnicaturaen Gestion del Desarrollo Turistico Local enlaplazadeAndacollo, bgjola
tutoriade los docentes del primer ciclo.

Uno de los puntos mas destacables de es programa de pre-grado hasido laatatasade
retencion estudiantil. Yafinalizadalacarreraen esa sede, recibiran su titulo durante €l
presente afio lectivo méas del 50% de |os alumnos inscriptos inicialmente.

A partir de agosto del 2006 la carrera se dictard en San Patricio del Chafiar, Provincia
del Neuguén, en convenio con dicho Municipio, con laesperanzade ser el motor dela
creacion de capacidades locales de esalocalidad y su area de influencia

La Facultad de Turismo, fiel a su compromiso con la region, reforzo en e 2005 su
presencia académica en el corazén del Corredor de Los Lagos a partir de la aproba-
cion de lacarrerade Técnico en Empresas de Servicios Turisticos. La carrerase dicta
atérmino en la ciudad de Junin de los Andes, a partir del convenio suscripto entre
nuestra Facultad y dicho municipio. Mediante este convenio la Facultad aporta los
profesores, administracion académica, apoyo pedagdgicoy €l Municipio estaacargo
del financiamiento y asegura el espacio fisico parasu dictado. En cuanto al perfil del
egresado lo distintivo del Técnico en Empresas de Servicios Turisticoseslaformacion
parael desarrollo de capacidades para organizar, dirigir y €jecutar tareasinherentes a
las diferentes areas funcionales de las empresas de servicios turisticos. Desde €l afio
2006 la carrera también se dicta en la sede Neuquén.
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Conrelacion alaformacion de Posgrado, laFacultad de Turismo dictaen laactualidad
dos maestrias: Maestriaen Marketing de Servicios- sieteediciones-y laMaestriaen
Teoriasy Politicas de la Recreacion - dos ediciones.

En cuanto ainvestigacion, la Facultad ha desarrollado 30 proyectos reconocidos por
instituciones nacionales especificas. En la actualidad, se gecutan nueve proyectos,
todos ellosrelacionados con las 6rbitas del turismo, larecreacion, lacultura, laecono-
miay laplanificacion en el contexto regional y nacional.

L os nuevos conocimientos se divulgan, para beneficio de lacomunidad académicae
institucional del turismo, en espafiol y en otrosidiomas. Paraello, seeditan enlaFacul-
tad tres publicaciones. "Realidad, Enigmasy Soluciones en Turismo", del CONDET -
Consgjo de Decanosy Directores de Unidades A cadémicas rel acionadas con la Ense-
flanza del Turismo- asociacion que pretende ser un foro permanente de formacion,
investigaciény extensi 6n en turismo; esté conformada por unidades académicasdelas
Universidad Naciona de Misiones, Universidad Nacional del Sur, Universidad Nacio-
nal del Mar del Plata, Universidad Nacional del Patagonia San Juan Bosco y la Uni-
versidad Nacional de San Juan. El Anuario de Estudios en Turismo - Investigacién y
Extension, por su partereflgjalaproducci én cientificay de extension delaFacultad de
Turismo delaUniversidad Nacional del Comahue.

La Facultad edita asimismo, una publicacion electronica | ntercambios, de aparicion
mensual que llega a mas de 7.000 suscriptores, entre |0s que se cuentan académicos,
prestadores de servicios turisticos, graduados, profesionales, personal de organismos
publicosy privados regional es, nacional es e internacional es.

Pero el compromiso de laUniversidad Nacional del Comahue con su medio se mate-
rializa ademés transfiriendo los beneficios de su accion cientifica, cultural y social
directamente a la sociedad que la sustenta, mediante la Extension Universitaria. En
este sentido, viene desarrollando Proyectos de Extensién con un claro impacto en la
comunidad regional, poniendo énfasisen lavinculacion con el medioy enlageneracién
de capacidad de autogestion en los destinatarios y el efecto multiplicador de laactivi-
dad delaUniversidad. Las éreas especificas de intervencion han sido el desarrollo del
turismo local y sustentable en comunidades originarias, lapuestaen valor del patrimo-
nio histérico y cultural de las ciudades, la realizacion de planes de marketing para
degtinosturigticosdelaProvinciade Neuquén, € desarrollo de productos de pal eontol ogia
y programacioén de actividades recreativas en Neuquen capital y localidades del Alto
Valle, entrelasméssignificativas.

Para finalizar, interesa mencionar los esfuerzos realizados en los Ultimos afios por
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gestar un proyecto de cooperacion con otras universidadesdelaRegiény deAmérica.
El proyecto de cooperacion Canada - Argentina- Chile, denominado "Desarrollo am-
biental social y econémico sustentable en las areas protegidas, promovido através de
latransferenciatecnoldgicay la capacitacion”, comprende como ambito de accion las
areas protegidas de la Region de los lagos Argentino Chilenos. Este proyecto busca
desarrollar los aspectos del turismo sustentable en parques nacionales 'y su area de
influencia, con un fuerte componente de participacion local . El mismo hasido impulsa
do por la Universidad de Lakehead, Ontario, Canadg; €l Instituto de Turismo de la
Universidad Austral de Chiley laFacultad de Turismo delaUniversidad Nacional del
Comahue, en el Programa de Universidades para la Cooperacion y el Desarrollo
(UPCD).

En e marco de la formulacion de este proyecto, se desarrollaron ocho talleres en
distintas ciudades de la Regidn de Los Lagos en Argentinay Chile durante el mes de
abril del 2004. El objetivo delostalleresfue crear espacios de discusion delosdistintos
grupos deinterés relacionados al manejo del Uso Pablico delas areas protegidasde la
Region delosLagosArgentino-Chilenosy su dreadeinfluencia, paraladeterminacion
de los impactos esperados del proyecto de cooperacion internacional en el érea de
capacitacion; y del tipo de actividades, accionesy estrategias que se estime permitiran
lograrlos.

Si bien no se lograron los fondos en el Programa de Universidades parala Coopera-
cion, la alianza estratégica alcanzada entre las Universidades que realizaron la pro-
puesta sigue vigente, y a momento se buscan otras fuentes de financiamiento para
Ilevar adelante unaMaestriaorientadaalaPlanificacion y Gestion del Uso Pablico de
las Areas Protegidas de la Regidn y otras acciones de capacitacion de emprendedores
turisticosrurales.

La Facultad de Turismo reafirma de esta manera su compromiso con la educacion
publicay tienecomo finlapromocion, ladifusiony lapreservacion delacultura, cum-
pliendo con este propdsito en contacto con el pensamiento nacional y universal 'y pres-
tando particular atencion alos problemas regionales.

Conclusiones

A modo de conclusiones sobre la formacién de recursos humanos para la
competitividad turistica regional de la Patagonia Argentina Chilena se ha pretendido
mostrar que:

* |as nuevas generaciones de profesional es deben ser preparadas en sus responsabili-
dades éticas.
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* laUniversidad debe crear concienciacomunitariay educar paralainiciativa.

* es necesario trabajar paralaconstruccién de capital social aescalalocal y reprodu-
cir estos vinculos a escala regional, de manera de generar alianzas estratégicas basa-
dasen laconfianzaque posibiliten afianzar laidentidad y capitalizar ladiversidad.

* resulta estratégico alentar el trabajo colaborativo entre las empresas, el Estado y la
Sociedad civil que posibiliten generar |os cambios necesarios paraaumentar lacalidad
de vida de las comunidades.

* es necesario formar parala comprension de las relaciones complejas entre la geo-
grafiade los lugares, sus recursos, las instituciones y todos aquellos factores que ha-
cen auna comunidad diferente de otra.

* |a necesidad de crear conciencia critica sobre |os factores que hacen al desarrollo
sustentable.

* |laexperienciaturistica es el centro del hecho turistico, con una fuerte impronta de
componentes simbdlicosy afectivosdondelos"vincul os construidos' con las personas
gue participan de ellaresultan criticos al momento de su evaluacion.

* interesa promover latransferenciatecnol 6gicaen el marco de procesos de coopera-
cion publico privada.

* que laposibilidad de un turismo responsable es un desafio col ectivo, donde las Uni-
versidades Publicas regional es tenemos un importante rol que cumplir.
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