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Palabras clave Resumen: El proceso de formacioén inicial del personal del turismo en las diferentes especialidades

basicas se desarrolla en los Centros de Capacitacion del Turismo, el cual estd basado en un sdlido

Formacién vinculo escuela-empresa para el logro de un profesional competente en las diferentes areas. La
Competencia reflexion tedrica realizada, la experiencia de las autoras y los resultados de los métodos y técnicas de
comunicativa investigacion aplicados, permitieron conocer las carencias que presentan los dependientes comerciales
de tiendas turisticas en cuanto al desarrollo de la competencia comunicativa, que facilite la realizaciéon
Comercio . . L , . .
de una efectiva gestion de ventas. El objetivo de este articulo es caracterizar el proceso formativo en los
Turismo centros mencionados, de la competencia comunicativa de los dependientes comerciales para las
tiendas turisticas. Los métodos empleados en el estudio, fueron entre otros: andlisis de documentos,
entrevistas, la observacion a vendedores en ejercicio y se consideraron experiencias del proceso
formativo de los dependientes comerciales, lo que permitié constatar la necesidad perfeccionar el
proceso de formacion de la competencia comunicativa.
Keywords Abstract: The initial training process of tourism personnel in the different basic specialties is developed
in the Tourism Training Centers, this professional pedagogical process is based on a solid school-
Training company link for the achievement of a competent professional in the different areas. The theoretical
Communicative reflection carried out, the experience of the authors and the results of the applied research methods and
competence techniques, allowed us to know that the shop assistants of tourist shops present deficiencies in terms of
the development of communicative competence that facilitates the realization of an effective
Commerce o ; o . .
management of sales. The objective of this article is to characterize the formative process of the
Tourism communicative competence of the shop assistants of the tourist shops. The methods used in the
development of the research were: document analysis, interviews, observation of sales people in exercise
and considered experiences of the shop assistants, allowed to verify the need to improve the process of
training communicative competence.
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INTRODUCCION

La formacion del personal del sistema de turismo en Cuba ha acufiado un patrén especifico de trabajo en este sector, que
es reconocido en todo el pais y en el exterior como un empefo pedagégico de alta calidad que muestra los valores y
principios de la sociedad cubana. Lo anterior presupone el cuamplimiento de las expectativas de la empresa turistica en un
entorno altamente competitivo que demanda una renovacion constante, en respuesta a las exigencias del mercado; de ahi

que la formacion de los recursos humanos es un factor clave para el éxito en este sector.

El proceso de formacion inicial del personal de turismo en las diferentes especialidades basicas que se desarrolla en los
Centros de Capacitacion del Turismo (CCT), se conoce como preparacion para el empleo, expresion que lo distingue de
procesos formativos en otros de centros educativos. Es un proceso que prepara al alumno con la vision de “aprender
haciendo”, siendo este el principio rector de dicha formacién que ha transitado por diferentes enfoques en los planes de
estudio hasta el actual, centrado en las competencias.

El proceso pedagogico profesional que se realiza en los CCT estd basado en un soélido vinculo escuela-empresa para el logro
del profesional competente que se requiere en todas las especialidades y se caracteriza por un alto numero de horas
practicas, desarrolladas en laboratorios y contextos laborales de las entidades turisticas. Comprende la formacion de las
especialidades bdsicas: Cocinero Profesional, Panadero-Repostero, Dependiente Gastronémico, Dependiente Comercial,
Recepcionista, Camarero de Habitacion, Guia de Turismo y Animador Turistico; igualmente desarrolla cursos para los
niveles intermedios y superiores de direccién de la pirdmide de los recursos humanos: Capitan de Salén, Maitre, Jefe de
Partida, Chef, Jefe de Recepcion, Supervisor de Pisos, Ama de Llaves y Jefe de Brigada para Tiendas (Lopez, 2016).

La formacién por competencias de los recursos humanos de las empresas turisticas, responde a la necesidad de un
desempeno eficiente y eficaz del personal en cada una de las areas; en el caso de las tiendas turisticas, son indispensables
dependientes comerciales portadores de competencias profesionales, que sean capaces de asesorar al cliente en la compra,
que demuestren un alto desarrollo de la competencia comunicativa, considerando su implicacién en la decisiéon de compra
que tome el cliente.

La reflexion tedrica realizada, la experiencia de las autoras y los resultados de los métodos y técnicas de investigacion
aplicados, permitieron conocer que los dependientes comerciales de tiendas turisticas, presentan carencias en cuanto al
desarrollo de la competencia comunicativa que facilite la realizacién de una efectiva gestion de ventas. El objetivo de este
articulo es caracterizar el proceso formativo de la competencia comunicativa de los dependientes comerciales de tiendas
turisticas en los CCT.

CONSIDERACIONES ACERCA DE LA FORMACION DEL PERSONAL DE TURISMO EN CUBA

La formacion del personal que labora en el sector del turismo en Cuba, se desarrolla, fundamentalmente, en centros
creados a tal efecto, cuyos antecedentes datan de las Escuelas de Capacitacion, que respondian a las demandas del
incipiente desarrollo turistico existente al triunfo revolucionario en 1959. El crecimiento que tuvo este sector y, por
consiguiente, las necesidades formativas del personal de las empresas, llevaron a integrar las escuelas del sector existentes

en diferentes provincias del pais en el Sistema de Formacién Profesional para el Turismo (Formatur, 2014), pasando a
denominarse Escuelas de Hoteleria y Turismo (EHT) en el afio 1995, siendo uno de los logros del sistema la uniformidad
en los planes y programas de estudio a nivel nacional.

El desarrollo acelerado de las demandas de los mercados emisores hacia el pais trajo como resultado una ampliacion de la
infraestructura turistica y, por ende, el incremento de las demandas de fuerza de trabajo especializada en las diferentes
areas y servicios; lo anterior condujo a la creacién en el afio 2015 de una nueva estructura en cada territorio que integré a
las hasta entonces EHT y cada escuela pas¢ a llamarse Centro de Capacitacion del Turismo (CCT).

El CCT de Villa Clara es uno de estos centros; sus inicios se remontan al 3 de julio de 1984, posee la condicion de centro
autorizado a impartir superacion profesional de postgrado y la Categoria de “A” dentro este tipo de centros (Ministerio de
Educacion Superior, 2018). El proceso desarrollado en los CCT es regulado por el Decreto Ley No. 350 del 2018 (Consejo de
Estado, 2018); estos centros desarrollan actividades de preparaciéon propias de su drea, participan en procesos de

innovacion-desarrollo, introduccion de resultados y de certificacion o acreditacion de trabajadores en actividades
vinculadas al sector; desarrollan superacion profesional de postgrado, poseen la base material de estudio especializada
necesaria para el desarrollo de las diferentes vias de capacitacion; garantizan el uso de los talleres, laboratorios, dreas de
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campo y cuentan con un sistema de registro e informacion, que garantiza la confiabilidad de la certificacion y emision de
documentos vinculados al proceso docente educativo (Consejo de Estado, 2018).

Los CCT se encargan de preparar, actualizar, reciclar y capacitar de forma continua y, en funcién de los requerimientos de
las entidades del turismo, a los trabajadores en activo; habilitar a los nuevos ingresos en las profesiones técnicas, conforme
a los procedimientos de ingreso establecidos al respecto por el organismo; y participar de acuerdo a los procedimientos
establecidos en la preparacion y superacion de directivos y sus reservas, dando respuestas a las demandas actuales, entre
ellas, a la formacion del personal de las areas de alimentos y bebidas, alojamiento, animacién y tiendas.

El analisis de los referentes tedricos es relevante para la investigacion que se realiza, pues, se encarga de caracterizar un
proceso formativo de la competencia comunicativa en el que se tendrdn en cuenta los preceptos dados por diversos
autores, lo que ratifica a la formaciéon como un instrumento clave para lograr los objetivos de la organizacion, juicio muy
aceptado en el universo empresarial y pedagégico.

LA COMPETENCIA COMUNICATIVA EN LA FORMACION DE DEPENDIENTES COMERCIALES EN
LOS CCT

La formacion se puede desarrollar en diferentes contextos: escolares, empresariales, politicos y sociales; es considerada
como el proceso de desarrollo que sigue el sujeto humano hasta alcanzar un estado de “plenitud” personal (Zabalsa, 2004),
otorgandosele un caracter estratégico, orientado hacia los objetivos de la organizacién (Lubalo, 2013).

En Cuba, numerosos autores han dado sus consideraciones sobre la formacion: Alvarez (1999) la concibe como un proceso
totalizador cuyo objetivo es preparar al hombre como ser social; Ruiz (2010) comparte el concepto anterior y confirma la
relacion que existe entre formacion y desarrollo, criterios a los que también se adscriben las autoras de esta investigacion.

Otras consideraciones mas recientes sobre formacion la catalogan como proceso sistemético y planificado, a través de la
instruccién y educacion del individuo, con fines desarrolladores para el cumplimiento de sus metas (Lopez, 2016). Implica
un desarrollo humano global y la participacion activa y consciente del individuo en este proceso de formacién (Niuca,
2017). Asimismo, Santiesteban et al. (2020) corrobora las teorias anteriores cuando afirma que no puede ser entendida

como un proceso de instrumentalizacién, ni como un acto reducido a titulos y programas, sino que el sujeto debe
implicarse en su propio proceso de formacion y transformacion en el transito de una situacién a otra, cada vez mas
compleja.

El logro de un mejor desempefio profesional estd implicito en los criterios anteriores sobre formacion, asi como el
desarrollo de conocimientos, capacidades, habilidades y valores, atributos necesarios para enfrentar de manera creadora
los problemas que se le presentan a los sujetos en la practica; estas competencias demandan una respuesta formativa que
las refleje. La formacion de competencias se asume como un proceso continuo de perfeccionamiento, crecimiento personal

y profesional en el contexto organizacional, donde la actuacion y la formacion se presuponen y complementan (Lopez,

2016).

El modelo curricular por competencias profesionales asumido en la formacién basica inicial, permite desarrollar una
formacion que potencia la esfera de actuacién y la solucion de problemas profesionales. En todas las taxonomias de
competencias profesionales se incluyen las competencias comunicativas, por ser vitales para las relaciones interpersonales,

disposicion y habilidad para comunicarse con los otros con el trato adecuado, atencion y simpatia.

Aunque es conocida la falta de uniformidad entre las propuestas de las diferentes fuentes, dentro de esa diversidad se
mantiene siempre el reconocimiento a los aspectos que afectan la relacién entre la lengua y el contexto sociocultural.

Asi pues, De la Paz (2012) define la competencia comunicativa como la configuracién psicoldgica que autorregula en el
individuo el intercambio eficiente de ideas, actividades, actitudes, representaciones y vivencias con otros individuos, en
correspondencia con las normas lingiiisticas, sociolingiiisticas, socioculturales y discursivas deseables socialmente en el
contexto histdrico concreto del acto comunicativo. La competencia comunicativa, se refiere a la capacidad de las personas
para comunicarse de manera asertiva, atendiendo a las particularidades de cada situacién comunicativa. Se incluye como
un factor de eficiencia profesional; esta competencia trasciende el sentido propio del cddigo lingiiistico y se convierte en
una competencia profesional general y pertinente a las disimiles actividades que el sujeto desarrolla (Pino et al., 2019).

La competencia comunicativa es el requisito principal para el establecimiento de un proceso de comunicacion efectivo en
el ambito de las organizaciones; es un instrumento para el cambio, siempre y cuando sirvan a sus integrantes para la
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busqueda de soluciones a los problemas, para ejercer su rol eficientemente, asi como para fomentar y fortalecer la cultura
organizacional a través de la retroalimentacion constante.

Del andlisis de las fuentes bibliograficas llevado a cabo por las autoras se deriva que resultan insuficientes, hasta lo
estudiado, los aportes hechos a la teoria de la competencia comunicativa, en cuanto a la que deben poseer los dependientes
comerciales de tiendas turisticas para una efectiva gestion de venta a los clientes, por lo que las autoras la definen como
una configuracién psicolégica que integra lo cognitivo, lo afectivo motivacional, lo procedimental y lo sociocultural para el
desempeno idoneo de los dependientes comerciales de tiendas turisticas en su gestion de venta.

En estrecho vinculo con la empresa, los Centros de Capacitacion del Turismo potencian la formacion y desarrollo de las
competencias profesionales requeridas para los dependientes comerciales, con énfasis en la competencia comunicativa,
determinante en una efectiva gestion de ventas.

Los CCT cumpliendo su encargo social forman a los dependientes comerciales de tiendas turisticas en diferentes cursos
que van desde la formacién para el empleo, la habilitacién y la formacion para trabajadores, ademdas de conferencias,
seminarios y talleres sobre temas diversos y, en el caso de los graduados de nivel superior, se planifica superacion
postgraduada en las diferentes modalidades y formas organizativas reguladas, en estrecha coordinacion con la entidad
empleadora.

Se emplea en el articulo el término de dependiente comercial de acuerdo a lo estipulado en las legislaciones cubanas, para
referirse al vendedor que se desempefia en comercios de mediano y pequefio formato, que ofrecen servicios a turistas
nacionales o extranjeros y estan ubicados en hoteles o en destinos turisticos importantes del pais, considerados por Balido
et al. (2019) como tiendas turisticas, expresion a la que se adscriben las autoras.

El transito al universo formativo de las nuevas tendencias y conceptos no ha resultado, obviamente inmediato, los procesos
de formacion basados en competencias no sélo transmiten saberes y destrezas manuales, sino también aspectos culturales,
sociales y actitudinales, lo que complejiza su generalizacién en muchos casos.

Determinacion de necesidades en la formacion de la competencia comunicativa de los

dependientes comerciales de tiendas turisticas en Villa Clara

En el desarrollo de la investigacion se emplearon métodos y técnicas como: andlisis de documentos, entrevistas,
observaciéon a vendedores en ejercicio; y se consideraron experiencias del proceso formativo de los dependientes
comerciales en los CCT, las cuales permitieron la recopilacion e interpretacion de los datos necesarios para caracterizar
este proceso formativo, detectando logros y carencias con relacion a la formacién de la competencia comunicativa de los
dependientes comerciales de tiendas turisticas.

De igual forma, se emplearon métodos teéricos para la caracterizacion del estado del arte, con vistas a construir un marco
tedrico para la introduccion del estudio de la formacién de la competencia comunicativa en los dependientes comerciales
de tiendas turisticas.

En entrevista con empleadores de la Sucursal Caracol Villa Clara y con profesores que imparten clases en la especialidad de
Tiendas del Centro de Capacitacion del Turismo, se conocieron las diferentes variantes que se emplean en el proceso
formativo de los dependientes comerciales en Cuba, ya sea en escuelas o en la propia empresa con profesores o
entrenadores certificados. La formacion, capacitacion y superacion profesional de posgrado de los dependientes
comerciales de las tiendas turisticas, es encargo de los CCT, sin descartar el empleo de entrenadores certificados por el
propio centro para acciones y tematicas muy particulares.

La observacion a los dependientes comerciales en el ejercicio de su actividad, permiti6 constatar que estan implicados en el
proceso de la venta. Se tomd en consideracidn el recibimiento, atencion, servicio y despedida al cliente, donde se reflejé el
comportamiento de los dependientes con relacién a los clientes en cuanto a la creacion de un ambiente relajado y cordial
durante la venta; no siempre se logré una escucha activa; en general, se observaron dificultades en comunicacién de los
beneficios, ventajas y aspectos socioculturales que representan los productos, asi como la adecuacién de la presentacion del
producto a las caracteristicas de los clientes que se recibe.

De la aplicacion de este método, se conocié que los dependientes comerciales se interesan por satisfacer las necesidades de
los clientes, asesorarlos, orientarlos en la toma de decisiones de compra, siempre que sea posible. Sin embargo, se percibid
que estos carecian de preparacion para comunicarse adecuadamente con ellos, con comportamientos de indiferencia hacia

sus gustos y preferencias.
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La entrevista a los dependientes comerciales permitié obtener informacion sobre la situacion de estos en cuanto la
formacion inicial recibida, sus conocimientos sobre los productos que venden, los clientes que reciben y la importancia de
las destrezas comunicativas en la gestion de venta. A través de las respuestas a las preguntas realizadas, se obtuvo que los
dependientes seleccionados tenfan un nivel de escolaridad universitario en diferentes especialidades y algin tipo de curso
en el drea comercio minorista; que carecian de conocimientos profundos en areas de la comunicacion, en los beneficios y
ventajas de algunos productos que venden teniendo conocimientos empiricos aislados que aportaban experiencias en la
venta, pero no eran suficientes para utilizarlos en la adecuada relacion con el cliente. No conocian las expectativas de los
clientes con las compras; ademds, los dependientes entrevistados declararon dificultades en la comunicacién con los
clientes, pues, en ocasiones, se irritaban, sobrellevaban o cedian ante las situaciones que se daban con ellos, por diversas
causas.

La entrevista a los profesores que imparten clases en la especialidad de tiendas, se realizd con la intencién de constatar la
relacién entre los contenidos que se imparten y las acciones para el desarrollo de la competencia comunicativa en cada
espacio que se comparte. A través de las respuestas a las preguntas formuladas, se conocié que los profesores eran mas
experimentados en la docencia, en otras especialidades y no asi en tiendas; no poseian un conocimiento integral de la
especialidad. No existia un trabajo diseiiado a partir de las necesidades de los dependientes comerciales, para su ayuda,
preparacion y orientacién. Existia una relacion afectiva y de respeto entre los profesores que impartian clases en la
especialidad de tiendas y los dependientes comerciales.

En el analisis de documentos se consideraron los siguientes: planes y programas de estudio de la especialidad de Tiendas
en las versiones referidas a los anos 2003, 2006, 2009 y 2014; planes de capacitaciéon y posgrado y evaluaciones del
desempeno de los dependientes comerciales de las Tiendas Caracol, para constatar como se refleja en los documentos la
problemdtica relacionada con la formacién de la competencia comunicativa.

En la revisién y andlisis de los planes y programas de estudio de la formacion inicial, se comprobaron los procesos de
perfeccionamiento realizados en los afios mencionados anteriormente, hasta llegar a la transformacion radical en el afio
2014, con el enfoque por competencias.

Las competencias que se delimitan en la especialidad de Tiendas en el Plan de Estudio F-14 (PE F-14), son las definidas por
la Empresa Comercial Caracol S.A. para el desempefio de sus dependientes comerciales, e incluyen la competencia general:
Ejecutar integramente el proceso de gestion de venta con enfoque al cliente de todo tipo de articulos en establecimiento
comercial, desde una correcta comunicacién, cumpliendo las normas y medidas de seguridad, salud, capital humano,
medio ambiente y calidad en el trabajo; respondiendo a la estrategia de la organizacién para la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes, con valores que permitan conducirse correctamente en la vida laboral y
personal. Ademds, se consideran seis competencias basicas con sus respectivas normas de ejecucion: organizacion de la
tienda, orientacion al cliente, gestion de venta, control y custodia de valores, efectivos y mercancias, comportamiento ético
y desarrollo personal.

Se analizaron las acciones de capacitacion y posgrado contenidas en los planes de capacitacion del CCT y se comprobo el
escaso numero de acciones con enfoque por competencias, dirigido a la competencia comunicativa de los dependientes
comerciales. El procedimiento establecido para la evaluacion del desempeiio de los dependientes comerciales no

contempla la competencia comunicativa entre sus parametros de medicion.

Propuesta de perfeccionamiento en el proceso de formacion de la competencia comunicativa de los
dependientes comerciales

La formacion de los dependientes comerciales de tiendas turisticas en Cuba es similar a la del resto del mundo; toma en
cuenta las mejores experiencias publicadas, casos de éxito en escuelas, empresas o vias digitales para progresar en el
desarrollo de sus competencias profesionales, aunque contindan existiendo dificultades en su desarrollo en los CCT.

El enfoque por competencias del PE F-14 constituyé un punto de partida en la introduccidon de las competencias en la
formacion de las especialidades que se forman en los CCT, incluyendo la de Tiendas, aunque subsisten problemas en su
aplicacion practica. Estos se aprecian desde la formulacion de las competencias en los contenidos de los programas, hasta
la distribucién de horas por cada curso; en muchos casos no se aplicé en la practica el enfoque previsto.

Las caracteristicas de las tiendas turisticas, en cuanto al producto que venden y al cliente que atienden, hacen mas
complejo el proceso de venta con respecto a otras tiendas, lo que determina la necesidad de la formacién de la competencia
comunicativa de los dependientes comerciales para el éxito de su gestion de venta. En este proceso formativo persisten
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dificultades, tanto en su fundamentacién tedrica para la gestion de venta como en su aplicacién préctica en la tienda
turistica; por lo que se constatan carencias en la formacién de las competencias y de la comunicativa en particular; la
comunicacion se trabaja desde lo cognitivo en la asignatura Orientacion al cliente y desde las habilidades en la asignatura
Gestion de venta.

Del estudio realizado, se pueden deducir potencialidades y carencias a considerar para perfeccionar el proceso de
formacion de la competencia comunicativa de los dependientes comerciales. Entre las potencialidades se encuentran: alto
nivel de escolaridad (todos universitarios) y algtin tipo de curso en el drea comercio minorista, actitud positiva para la
relacion con los clientes, conocimientos medios de la entidad turistica donde labora y alta motivacion con la profesion de
ventas.

Las carencias se centran en la escasa preparacion tedrica en temas de comunicacion, los escasos conocimientos del
mercado en que se desempefian: clientes, competidores y proveedores, los insuficientes conocimientos de los beneficios,
ventajas y aspectos socioculturales que representan los productos, estados de dnimo fluctuantes y estados de tension en
diversas situaciones durante la venta, escaso desarrollo de habilidades comunicativas en la expresion oral, el lenguaje
extraverbal, la observacion, la escucha y la empatia y falta preparacion en temas histérico-culturales de la region, el destino
turistico y los paises emisores.

CONCLUSIONES

La formacion de los dependientes comerciales en los CCT se desarrolla por competencias y, aunque se avanza en su
perfeccionamiento, persisten dificultades en su aplicacion practica, evidencidndose carencias en el desarrollo de la
competencia comunicativa, asi como potencialidades para su solucion.

En el proceso formativo persisten dificultades para el desarrollo de la competencia comunicativa, tanto en su

fundamentacion teorica para la gestion de venta como en su aplicacién practica en la tienda turistica.
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