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RESUMEN

En el terreno educativo, las obligaciones del Estado son entre otras, apostar por una educacion libre,
profesional, innovadora y con capacidad de adaptacion a las demandas de la sociedad y a los cambios
que se producen en la misma, frente al falso cisma estado-sociedad denunciado por Martin-Barbero
(2007). La supervision y el control por parte de la gobernanza en las universidades debiera tener como
objetivo principal perseguir la calidad del servicio educativo a partir de la implantaciéon de politicas
educativas que potenciaran entre otros elementos, la relacion empresa-universidad facilitando la
inclusion del discente en el mundo laboral mientras realiza sus estudios y la integracion de la educacion
emocional como nuevo eje conformador del curriculum académico en el grado de Turismo.
Metodologfa: desde un enfoque cualitativo se analizan las guias docentes con el objetivo de demostrar o
refutar la inclusién de contenidos y competencias sobre la Inteligencia Emocional y la gestion de las

emociones dentro de las mismas.

Palabras Clave: Educacién Emocional; Gobernanza Universitaria; Guias Docentes; Politicas

Educativas; Turismo.
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n el presente texto se expone la brecha existente entre lo que se precisa impartir en las aulas

de las facultades de Turismo y lo que en realidad se imparte en las mismas. Se pretende que

el lector conozca la situacién actual y comprobar la presencia de la Inteligencia Emocional
(IE) en la Universidad. Almudena Barrientos (2019), define la IE como “la capacidad de controlar y
gestionar positivamente las emociones propias y ajenas, en un escenario cualquiera, donde se producen
experiencias y cambios como parte del proceso de aprendizaje personal”. La inclusiéon de la IE se hace
imprescindible a dia de hoy en los grados universitarios por diferentes motivos, pero ain mas, si cabe,
en aquellos grados donde los egresados se dedicaran profesionalmente a trabajos cuyo desempefio exija
el trato directo con clientes finales. Arquetipico es el grado de Turismo vy, dentro de las diversas
universidades espafolas que lo imparten, el de la Universidad de La Laguna en Tenerife (Islas Canarias),
ya que Espafia es el segundo pais con mas turistas y Canarias basa su economia en dicha industria

terciaria, demostrando las bases de la investigaciéon de Martinez-Sala (2018).

La ley actual por la que se rigen las ensefanzas del grado de Turismo en Espafia, la LOE,
establece un marco adecuado para el desarrollo de la Inteligencia Emocional dentro del curriculo ya que
toma en cuenta numerosos aspectos del Informe Delors (Delors 1996). Por otro lado, la ley que regula el
curticulo académico de las Facultades de Turismo en Canatias es la Ley 7/1995, de 6 de abril, de
Otdenacién del Turismo de Canarias, quien también proporciona sobre el papel, un espacio para el

desarrollo de la IE en las aulas.

En este contexto, el objetivo principal de este trabajo es identificar si se esta potenciando
desde las aulas de la Universidad (grado de Turismo), la formacion orientada hacia las necesidades de
los turistas basada en la gestion de la Inteligencia Emocional. Para ello, la metodologia se basa en
analizar el contenido de las guifas docentes que conforman los planes de estudio y que suponen el
itinerario educativo para el periodo académico 2015 - 2020. La metodologia es de tipo cualitativa, de
caracter exploratorio y descriptivo utilizando fuentes primarias de informacion. Dentro del proceso de
ensefanza-aprendizaje se parte de la hipdtesis de que la mejora educativa que supone la gestion de las
emociones, y de la IE en especial, es tan necesaria que debe incluirse transversalmente en los demas
contenidos curriculares impartidos, tanto para los discentes, en su formacién como tales, como para los

docentes en el grado.

EDUCACION EMOCIONAL Y LA POLITICA UNIVERSITARIA
La Universidad se puede definir como la institucién publica o privada de formacién superior,
formada por diferentes elementos que se interrelacionan entre si en torno a un sistema abierto,

dinamico y con capacidad de adaptacion a los cambios que se suceden en la sociedad. A partir de aqui,
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se puede afirmar que la gobernanza es la forma de ser gestionada la Universidad, repercutiendo
indirectamente en aquellos servicios, empresas, personas e infraestructuras que la rodean. La
gobernanza hace referencia a la estructura y al proceso de toma de decisiones que involucra tanto a
agentes internos como externos a la institucién, enfocada hacia la calidad, como apuntan Ganga-
Contreras et al. (2016). Es importante sefialar que las universidades tendrian que ser conocidas por sus
habilidades y/o capacidades para formar profesionales y realizar investigacién cientifica (Janeiro,
Proencga, and Gongalves 2013). Se tiene que tener en cuenta la creciente importancia de la educacion
superior para adultos Fombona Cadavieco and Pascual Sevillano (2019) y la importancia que ésta tiene
en el desarrollo cientifico y tecnolégico de las sociedades en un contexto cambiante, altamente
competitivo y globalizado (Muscio 2010; Ganga-Contreras, Navarrete-Andrade, and Amaya 2017

Ganga-Contreras, Martin, and Viancos 2019).

El psicélogo y pedagogo estadounidense Howard Gardner (1983) descarto la afirmacion de
que las personas tuvieran una unica inteligencia y que ademas ésta sélo podia ser medida por medio de
cuestionarios o pruebas. Contrariamente a lo que entonces se crefa, ¢l definfa a las personas por tener
inteligencias relativamente independientes las unas de las otras; en concreto ocho, (inteligencia
lingtifstica, logico-matematica, kinestésico-corporal, espacial, musical, interpersonal, intrapersonal y
naturalista) y lanzé la tesis de que la inteligencia concebida como natural y medida por el cociente
intelectual no tiene base idéntica en todos los humanos. Ademas afirmd, que una persona podia ser la
numero uno por ejemplo en matematicas, pero si no sabe relacionarse con los demas le sera dificil
desenvolverse en la vida. La descripcion de las inteligencias interpersonal e intrapersonal son un
precedente muy claro de lo que mas adelante, Salovey and Mayer (1990), denominasen Inteligencia

Emocional.

Gallego and Gallego-Alarcén (2004) presentan el programa para el desarrollo de la Inteligencia
Emocional (PRIE) donde el aprovechamiento de las capacidades cognitivas se hace necesario para
aumentar de manera progresiva el nivel emocional. No se trata de desarrollar la IE unicamente con la
realizacion de actividades formuladas en un libro, sino de potenciar el control de las emociones
revelando y escenificando conductas multiples que se presentan en el proceso ensefanza-aprendizaje. Si
cambian las circunstancias emocionales cambiara la forma de razonar (Arfs Red6 2010, 79). Se trata de
reconocer en el alumno sus capacidades cognitivas (memoria, capacidad para resolver problemas,
atencion...) y emocionales para asi propiciar el reconocimiento de aquellos que se esfuerzan en lograr

un comportamiento emocional acorde a las habilidades que se pretenden enriquecer.
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La IE, y por ende la educacién emocional, tienen desde hace mas de una década un peso
importante en la sociedad pero no tanto en el marco curricular universitario donde no hay asignatura
especializada al respecto, pese a trabajos como los de Nifo Gonzilez, Garcia and Caldevilla
Dominguez (2017). En la ensefianza superior, los profesores y alumnos son los actores clave de una
pelicula que debiera reproducirse en la vida real con programas que promuevan las habilidades
emocionales para mejorar las capacidades que ayuden a ser mas competentes en el entorno social y
laboral. El ser capaces de llevar estas practicas al aula facilitarfa dicho aprendizaje, y es que la IE, como

cualquier habilidad o capacidad humana, se entrena.

A dia de hoy se ha puesto de manifiesto la influencia de las emociones y la IE en la mayoria de
los ambitos que conforman la vida de las personas como resultado de las variadas investigaciones que
se han realizado sobre las mismas. Asi, se pueden citar las de Salovey and Mayer (1990) y las de
Goleman (1996), que sirvieron para popularizar el concepto de IE, y posteriormente les siguieron

Garcia and Dolan (2003) con las regulaciones emocionales.

Las exigencias en el mercado laboral turistico son cada vez mayores ya que se requiere de
personal cualificado que no sélo esté formado en conceptos y teorfas, sino en capacidades sociales y
cognitivas incluidas en la IE. De esta manera se podrian prevenir procesos de frustracion, respuestas
erroneas ante imprevistos negativos y demds situaciones conflictivas que solo con entrenamiento y

control emocional pueden ser resueltas satisfactoriamente.

Ser competentes en el ambito profesional del Turismo significa saber gestionar habilidades y
competencias emocionales, tedricamente adquiridas en las aulas, que permitan al trabajador (antiguo
discente) ser competente y sentirse mas cercano a las necesidades y demandas de los clientes, que son
las mismas que las de la sociedad de cada momento. Asi surgen autores que investigan (Suberviola
Ovejas 2011; Jiménez-Morales 2009) este campo de estudio comparando el rendimiento académico y el
papel de la formacién universitaria. Algunos Ciarrochi, Chan and Bajgar (2001); Fernandez-Berrocal
and Extremera-Pacheco (2003); Sanchez-Nufez et al. (2008); Trinidad and Johnson (2002) plantean la
figura del profesor como guia que también ensefie sobre gestiéon de las emociones, propias y ajenas,

merced a una mas adecuada formacion en sus carreras docentes.

Se ha demostrado Extremera and Fernandez-Berrocal (2004); Lopes et al. (2005) que las
personas que han desarrollado sus habilidades emocionales se encuentran mas capacitadas para tener
vidas felices y tienen mayor predisposicion a experimentar y alcanzar el éxito. Concordando con
Gallego y Alonso, autores de estudios dentro del ambito de la educacion, cabe sefialar que los jovenes

competentes emocionalmente tienen un mayor deseo de aprender y de conseguir sus objetivos
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personales en la escuela, ya que toleran mejor la frustracion y el estrés, incluso ante los examenes,

enfrentandose con mayor impetu a las dificultades de aprendizaje. Gallego y Alonso-Garcia (1999).

Son muchas las empresas que invierten tiempo y dinero en formar a sus trabajadores en lo que
a la IE se refiere y esto se debe a que las diferentes organizaciones han comprobado que los empleados
deben controlar y conocer sus propias emociones y saber reconocer los sentimientos y necesidades de
los clientes. Para Zeithaml and Bitner (2002), los clientes pueden reflejar sus opiniones sobre la calidad
de los servicios, contrastando lo que ellos esperaban (expectativas) antes de recibir el servicio con su
experiencia real del servicio (percepcion). En este sentido, en un estudio sobre un amplio nimero de
empresas, Goleman (1996) recoge, las causas de éxito y fracaso de altos cargos directivos: demuestra
que la mayor parte de ellas estan relacionadas con el dominio o inexistencia de IE. En los casos de
fracaso, las principales son la rigidez (no adaptacion) y los problemas relacionales; de hecho, descubrié
que los ejecutivos fracasados eran insensibles, tenfan ataques de célera y malhumor. Por su parte, las
causas del éxito eran atribuidas: al autocontrol, a aguantar la presion, al equilibrio, a mantener la calma,
a asumir la responsabilidad, a mostrar interés por las necesidades de los demas, a empatizar, a presentar

sensibilidad y, finalmente, a establecer vinculos y a mostrar confianza.

EDUCACION EMOCIONAL: REDEFINICION DE COMPETENCIAS FORMATIVAS

Desde la aparicion del superventas de Goleman en (1995) Inteligencia Emocional. ¢Por qué es
mas importante el cociente intelectual?, autores como Bar-On (1997), Cooper and Sawaf (1997),
Shapiro(1997), Gottman (1997) y el mismo Goleman(1998), Barrientos (2018), Casado and Ciudadreal
(2019), Botero and Delfino (2020) y Paneiva-Pompa et al. (2020) han realizado multitud de

afirmaciones sobre la influencia positiva de la IE en la vida de las personas.

Desde finales de la década pasada y comienzos de la actual, la comunidad cientifica, y mas
concretamente aun, las investigaciones educativas, resaltan la creciente necesidad de obtener datos
empiricos que demuestren que las competencias y destrezas que describe la teorfa de la IE, tiene
repercusiones reales en la vida personal y académica de los estudiantes. Esto es asi porque la gran
mayoria de investigaciones apuntan a la notable influencia que ejercen las emociones en el rendimiento
y desarrollo general del alumnado en los centros educativos, motivo que lleva a considerar como

necesaria la formacién del alumnado en las competencias emocionales Bisquerra-Alzina and Pérez

(2007).

Los estudios que han tratado de buscar un vinculo sobre la influencia que ejerce la IE en el

rendimiento académico han mostrado resultados contradictorios. Las primeras investigaciones
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realizadas a los universitarios anglosajones mostraron una relaciéon directa entre IE y rendimiento
académico. Mediante un disefio longitudinal se demostré que las puntaciones en IE evaluadas al
empezar el curso escolar predecfan significativamente la nota media de los alumnos (Schutte et al.
1998). Sin embargo, los resultados de Newsome, Day and Catano (2000) no avalaron los datos
obtenidos hasta entonces; hecho derivado, posiblemente, de diferentes problemas metodolégicos en la

seleccion de la muestra, ya que se seleccionaron estudiantes que estaban pasando por distintos procesos

de transicion (Parker et al. 2004).

Paralelamente, Barchard (2003) evalué a estudiantes universitarios controlando habilidades
cognitivas relacionadas con el rendimiento tales como la habilidad verbal, el rendimiento inductivo y la
visualizacién... junto con variables de personalidad como el neuroticismo, la apertura, la extraversion,
la responsabilidad y la amabilidad. Los resultados, esta vez, si corroboraron la hipétesis de que un alto

nivel de IE en los universitarios predecian las notas obtenidas al finalizar el afio lectivo.

A raiz de las investigaciones efectuadas en materia de IE y educacion, se ha puesto de relieve
la necesidad de crear diversos programas de intervenciéon que permitan desarrollar las habilidades de IE
en los centros educativos (Salguero et al. 2011). Tanto es asi que la UNESCO puso en marcha una
iniciativa mundial en 2002, y remiti6 a los ministros de educacién de 140 paises una declaraciéon con los
10 principios basicos imprescindibles para poner en marcha programas de aprendizaje social y

emocional.

EDUCACION EMOCIONAL EN EL GRADO DE TURISMO

Recientemente el sector del turismo se ha visto sometido a innumerables cambios que han
modificado el panorama del mercado mundial, como consecuencia del actual entorno dinamico y
competitivo en el que se desarrolla esta actividad, o la pandemia producida por el COVID-19: cambios
que se reflejan en la aplicaciéon de tecnologias basadas en soffware complejos que atienden a las
caracteristicas del medio, segin indican Alonso Alonso (2010) y Martinez, Montserrat y Segarra. Ello
obliga a que todos los agentes concurrentes tengan que enfrentarse a los nuevos retos y oportunidades
Lillo, Ramén y Sevilla (2007). Ante este hecho, surge la necesidad de analizar qué nuevos factores y

estrategias garantizan la competitividad de las empresas del sector.

El consumidor compra sentimientos, experiencias e historias Jensen (1999) que vienen dadas
por el encuentro entre empleado y cliente, la relacion que de ello se genera se vuelve unica, principal y
casi exclusivamente, cuando intervienen las emociones. Por ello, es demandado cada vez mas personal

capacitado con habilidades para afrontar las emociones y los sentimientos tanto propios como de los
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consumidores Hochschild (2013). Tanto es asi que cuando el trabajo emocional interviene no observa
diferencias entre los cargos que ocupan los empleados, sino en sus capacidades para afrontar este tipo
de situaciones. Con esta afirmaciéon se hace referencia al hecho de que todos y cada uno de los
empleados que conforman la cadena de trabajo de una institucién o empresa turistica sea cual sea su
rango en orden de jerarquia deben tratar al cliente como referente para satisfacer sus necesidades y
deseos. De esta manera se logra lisonjear sus expectativas anteriores al momento de adquirir el
producto o servicio aumentando asi la calidad prestada, y por ende, la visién global positiva de la

empresa.

Para Maroto y Cejudo (2010).el Espacio Europeo de Educacién Superior (EEES)Y, o Plan
Bolonia, constituye uno de los mayores logros para conseguir que los estudiantes universitarios de
Turismo sean capaces de adaptarse y afrontar los desafios derivados de la constante transformacion y
evolucién a los que ha de someterse el sector. Estos autores, junto a Garcia-Manjon and Pérez-Lopez
(2008), aluden a que este nuevo marco educativo deberia ser suficiente para que los docentes de los
grados de turismo adquieran las competencias esenciales para su correcto desarrollo laboral:
potenciacion del espiritu emprendedor y de la creatividad, incorporacion y uso de las TIC dentro del

sector, adopcion de nuevos valores y conductas éticas, entre otras.

Redundando en estas imprescindibles actualizaciones, Andrés-Sarasa (1998), Damm M. (1998)
y Medina-Salgado y Gonzalez-Sanchez (2010) afirman que el sector turistico necesita de una mejora en
formaciéon enfocada hacia la adaptacion de la cambiante demanda turistica, especialmente en lo
referente a la direccion de entidades turisticas. En la misma linea, Lozano Correa (2008) mantiene que
son precisamente estos cambios los que invitan a la busqueda de herramientas gerenciales que ayuden a
dirigir y liderar de forma eficiente los recursos (econémicos, fisicos, emocionales e intelectuales) que

poseen las organizaciones turisticas.

Martinez-Gonzalez (2012) explica la ineludible necesidad de la Universidad por identificar las
competencias necesarias para gestionar una empresa turistica y, seguidamente, desarrollarlas a través de
genuinos procesos de ensefianza-aprendizaje que permitan la completa adaptaciéon a las demandas
externas. Para poder identificar estas competencias realiza una comparativa entre las que ofrece

actualmente el grado de Turismo y las competencias definidas por Chinchilla y Torres (2002) y Garcia-

* El Espacio Europeo de Educacién Superior (EEES) es fruto de un consenso alcanzado en Bolonia por 29 Gobiernos de la
UE para crear un Marco Comin de Enseflanza Superior en Europa. Se trata de un dmbito de integraciéon y cooperacion de
los sistemas de Educacién Superior, con el objetivo de crear, en 2010, un escenario unificado de niveles de ensefianza en
todo el continente, que permita la acreditacién y movilidad de estudiantes y trabajadores por todo el territorio europeo.
www.uma.es/eees
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Lombardia, Cardona, y Chinchilla (2001). Desde este analisis concluye que “la titulacién no incluye
competencias directivas asociadas al mundo afectivo, es decir, competencias de la IE: empatia,
autogobierno, gestion del estrés y auto-conocimiento” (Martinez-Gonzalez 2012, 8). Tampoco se
incluyen competencias directivas de vinculacién e identificacion del propio directivo con el negocio ni a
la gestion con los colaboradores o agentes del sector, pero en si, este listado de ausencias marca una

pauta de atencion futura.

Analizando los diferentes enfoques que determinan las competencias consideradas
indispensables en la oferta formativa de la actividad turistica, Martinez-Gonzalez (2012) lleva a cabo
una comparativa entre las competencias que ofrece actualmente el grado de Turismo y las competencias
definidas por Chinchilla y Torres (2002) y Garcia-Lombardia, Cardona, y Chinchilla (2001). Al igual,
carecen de herramientas de liderazgo y de determinados valores esenciales en el desempefio del

directivo como son la integridad, la responsabilidad, 1a honestidad, la credibilidad y la equidad.

ANALISIS DEL PLAN DE ESTUDIOS DEL GRADO DE TURISMO

Derivado de lo anterior, es mas que evidente que el modelo actual de formacién debe ser
analizado con la finalidad de descubrir si se adapta o no a las necesidades y retos actuales que plantea el
sector turfstico, como la comercializacion competitiva de la ética (Barquero Cabrero 2017) o su
adaptacion a nuevas realidades docentes, como el M-Learning (Fombona, Pascual-Sevillano, and

Gonzalez-Videgaray 2017).

El grado de Turismo tiene por objetivo formar a profesionales multidisciplinares, con
conocimientos a nivel global, y con capacidades para llevar a cabo las actividades directivas relacionadas
con el sector turfstico. Adaptado a las diferentes titulaciones que conforman el Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES), el grado esta distribuido en cuatro cursos académicos que engloban un
total de 38 asignaturas cuatrimestrales (correspondientes con materias de Formacion Basica, Obligatoria

y Optativa), las Practicas Externas y el Trabajo Fin de Grado (ver Tabla 1).

El objetivo académico del grado pretende que el alumno adquiera competencias relacionadas
con el emprendimiento, la internacionalizacion, el manejo de documentaciéon econémica y legal en
varios idiomas, asi como la negociacion en diversos contextos culturales. Esto se consigue mediante un
enfoque que combina el rigor tedrico de las fuentes y referencias mas prestigiosas y actualizadas con el

estudio de casos practicos reales.
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Tabla 1. Plan de estudios del grado de Turismo - CURSO ACADEMICO: 2019 - 2020.

PRIMER CURSO

1et Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

Economia FB | Geograffa del mundo actual FB

Técnicas estadisticas FB | Antropologia del Turismo FB

Sociologia B | Inglés para la comunicacion turistica I FB

Administracion de empresas B | Estructura de mercados OB

Derecho privado FB | Derecho mercantil y financiero FB

SEGUNDO CURSO

1er Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

Interpretacion del patrimonio geografico FB | Contabilidad financiera OB

Aleman para la comunicacién turistica I FB | Alemén para la comunicacién turistica 11 OB

Inglés para la comunicacion turistica I OB | Inglés para la comunicacién turistica I1T OB

Patrimonio Cultural OB | Direcciéon de empresas turisticas OB

Marketing turistico OB | Derecho administrativo del Turismo OB

TERCER CURSO

1et Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

Contabilidad para el calculo y el control de costes OB | Planificacion y gestion territorial de destino | OB
turistico

Aleman para la comunicacién turistica I11 OB | Gestién de recursos humanos en la empresa | OB
turfstica

Inglés para la comunicacién turistica IV OB | Gestién publica de los recursos turisticos OB

Operaciones y procesos de produccioén OB | Sistema de informacion para la gestion de la | OB
empresa turistica

Investigacién comercial OB | Promocién de destinos y productos turisticos OB

CUARTO CURSO

1et Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

Trabajo Fin de Grado OB | Desarrollo sostenible del destino turistico OP

Gestién financiera de actividades turisticas OB | Habilidades psicosociales para el desempefio | OP
profesional del Turismo

Patrimonio arqueoldgico e histérico - artistico OB | Tecnologfa de la informacién geografica orientada | OP
al analisis y diagnéstico de los RRTT

Direccién estratégica de la actividad turfstica OB | Tecnologfa de la informacién geografica orientada | OP
a la gestioén del destino turistico

Politica turistica OB | Practicas externas OB

Leyenda: FB (Formacién Basica), OB (Obligatoria), OP (Optativa)
Fuente: Elaboracién propia a partir del plan de estudios del grado de Turismo en Tenerife (2020).

Siendo asi, se plantea si, dentro de este contexto en el que se enmarca y describe el grado, el

estudio de la IE y las emociones, bien desde el enfoque tedrico como del practico, se hallan presentes.

A partir de aqui, se realiza un analisis de los diferentes apartados relevantes para el estudio,
construyendo una ficha-herramienta (véase Tabla 2) con el orden de los distintos puntos en los que se
distribuye la guia docente. Se omiten del mismo, al considerar que recogen informaciéon genérica o poco
relevante para la investigacion, los siguientes epigrafes: “2. Requisitos para cursar la asignatura”, “3.
Profesorado que la imparte”, “4. Contextualizacién de la asignatura en el plan de estudios”, “8.
Bibliografia / Recursos”, 9. Sistema de Evaluacién y Calificacién”, y “11. Cronograma / calendatio de

la asignatura”.
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Tabla 2. Estructura de las gufas docentes del grado de Turismo.

Datos descriptivos de la asignatura | Centro

Titulaciéon

Plan de Estudios
Rama de conocimiento

Itinerario/Intensificacion
Departamento/s
Area/s de conocimiento

Curso

Caracter

Duracion

Créditos ETCS

Horario

Direccion web de la asignatura
Idioma

Requisitos para cursar la asignatura

Profesorado que la imparte

Contextualizacion de la asignatura en el plan de estudios
Competencias Competencias Basicas
Competencias Especificas
Competencias Generales

Contenidos de la asignatura

Metodologia y Volumen de trabajo del estudiante
Bibliografia / Recursos

Sistema de Evaluacién y Calificacion

Resultados de Aprendizaje

Cronograma / calendario de la asignatura
Fuente: Elaboracién propia a partir del plan de estudios del grado de Turismo en Tenerife (2020).

Se comienza por analizar el punto “1. Datos Descriptivos de la Asignatura”, concretamente,
en el apartado “Area de conocimiento” con la finalidad de descubrir las diferentes areas de estudio que
pretende abarcar el grado. Esto permite identificar si algunas de las asignaturas pertenecen a algin area
del campo emocional o que estén estrechamente vinculadas a la misma. Los resultados que se revelan

de este primer analisis se recogen en la Tabla 3:

Tabla 3. Analisis por area de conocimiento.

N° total de
Area/s de conocimiento Asignatura asignaturas
pot area/s

Economia y Empresa Economia 13
Técnicas estadisticas

Administracion de empresas

Estructura de mercados

Contabilidad financiera

Direccién de empresas turisticas

Contabilidad para el calculo y control de costes

Operaciones y procesos de produccion

Sistema de informacién para la gestién de la empresa turistica
Trabajo Fin de Grado

Gestion financiera de actividades turisticas

Direccién estratégica de la actividad turistica

Practicas externas
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Geografia e Historia Geografia del mundo actual 8
Interpretacion del patrimonio geografico

Patrimonio cultural

Planificacién y gestion territorial de destinos turisticos
Patrimonio arqueoldgico e histérico - artistico
Desarrollo sostenible del destino turistico

Tecnologfa de la informacién geografica orientada al andlisis y
diagnéstico de los RRTT

Tecnologfa de la informacion geografica orientada a la gestion del
destino turistico

Idiomas Inglés para la comunicacion turfstica I 7
Aleman para la comunicacion turistica I
Inglés para la comunicacion turistica 11
Alemén para la comunicacién turistica 11
Inglés para la comunicacion turistica II1
Aleman para la comunicacion turistica I11
Inglés para la comunicacion turistica IV
Marketing Marketing turistico 5
Investigacién comercial

Gestion de recursos humanos en la empresa turistica

Promocién de destinos y productos tutisticos

Habilidades psicosociales para el desempefio profesional del turismo
Derecho Derecho privado 3
Derecho mercantil y financiero
Derecho administrativo del turismo

Sociologia y Antropologia | Sociologia 2
Antropologfa del turismo
Ciencias politicas Gestion publica de los recursos turisticos 2

Politica turistica
Fuente: Elaboracion propia a partir de las gufas didacticas del grado de Turismo en Tenerife (2020).

El estudio desde este enfoque lleva a determinar las siguientes conclusiones:

i) Existen siete areas/s de conocimiento distintas: Economia y Empresa, Sociologia y
Antropologfa, Derecho, Geografia e Historia, Idiomas, Marketing y Ciencias Politicas.
De entre ellas, no se halla un area de conocimiento perteneciente al ambito emocional
o similar.

i) A priori, el grado parece centrarse en desarrollar la formacién del alumno desde cuatro
enfoques: el area de Economia y Empresa, Geografia e Historia, Idiomas, y Marketing,
ya que de forma respectiva, estan presentes en 13, 8, 7 y 5 asignaturas. Siendo asi, se
puede deducir que la finalidad primordial del grado consiste en enfocar el aprendizaje
en materia econémico-contable, geografica, lingiifstica y con una alta orientaciéon de
servicio al cliente por medio de los conocimientos adquiridos en el area de Marketing.

iii) A pesar de no obtener un ambito de conocimiento propio del campo emocional, no se
puede afirmar que, desde este enfoque, no se dé la presencia de las emociones, ya que

tanto el Marketing como la Sociologia (e incluso Economia y Empresa) buscan ofrecer
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un servicio con clara orientacion a las necesidades del cliente. Siendo asi, cabe la
posibilidad que, tras este enfoque, se explote el desarrollo emocional de los estudiantes.
El departamento de Recursos Humanos en las empresas turisticas comienza a tener en

cuenta el control y correcto manejo de las emociones de los empleados.

Las competencias basicas son comunes para todas las asignaturas que componen el grado, de
modo que no pertenecen a ningun campo o ambito de estudio en concreto, sino que, por el contrario,
responden a habilidades esenciales que ha de adquirir el alumno durante el desarrollo de su formacién.
Tratan, por tanto, de instruir a los estudiantes para el desarrollo de habilidades de aprendizaje que
requieran el manejo e interpretaciéon de datos, la explotacion de su espiritu critico asi como su
capacidad para llevar a cabo una resolucion efectiva de los problemas a los que deba hacer frente en su
ambito personal y profesional. Las 5 competencias basicas que constituyen este bloque se encuentran

recogidas en la Tabla 4:

Tabla 4. Analisis sobre las competencias basicas.

Competencias basicas

CB1 | Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un drea de estudio que parte
de la base de la educacién general.

CB2 | Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo de una forma profesional.

CB3 | Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos.

CB4 | Que los estudiantes puedan transmitir informacién, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto
especializado como no especializado.

CB5 | Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesatias pata emprender
estudios posteriores con un alto grado de autonomia.
Fuente: Elaboracién propia a partir de las gufas didacticas del grado de Turismo en Tenerife (2020).

Se pueden relacionar las competencias basicas sefialadas con competencias que van implicitas
en la IE. Por ejemplo, la CB3 estaria apoyada en el reconocimiento y la comprensién de las propias
emociones ya que implican conocer nuestras debilidades y fortalezas y ayudan a emitir juicios con
responsabilidad y relevancia. Por otro lado, las personas capaces de autorregular sus emociones suelen
ser flexibles y con capacidad de adaptacion a imprevistos, resolucion de problemas y saber gestionar
conflictos. En este caso la CB4 podria aprovecharse de esta competencia en IE. La comunicacion y la
compresion son competencias basicas de la educacién emocional y son imprescindibles para contar con
la competencia de saber defender con argumentos y resolver problemas (CB2). Otras competencias
como la empatia y la motivacién intrinseca que busca metas con recompensas internas serfan claros

ejemplos relacionados con las competencias basicas expuestas en la Tabla 4.

Las competencias genéricas estan formadas por 31 items que, a diferencia de las basicas, no

son comunes para todas las asignaturas sino que se recogen en unas materias u otras dependiendo el
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area de conocimiento que propicia su aprendizaje. En el conjunto de items que componen estas

competencias existen 9 con mayor indice de repeticion. Véase Tabla 5.

Tabla 5. Analisis de las competencias genéricas y su frecuencia.

Competencias genéricas Frecuencia
CG6 | Tener una marcada orientacién de servicio al cliente 13
CG13 | Manejar técnicas de comunicacién 13
CG22 | Analizar los impactos generados por el turismo 13
CG1 Comprender los principios del turismo: su dimension espacial, social, cultural, politica, laboral y 11
econémica
CG17 | Identificar y gestionar espacios y destinos tutisticos 10
CG28 | Trabajar en medios socioculturales diferentes 10
CG8 | Evaluar los potenciales turtisticos y el analisis prospectivo de su explotacién 9
CG23 | Utilizar y analizar las tecnologfas de la informacion y las comunicaciones (TIC) en los distintos 9
ambitos del sector turistico
CG7 | Reconocer los principales agentes turisticos 8

Fuente: Elaboracion propia a partir de las guifas didacticas del grado de Turismo en Tenerife (2020).

Se extraen los siguientes datos:

1) Los primeros puestos guardan relacion con la propia naturaleza de la industria turistica,
ya que al tratarse de un sector servicio, se busca ajustarse mayormente a las demandas
del cliente. De ahi la necesidad de desarrollar en el alumno competencias con una alta
orientacion de servicio al cliente (CG6) asi como técnicas comunicativas que faciliten la
interaccion entre los agentes implicados (CG13).

i) El fuerte impacto ejercido por las tecnologfas de la informacién y las comunicaciones
(TIC) en el mundo actual también ha incidido notablemente en la formacién que
constituye el grado de Turismo. Su presencia es obvia mediante la competencia CG23,
que busca desarrollar en el alumno habilidades para el uso y analisis de las TIC en los
distintos ambitos del sector turistico.

iii) El resto de competencias genéricas que se recogen en la tabla 5 tratan de profundizar
en las caracteristicas del sector turistico. Por un lado, pretenden abordar la gestion y
explotacion de los principales y/o potenciales destinos turisticos mediante las
competencias CG17 y CG8. Y por otro, indagan sobre los principios que lo constituyen
(CG1), los principales agentes que lo componen (CG7) y los impactos que produce el
turismo a nivel socio-econémico (CG22 y CG28). En este sentido, se pretende formar
al estudiante en los conocimientos y caracteristicas propias del sector, por lo que es

poco probable que desde este enfoque se trabaje la explotacién emocional.
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Las competencias especificas se componen de 107 items agrupados en las diferentes categorias

que conforman las competencias genéricas y se detecta preferencia porque los alumnos adquieran 12

competencias especificas. Véase Tabla 0.

Tabla 6. Analisis de las competencias especificas y su frecuencia.

Competencias especificas Frecuencia
CE6.1 | Conocer las particularidades del servicio turistico 12
CE6.2 | Conocer los diferentes tipos de clientes y sus necesidades 11
CE13.1 Conocer los elementos y flujos del proceso de comunicacion 11
CE13.3 | Conocer las principales técnicas de comunicacion aplicables a las organizaciones tutisticas 11
CE13.4 | Conocer los principios basicos del protocolo y las Relaciones Publicas 10
CE28.1 | Conocer diferentes comportamientos, costumbres horarias, gastronémicas, fiestas vy 10

manifestaciones de caracter social y antropoldgico, modelos relacionales en el ambito personal y
profesional, etc.

CE28.2 | Conocer la riqueza de la diversidad racial, social y cultural 10

CE14 | Comprender que todos los aspectos y cualidades inciden directa o indirectamente en la calidad 9
del turismo

CE6.3 | Conocer los diferentes aspectos y técnicas de comunicacion externa (captacioén, atencion y 9
fidelizacién)

CE17.1 | Conocer los diferentes tipos de espacios y destinos turisticos, su valoracion y sus factores 8
condicionantes

CE17.3 | Comprender los factores determinantes de la localizacion turistica 8

CE23.2 | Conocer las tecnologfas aplicadas a la promocién y comercializacién turistica (Bases de datos, 8

DMS, Anilisis y Disefio de Sistemas de Informaciéon Turistica, Disefio y promocion de sitios

webs tutisticos)

Fuente: Elaboracion propia a partir de las guifas didacticas del grado de Turismo en Tenerife (2020).

Nota.

i)

Las competencias que se recogen en la tabla 6 siguen la misma linea de los resultados
obtenidos para las competencias genéricas. Acorde a este enfoque, los primeros puestos
de este nuevo ranking vuelven a estar relacionados con la propia naturaleza del sector
turfstico: ajustarse mayormente a las demandas del cliente. De ahi la necesidad por
desarrollar en el alumno competencias con una alta orientacién de servicio al cliente
(CEG6.1 y CE6.2) asi como técnicas comunicativas que faciliten la interaccién entre los
agentes implicados (CE13.1, CE13.2, CE13.4 y CE6.3). Al igual que ocurria para las
competencias genéricas, de este listado no se detecta mencion alguna del desarrollo de
competencias emocionales en el alumnado. Sin embargo, aun no obteniendo resultados
cien por cien favorables desde este enfoque, no se puede descartar su imparticiéon en el
grado de Turismo. Se debe considerar el hecho de este ajuste a las necesidades del
cliente puede darse por medio de la Inteligencia Emocional buscando conocer mejor el

comportamiento del consumidor a través de sus emociones con la finalidad de
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satisfacer sus deseos y demandas, lo cual invita a considerar la posibilidad de que, atn

sin ser especificado, el grado trate de abordar competencias emocionales.

i) El resto de competencias especificas tratan de hacer al alumno conocedor de la

importancia que ejercen las TIC y su utilizacién en el turismo (CE23.2), a la vez que

pretenden profundizar en las caracteristicas del sector turistico. Por un lado, tratan de

abordar la gestiéon y explotacién de los principales y/o potenciales destinos turisticos

mediante las competencias CE17.1 y CE17.3. Y por otro, indagan sobre los principios

que lo constituyen (CE1.4) y los impactos que produce el turismo a nivel socio-

econémico (CE28.1 y CE28.2). En este sentido, se pretende formar al estudiante en los

conocimientos y caractetisticas propias del sector, por lo que es poco probable que

desde este enfoque se trabaje el desarrollo emocional.

El grado invita a que el alumno conozca en el turista variables, que en cierta medida, estan

relacionadas con las competencias que engloban la IE, pero no se detecta ningin médulo que busque

explotar en s{ mismo estos factores. A modo de ejemplo, se rescata el temario de asighaturas como

“Sociologia” y “Antropologia del turismo” que tratan de nutrir al alumno en los comportamientos y

motivaciones que impulsan al consumo turistico. Por su parte, la materia “Inglés para la comunicacioén

turistica I’ pone en conocimiento los elementos a considerar en las relaciones comerciales mientras que

asignaturas como “Marketing turistico” y “Promocion de destinos y productos turisticos” tratan de

instruir al alumno en nociones de fidelizacion y satisfaccion de clientes. Quizas, la asignatura que mas

pueda aproximarse al ambito de la IE sea “Habilidades psicosociales para el desempeno profesional del

turismo” al incluir en su itinerario formativo la motivacion, las actitudes sociales, la emocion, el estrés y

satisfaccion. Véase Tabla 7.

Tabla 7. Analisis de los contenidos de la asignatura.

Asignatura

Temario

Sociologia

Tema 7. Comportamientos turisticos recientes y su analisis: especializacion,
diferenciacién, motivaciones de los turistas y consumo.

Antropologia del turismo

Médulo IV. 3) Las tipologfas del turista. Las tipologfas comportamentales y
motivacionales. [...]

Inglés para la comunicaciéon

turistica I

Module 4. Customer Relations. Elementos basicos a tener en cuenta en las
relaciones comerciales del turismo, tanto con clientes/usuarios de servicios
como en el trato con otras personas.

Marketing turistico

Tema 7. Definicién de valor y satisfaccion para el cliente.

Tema 8. Fidelizacién de clientes.

Tema 10. Gestion de la calidad de servicio.

Tema 17. Comportamiento del consumidor y el proceso de decisiéon de compra.

Tema 19. Las actitudes posteriores a la compra.

Promocion  de
productos turisticos

destinos y

Parte IV. La gestion del cliente. Marketing relacional, fidelizacién y vinculacion de
clientes.

Habilidades psicosociales para el

Tema 1. La motivacién y el trabajo.
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desempefio profesional del | Tema 3. Las actitudes sociales.
turismo Tema 7. Emocion, estrés y satisfaccion laboral.
Fuente: Elaboracién propia a partir de las gufas didacticas del grado de Turismo en Tenerife (2020).

En este punto, se recogen tan sélo 6 materias de las 40 que componen la titulacién que
pueden explotar las competencias emocionales en el alumno. Ademas, curiosamente la asignatura de
mayor presencia del componente emocional (habilidades psicosociales para el desempefio profesional
del turismo) se corresponde con una materia de indole optativa, por lo que no todos los egresados

adquieren la formacién que en ella se detalla.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Se ha podido comprobar que de entre las siete areas de conocimiento (Economia y Empresa,
Sociologia y Antropologia, Derecho, Geografia e Historia, Idiomas, Marketing y Ciencias Politicas) que
conforman el curriculo del grado de Turismo, no se encuentra un area perteneciente al ambito
emocional o similar. El grado mas bien, parece centrarse en desarrollar la formacion del alumno desde
cuatro enfoques: el area de Economia y Empresa, Geografia e Historia, Idiomas, y Marketing, ya que de
forma respectiva, estan presentes en 13, 8, 7 y 5 asignaturas. Siendo asi, se puede deducir que la
finalidad primordial del grado consiste en enfocar el aprendizaje en materia econémico-contable,
geografica, linglistica y con una alta orientaciéon de servicio al cliente por medio de los conocimientos

adquiridos en el area de Marketing.

De las diferentes guias docentes se extraen también el conjunto de los 31 items que componen
las competencias genéricas del grado donde se dan 9 con mayor indice de repeticién y de los que se

resumen las siguientes conclusiones:

Todos ellos guardan relacién con la propia naturaleza de la industria turistica, ya que al tratarse
del sector servicios, se busca el ajuste a las demandas del cliente (hospitalidad). Es necesario desarrollar
en el alumno competencias con una alta orientacién de servicio al cliente porque se trabaja con
personas que ademas se encuentran de vacaciones o disfrutando de su tiempo libre o de ocio. Esta
circunstancia tiene un trasfondo representativo: el deseo de ver cumplidas sus expectativas disefiadas en
la mayoria de los casos con anticipacion. Las técnicas comunicativas son fundamentales en turismo y
son clave fundamental del manejo correcto de las emociones pues facilitan la interacciéon entre los

actores implicados.

Como es logico, el fuerte impacto ejercido por las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC) en el mundo actual también ha incidido notablemente en la formacién que
constituye el grado de Turismo. Su presencia se encuentra relacionada con la competencia “Utilizar y
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analizar las TIC en los distintos ambitos del sector turistico”, que busca desarrollar en el alumno
habilidades para el uso y analisis de las TIC en los distintos ambitos de la industria turistica. Desde esta
perspectiva, no se extrae relacion alguna de la existencia de competencias emocionales que favorezca el

presente estudio.

El resto de competencias genéricas tratan de profundizar en las caracteristicas del sector
turistico. Por un lado, pretenden abordar la gestién y explotacion de los principales y/o potenciales
destinos turfsticos mediante las competencias “Identificar y gestionar espacios y destinos turisticos” y
“Reconocer los principales agentes turisticos”. Y por otro, indagan sobre los principios que lo
constituyen “Comprender los principios del turismo: su dimensién espacial, social, cultural, politica,
laboral y econémica”; los principales agentes turisticos que lo componen y los impactos que produce el
turismo a nivel socio-econémico y trabajar en medios socioculturales diferentes. En este sentido, se
pretende formar al estudiante en los conocimientos y caracteristicas propias del sector, por lo que es

poco probable que desde este enfoque se trabaje la IE.

Las competencias especificas se componen de 107 items agrupados en las diferentes categorias

que conforman las competencias genéricas y se recogen las siguientes conclusiones:

Los primeros puestos de esta nueva escala vuelven a estar relacionados con la propia
naturaleza del sector turistico: ajustarse mayormente a las demandas del cliente. De ahi la necesidad de
desarrollar en el alumno competencias con una alta orientacién de servicio al cliente asi como técnicas
comunicativas que faciliten la interaccion entre los agentes implicados como se deriva de Altamirano
Benitez, Marin-Gutiérrez, y Ordoéfiez Gonzalez (2018). Al igual que ocurria para las competencias
genéricas, en este listado no se detecta mencién alguna al desarrollo de competencias emocionales en el
alumnado. Sin embargo, aun no obteniendo resultados cien por cien favorables desde este enfoque, no
se puede descartar su imparticion en el grado de Turismo. A pesar de no presentar el campo emocional
un ambito de conocimiento propio, no se puede afirmar que, desde este enfoque, no haya presencia de
las emociones. Tanto el Marketing como la Sociologia (e incluso la Economia y Empresa) buscan
ofrecer un servicio con clara orientaciéon a las necesidades del cliente, y merced a este enfoque, se
podria contemplar la necesidad por parte del Ministerio de Educacién, de explotar el desarrollo
emocional de los estudiantes. En la esfera privada, el departamento de RR.HH. en las empresas
turfsticas comienza a dar mayor importancia al control y correcto manejo de las emociones por parte de

los empleados.

Las competencias especificas tratan de hacer al alumno conocedor de la importancia que

ejercen las TIC y su utilizacion en el turismo, a la vez que pretenden profundizar en las caracteristicas
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del sector turistico. Por un lado, tratan de abordar la gestién vy explotacion de los principales y/o
> g y y
potenciales destinos turisticos mediante las competencias. Y por otro, indagan sobre los principios que
lo constituyen y los impactos que produce el turismo a nivel socio-econémico. En este sentido se
pretende formar al estudiante en los conocimientos y caracteristicas propias del sector, alejandose del

desarrollo emocional.

La titulacién orienta el aprendizaje del alumno hacia las competencias sociales omitiendo el
aprovechamiento de la diversidad, la conciencia ética y el impulso del cambio. Por su parte, las
competencias personales carecen de peso dentro del grado, ya que éstas se limitan unicamente a la

adaptabilidad, innovacion e iniciativa.

La nueva politica educativa universitaria ha de adecuarse a las necesidades del nuevo mercado
turistico. Asimismo, debe dirigir sus esfuerzos y propuestas inicialmente al area de la formacion del
profesorado para que éste sea capaz de transmitir, mediante un uso adecuado de herramientas
didacticas y estilos de aprendizaje, sus conocimientos y experiencias a estudiantes que desean aprender
y ampliar sus horizontes competenciales merced al empleo de la IE. Sé6lo asi se consigue el progreso y

la mejora de competencias que enriquecen al alumnado y a los docentes en el ambito académico.

Cabe considerar las limitaciones en las que incurre el estudio, teniendo en cuenta que el
temario especificado en las distintas guias docentes no recoge los médulos a abordar en las diversas
materias que componen el grado. Por lo tanto, una linea de investigacion futura se basarfa en el analisis
de cada uno de los temas que conforman las asignaturas del grado de Turismo. De esta forma se podria

confirmar si la IE forma parte o no, del plan de estudios actual.

Con esta nueva vision de las cosas, es decir, una relectura para todos los estamentos de la
Academia, se mejorara la calidad educativa al satisfacer las necesidades y expectativas del mercado, de

los estudiantes y las competencias de los profesores.
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Integration of Emotional Education as a New Conforming Axis in the
University Degree of Tourism

ABSTRACT

In the educational sector, the obligations of the State are, among others, to bet on a free, professional,
innovative education with the capacity to adapt to the demands of society and to the changes that take
place in it. The supervision and control on the part of the governance in the universities should have as
main objective to pursue the quality of the educational service from the implantation of educational
policies that will promote, among other elements, the company-university relationship facilitating the
inclusion of the student in the working world while doing his studies and the integration of emotional
education as a new shaping axis of the academic curriculum in the degree in Tourism. Methodology:
from a qualitative approach, the teaching guides of the degree in Tourism are analyzed with the aim of
demonstrating or refuting the inclusion of content and competences on Emotional Intelligence and the

management of emotions within them.

Keywords: Educational Policies; Emotional Education; Teaching Guides; Tourism; University

Governance.
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