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Resumen

Las evidencias recabadas por los estudios realizados en los ultimos afios apuntan a que
son numerosos los beneficios que reporta el buen manejo de las habilidades emocionales
dentro de los estilos de aprendizaje. Proponemos una investigacion que evidencie los
beneficios del desarrollo de la Inteligencia Emocional (IE) en las aulas porque al igual que
los estilos de aprendizaje, pertenece al ambito del desarrollo académico, social y personal
(Gutiérrez y Garcia Cué, 2016).

El objetivo fundamental es analizar el significado de la IE y las emociones desde una
perspectiva critica y profesional en el ambito del Turismo y la Educacion, asi como
mostrar que su aplicacion reporta beneficios probados en los discentes. Sugerimos que se
instaure en el plan de estudios del Grado en Turismo contenidos de educacién de la IE
que permitan desarrollar la solidaridad, tolerancia, razonamiento esquematico, y la
capacidad de dirigir pensamientos en los momentos de tension, trabajar las pérdidas y

frustraciones.
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Abstract

The evidences gathered by the studies carried out in recent years point to the numerous
benefits of good emotional skills management within the learning styles. We propose a
research that demonstrates the benefits of the development of Emotional Intelligence (El)
in the classrooms because, like the learning styles, it belongs to the field of academic,
social and personal development.

The fundamental objective is to analyze the meaning of EI and emotions from a critical and
professional perspective in the field of Tourism and Education, as well as to show that its
application has proven benefits in the students. We suggest that El education contents
should be introduced in the curriculum of the Degree in Tourism that allow the
development of solidarity, tolerance, schematic reasoning, and the ability to direct thoughts

in times of stress, work losses and frustrations.

Keywords: emotional intelligence; learning styles; tourism; education.

Introduccién

Las implicaciones educativas de los estilos de aprendizaje, las emociones, la Inteligencia
Emocional y su aplicacién practica en el proceso de ensefianza-aprendizaje dirigidas a las
didacticas del Grado en Turismo son un campo de gran interés para el desarrollo y
optimizacion de la imparticion de las asignaturas del Grado en si mismo tanto para los

discentes como para los docentes.

Los problemas asociados a la gestion de nuestras emociones, como la ansiedad, la
presion, el estrés o el conocido miedo escénico, han dificultado o finalmente truncado
carreras profesionales a lo largo de la historia, y ante esta situacion, las evidencias
recabadas por los estudios realizados en los Ultimos anos apuntan a que son numerosos
los beneficios que reporta el buen manejo de las habilidades emocionales en la educacion
universitaria y su implicacion directa en los estilos de aprendizaje. Como ejemplo,
podemos nombrar la resolucion efectiva de conflictos, la mejora del autoconcepto, el

desarrollo de la autoconciencia, la mejora del autocontrol o la automotivacion que son
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elementos que pueden mejorar el aprendizaje y la ensefanza de las diferentes
asignaturas. Durante afios se ofrecia informacion a los estudiantes en forma de conceptos
obviando factores como las emociones que no dejan de estar presentes en el aula y en el

estilo de ensenar (De Moya, 2009).

Atendiendo a las investigaciones en Espafa sobre la Inteligencia Emocional aplicada
dentro del campo de la educacion, encontramos cuatro monograficos imprescindibles en
las siguientes revistas: Formacion del Profesorado (2005), Ansiedad y Estrés (2006),
Psicothema (2006) y Electronic Journal of Research in Educational Psychology (2008).
En los mismos se refleja la necesidad de que los profesores evallen a los estudiantes de
forma individualizada, determinando previamente cual es la mejor manera para aprender
de forma constructiva y practica cada una de las asignaturas impartidas. Esto se traduce
en estilos de aprendizaje aplicados para cada discente entendiendo asi su situacién y
caracteristicas personales. Todo un reto teniendo en cuenta el ratio de alumnos
establecidos en cada aula en los diferentes grados universitarios. Se trata por tanto, de
ayudar al estudiante a gestionar el aprendizaje de manera efectiva. Loor (2016) refiere
que después que el docente tiene los resultados de un diagnostico contextual sobre los
estilos de aprendizaje de sus estudiantes, lo convierte en un investigador en el interior de

su aula y de su propia labor pedagdgica.

Keefe (1988), define estilos de aprendizaje como “los rasgos cognitivos, afectivos vy
fisiolégicos, que sirven como indicadores relativamente estables, de como los discentes
perciben, interrelacionan y responden a sus ambientes de aprendizaje” (Alonso y otros,
1994). Por otra parte, Alonso, Gallego y Honey (1994), manifiestan que los alumnos
deben “aprender a aprender” y consideran que los profesores deben reconocer las
diferencias individuales y aplicar estilos de ensefianza que influyan de manera positiva en
el aprendizaje de los alumnos”. Por ultimo, Garcia Cué (2006) en concordancia con
Alonso et al. (1994) destaca que los profesores ensefian de la misma manera como les
gustaria aprender a ellos. Asi, la relacidon entre Inteligencia Emocional y estilos de

aprendizaje se fundamenta en que ensenar es un trabajo emocional en el que se requiere
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incrementar la ilusion por aprender y la participacion en el proceso ensefianza-
aprendizaje, propiciando un entorno académico ideal para docentes y alumnos. El
ejercitamiento de la Inteligencia Emocional y la aplicacion de estilos de aprendizaje
permiten al profesor agudizar la percepcién, y dominio de las emociones a la vez que
educa las capacidades cognitivas de los alumnos. Cabe sefalar, que al igual que las
emociones en las personas son cambiantes, también los son los estilos de aprendizaje a
aplicar. Consecuentemente, la flexibilidad implicita en su actuacién es fundamental para el
correcto desarrollo de los diferentes estilos de aprendizaje en el aula. Bajo el titulo
“Formando a los lideres de empresas turisticas en la Universidad” Martinez (2012) plantea
la necesidad de modernizar el sector turistico a los retos que acarrean los nuevos tiempos
siendo imprescindible para ello mejorar la formacion de los recursos humanos en términos
académicos y emocionales. Este autor afirma que “de nada serviria invertir en nuevas
tecnologias, mejorar las técnicas de gestion o renovar las instalaciones, entre otras
muchas cosas, si no se cuenta con un personal competente, especializado y motivado
capaz de prestar el servicio adecuado a través de las expectativas de los clientes” (p, 5).
En la misma linea de pensamiento, Lillo (2009) expone que para que tenga lugar una
gestién eficiente de los servicios turisticos, el factor humano se vuelve un elemento basico
y diferenciador, con la capacidad de aportar ventajas competitivas al sector. Esto se debe
a que, si todos los elementos que rodean la experiencia turistica del viajero y que van a
determinar su nivel de satisfaccion estan directamente relacionados con la labor que
desempefan los profesionales del sector, el componente humano juega un papel
fundamental en los procesos empresariales. Asi, la oferta formativa en los titulos de
Grado y Postgrado en Turismo, es sin duda una oportunidad para adecuar la formacion
turistica a las necesidades del sector y de lograr un mayor acercamiento del ambito
académico universitario a las instituciones publicas turisticas y a las empresas del sector
para establecer sinergias y mejorar el capital humano y la investigacion en Turismo (Lillo,
2009).

La gestion de personas es considerada un desafio constante en el sector de servicios

debido a la interaccion directa entre los colaboradores y los clientes (Manosso,
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Gongalves, Souza & Bdgea, 2013). Esta es la razon del creciente interés de los
investigadores en hosteleria por analizar su objeto de estudio a partir de las emociones.
Son muchos los articulos cientificos que abordan esta tematica desde diferentes
enfoques: la fidelizacién del cliente y del empleado (Barsky & Nash, 2002), la experiencia
emocional dentro del sector de servicios en general, y en particular, de la hoteleria (Bigné,
Ros & Andreu, 2004; Desmet, Caicedo & Hout, 2009), el emotional design como forma de
mejorar la experiencia (Lo, 2007; 2009; Mossberg, 2008), y la experiencia emocional
como factor relevante para la fidelizacién y la percepcion de la calidad (Gracia, Bakker &
Grau, 2011).

La gran mayoria de autores coinciden al considerar la gestion de las emociones como un
instrumento sumamente valioso para el sector turistico ya que, como ejemplo, permitiria la
fidelizacion de clientes al provocar un aumento de la calidad de las experiencias
producidas por la maximizacién de las emociones positivas y la minimizacién de las
negativas. Es asi como, partiendo de la necesidad de diferenciarse y ofrecer una
experiencia memorable al consumidor, las emociones comienzan a cobrar importancia por
parte de los gestores y/o agentes que estan implicados en este sector. Si partimos de la
base de que el consumidor compra sentimientos, experiencias e historias (Jensen, 1999)
que vienen dadas por el encuentro entre empleado y cliente, la relacién que de ello se

genera se vuelve Unica, principalmente, cuando intervienen las emociones.

Para Martinez (2012) Maroto y Cejudo (2010) el nuevo Espacio Europeo de Educacion
Superior (EEES) 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 transformacién y evolucién a los que ha de someterse el sector. Estos
autores, junto a Garcia y Pérez (2008), aluden a que este nuevo marco educativo deberia
ser suficiente para que los docentes de los Grados de Turismo adquieran las
competencias esenciales y apliquen estilos de aprendizaje exclusivos para su correcto
desarrollo laboral: potenciacién del espiritu emprendedor y de la creatividad, incorporacion

y uso de las TIC dentro del sector, adopcién de nuevos valores y conductas éticas, entre
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otras. Implementar estrategias metacognitivas como sugieren BJ Zimmerman y DH
Schunk (2011), son otras de las posibilidades a tener en cuenta para que el alumno
aprenda a controlar y construir su propio conocimiento. El docente en este caso actua
como facilitador de herramientas, y sus compaferos y experiencias vividas en el aula
facilitaran su aprendizaje.

Magana (2011) resalta la necesidad e importancia del profesional del Turismo para saber
manejar sus emociones de forma inteligente dado que la relacion con
personas/consumidores del sector es constante por lo que se considera necesario que

éste adquiera las competencias emocionales necesarias.

2. Propésito y metodologia

Este trabajo se incluye dentro de un proyecto de investigacion llevado a cabo en el
proceso de elaboracion de mi Tesis Doctoral en la UCJC de Madrid. En el caso que nos
ocupa, el método empleado ha sido el descriptivo-interpretativo.

Partiendo de la notable importancia que ejerce el Turismo asi como de la necesidad de
instruir en materia de nuevos estilos de aprendizaje relacionados con la Inteligencia
Emocional a los profesionales que trabajan en el sector, es mas que evidente que nuestro
modelo de formacién debe ser investigado con la finalidad de descubrir si se adapta o no
a las necesidades y retos actuales que plantea el sector turistico. Siendo asi, nos
planteamos si, dentro del contexto en el que se enmarca y describe el Titulo, estan
presentes el estudio de la emociones bien sea desde el enfoque tedrico como del
practico. Trataremos de descubrir cuales son las implicaciones educativas de las
emociones en el proceso de ensefanza-aprendizaje en el que se ve envuelto el
profesorado y alumnado abordando el Grado en Turismo en su mas amplio contexto
comenzando, en este caso, por el estudio de las de las Guias Docentes para los cursos
académicos 2015 - 2016, 2016 - 2017 y 2017 - 2018. Escogemos este instrumento porque
se trata de una herramienta fundamental en la que se especifican todos los aspectos de la
titulacion y sus asignaturas. Ademas, aparecen descritos los objetivos, las competencias
que se adquieren, el programa, la metodologia, la bibliografia, y el catalogo de técnicas

docentes y actividades académicas.
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Parte de estos elementos nos ayudaran a encontrar indicios que determinen la existencia
0 no de formacion emocional, realizando un detallado y minucioso analisis de los diversos
factores que las constituyen, (datos descriptivos, requisitos, contenidos de la asignatura,
competencias, metodologia, etc.) en busca de informacién en materia de Inteligencia
Emocional. El estudio se ha centrado en las Guias docentes de la Escuela Universitaria
de Turismo Iriarte, la Escuela Universitaria de Turismo de Santa Cruz y en el Grado de

Turismo de la Universidad de La Laguna, las tres de la isla de Tenerife, Espafia.

2.1. Descripcion del Titulo de Grado en Turismo

El Grado en Turismo que se oferta en Tenerife 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 turistico. 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 Formacién Basica, Obligatoria y

Optativa), las Practicas Externas y el Trabajo Fin de Grado.

Tabla 1. Plan de Estudios del Grado en Turismo

CURSOS ACADEMICOS 2015 - 2018

1% Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

PRIMER CURSO

Economia FB Geografia del mundo actual FB
Técnicas estadisticas FB Antropologia del Turismo FB
Sociologia FB Inglés para la comunicacién turistica FB
Administracion de empresas FB | OB
Derecho privado FB Estructura de mercados FB

Derecho mercantil y financiero
SEGUNDO CURSO

Interpretacion del patrimonio FB Contabilidad financiera OB
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geografico Aleman para la comunicacion OB

Aleman para la comunicacion FB turistica ll

turistica | Inglés para la comunicacién turistica OB

Inglés para la comunicacién turistica OB |lI OB

Il OB Direccidon de empresas turisticas OB

Patrimonio Cultural OB Derecho administrativo del Turismo

Marketing turistico

TERCER CURSO

Contabilidad para el calculo y el OB Planificacion y gestion territorial de OB

control de costes destino turistico

Aleman para la comunicacion OB Gestion de recursos humanos en la OB

turistica Il empresa turistica

Inglés para la comunicacion turistica OB Gestion publica de los recursos OB

v turisticos

Operaciones y procesos de OB Sistema de informacion para la OB

produccion gestién de la empresa turistica

Investigacién comercial OB Promocién de destinos y productos OB
turisticos

CUARTO CURSO

Trabajo Fin de Grado OB Desarrollo sostenible del destino OP

Gestion financiera de actividades OB turistico

turisticas Habilidades psicosociales para el OP

Patrimonio arqueoldgico e histérico — OB desempeiio profesional del Turismo

artistico Tecnologia de la informacién

Direccién estratégica de la actividad OB geografica orientada al analisis y OP

turistica diagnostico de los RRTT

Politica turistica OB Tecnologia de la informacion
geografica orientada a la gestion del OP
destino turistico
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Practicas externas
OB

FB (Formacioén Basica), OB (Obligatoria), OP (Optativa).

Fuente: elaboracion propia (2018)

A través de este titulo se pretende que el alumno adquiera competencias relacionadas
con el emprendimiento, la internacionalizacién, el manejo de documentacion econdmica y
legal en varios idiomas, asi como la negociacion en diversos contextos culturales. Esto se
consigue mediante un enfoque que combina el rigor tedrico con las fuentes y referencias

mas prestigiosas y actualizadas, y el estudio de casos practicos reales.

2.2. Analisis de las Guias Docentes
Para comenzar estructuramos y describimos los diferentes puntos que componen las
Guias Docentes del Grado de Turismo durante los cursos académicos que abarcan los

afios 2015-2018, y los cuales se ven recogidos a modo de resumen en la siguiente tabla:

Tabla 2. Estructura de las Guias Docentes del Grado en Turismo

1.Datos descriptivos de la asignatura

- Centro:

- Titulacion:

- Plan de Estudios:

- Rama de conocimiento:
- ltinerario/Intensificacion:
— Departamentol/s:

- Areals de conocimiento:
- Curso:

- Caracter:

-~ Duracion:

- Créditos ETCS:
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- Horario:
- Direccion web de la asignatura:
- Idioma:
. Requisitos para cursar la asignatura
. Profesorado que la imparte

. Contextualizacién de la asignatura en el Plan de Estudios

a A WO DN

. Competencias
- Competencias Basicas
— Competencias Especificas
— Competencias Generales
. Contenidos de la asignatura

. Metodologia y Volumen de trabajo del estudiante

0 N O

. Bibliografia / Recursos
9. Sistema de Evaluacion y Calificacién
10. Resultados de Aprendizaje

11. Cronograma / calendario de la asignatura

Realizaremos un analisis de los diferentes apartados que consideramos relevantes para el
estudio, siguiendo el orden de los distintos puntos en los que se distribuye la Guia
Docente. Omitiremos del mismo, al considerar que recogen informacion genérica o poco
relevante para nuestra investigacion, los siguientes epigrafes: “2. Requisitos para cursar
la asignatura”, “3. Profesorado que la imparte”, “4. Contextualizacion de la asignatura en
el Plan de Estudios”, “8. Bibliografia / Recursos”, “9. Sistema de Evaluacion y

Calificacion”, y “11. Cronograma / calendario de la asignatura”.

Por tanto, comenzamos nuestra investigacion ahondando en el epigrafe “1. Datos
Descriptivos de la Asignatura”, concretamente, en el apartado “Areals de conocimiento”
con la finalidad de descubrir las diferentes areas de estudio que pretende abarcar el
Grado. Ello nos sera util para identificar si algunas de las asignaturas pertenecen a algun

area del campo emocional o que esté estrechamente vinculada a la misma. El resto de
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puntos que conforman este primer epigrafe quedan omitidos de la investigacion dado que
responden a informacién de caracter comun a todas las asignaturas (centro, titulacién,
plan de estudios, créditos...) o bien son de naturaleza irrelevante para nuestro estudio

(duracion, direccion web de la asignatura...).

Los resultados que se revelan de este primer analisis se recogen en la siguiente tabla:

Tabla lll. Anélisis por areas/s de conocimiento

Areals de conocimiento Asignatura N° total de

asignaturas

por areals
Economia y Empresa e Economia 13
* Técnicas estadisticas
* Administracién de empresas
* Estructura de mercados
* Contabilidad financiera
e Direccidén de empresas turisticas
* Contabilidad para el calculo y control de
* Operaciones y procesos de produccion
* Sistema de informacion para la gestion ¢
turistica
* Trabajo Fin de Grado
* Gestidn financiera de actividades turistic
* Direccion estratégica de la actividad turis
* Practicas externas
Geografia e Historia * Geografia del mundo actual 8
* Interpretacion del patrimonio
geografico

¢ Patrimonio cultural
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* Planificacion y gestion territorial de
destinos turisticos

e Patrimonio arqueoldgico e histdrico-
artistico

* Desarrollo sostenible del destino
turistico

* Tecnologia de la informacién
geografica orientada al analisis y
diagnostico de los RRTT

* Tecnologia de la informacién
geografica orientada a la gestion del
destino turistico

Idiomas * Inglés para la comunicacion turistica | 7

* Aleman para la comunicacion turistica |

* Inglés para la comunicacion turistica Il

* Aleman para la comunicacion turistica
Il

* Inglés para la comunicacion turistica Ill

* Aleman para la comunicacion turistica
11

* Inglés para la comunicacion turistica IV

Marketing * Marketing turistico 9

* Investigacion comercial

* Gestiébn de recursos humanos en la
empresa turistica

* Promocion de destinos y productos
turisticos

* Habilidades psicosociales para el

desempefio profesional del Turismo
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Derecho * Derecho privado 3

* Derecho mercantil y financiero

¢ Derecho administrativo del Turismo

Sociologia y Antropologia * Sociologia 2

* Antropologia del Turismo

Ciencias politicas * Gestion publica de los recursos 2

turisticos

¢ Politica turistica

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

(1) Existen siete areas/s de conocimiento distintas: Economia y Empresa, Sociologia y

Antropologia, Derecho, Geografia e Historia, |diomas, Marketing y Ciencias
Politicas. De entre ellas, no hallamos un area de conocimiento perteneciente al

ambito emocional o similar.

(2) A priori, el Grado 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 podriamos deducir que la finalidad primordial del Grado
consiste en enfocar el aprendizaje en materia econdmico-contable, geografica,
linglistica y con una alta orientacién de servicio al cliente por medio de los

conocimientos adquiridos en el area de Marketing.

(3) A pesar de no obtener un ambito de conocimiento propio del campo emocional, no

podemos afirmar que, desde este enfoque, no se dé la presencia de las
emociones. Recordemos que tanto el Marketing como la Sociologia (e incluso
Economia y Empresa) buscan ofrecer un servicio con clara orientacién a las
necesidades del cliente. Siendo asi, cabe la posibilidad que, tras este enfoque, se

explote el desarrollo emocional de los estudiantes.
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Para ello, continuamos con la investigacion, en este caso, por medio del analisis del punto
“5. Competencias”. Buscamos la presencia de competencias emocionales de entre el
conjunto de competencias que se pretende que el alumno adquiera a lo largo de la

formacién que ofrece el Grado.

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 formacion. Tratan, por tanto, de instruir a los estudiantes para
el desarrollo de habilidades de aprendizaje que requieran el manejo e interpretacion 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 siguiente tabla:

Tabla 4. Analisis sobre las Competencias Basicas

Competencias Basicas

CB1 Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en
un area de estudio que parte de la base de la educacion general, y se suele
encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de textos avanzados,
incluye también algunos aspectos que implican conocimientos de la vanguardia
de su campo de estudios.

CB2 AQue los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vacacion
de una forma profesional y posean las competencias que suelen demostrarse
por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion de
problemas dentro de su area de estudio.

CB3 AQue los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos
relevantes (normalmente dentro de su area de estudio) para emitir juicios que

incluyan una reflexién sobre temas relevantes de indole social, cientifica o
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CB4

CB5

ética.

Que los estudiantes puedan transmitir informacion, ideas, problemas vy

soluciones a un publico tanto especializado como no especializado.

Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje

necesarias para emprender estudios posteriores con un alto grado de

autonomia.

De entre el conjunto de 31 items que componen las Competencias Genéricas del Grado,

existen 9 con mayor indice de repeticion. Para clarificar los datos y facilitar el manejo de la

informacién optamos por ordenar las Competencias de mayor a menor valor de

frecuencia, lo que nos ha permitido detallar las conclusiones que se deducen desde este

enfoque. De esta manera, podemos apreciar claramente cuales son las competencias

que, con mayor preferencia, se pretenden desarrollar en el alumnado a lo largo de su

formacion:

Tabla 5. Analisis de las Competencias Genéricas y su frecuencia

Competencias Genéricas Frecuenci
a

CG6 Tener una marcada orientacion de servicio al cliente 13

CG13 Manejar técnicas de comunicacion 13

CG22 Analizar los impactos generados por el Turismo 13

CG1 Comprender los principios del Turismo: su dimension espacial, 11
social, cultural, politica, laboral y econémica

CG17 Identificar y gestionar espacios y destinos turisticos 10

CG28 Trabajar en medios socioculturales diferentes 10

CG8 Evaluar los potenciales turisticos y el analisis prospectivo de su 9
explotacion
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CG23

CG7

Utilizar y analizar las tecnologias de la informacion y las 9
comunicaciones (TIC) en los distintos @mbitos del sector turistico

Reconocer los principales agentes turisticos 8

(1)

(2)

3)

Los primeros puestos guardan relacidn con la propia naturaleza del sector
turistico, pues queda claro que al tratarse del sector servicios, se busca ajustarse
mayormente a las demandas del cliente. De ahi la necesidad por 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). Recordemos, tal y como hemos visto en nuestro marco tedrico,
que 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 satisfacer sus deseos y demandas.
Este hecho, nos lleva a considerar la posibilidad de que, aun sin ser especificado,
el Grado trate de abordar competencias emocionales, de manera que no
descartamos su presencia dentro de este ambito de estudio. Por ello, y ante la
falta de resultados clarificadores, consideramos conveniente profundizar el analisis
desde otros frentes que nos permita delimitar la explotacion o no de las emociones
dentro de la titulacion.

Como es lo 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 formacion que constituye el Grado en 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 dmbitos del sector turistico. Por desgracia,
desde esta perspectiva, no podemos extraer relacion alguna de la existencia de
competencias emocionales que favorezca nuestro estudio.

El resto de Competencias Genéricas 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
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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-econdmico (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 explotacion

emocional.

Tabla 6. Analisis de las Competencias Especificas y su frecuencia

Competencias Especificas Frecuenci
a

CE6.1  Conocer las particularidades del servicio turistico 12

CE6.2 Conocer los diferentes tipos de clientes y sus necesidades 11

CE13. Conocer los elementos y flujos del proceso de comunicacion 11

1

CE13. Conocer las principales técnicas de comunicacion aplicables a las 11

3 organizaciones turisticas

CE13. Conocer los principios basicos del protocolo y las relaciones 10

4 publicas
CE28. Conocer diferentes comportamientos, costumbres
1 gastrondmicas, fiestas y manifestaciones de caracter

horarias, 10

social y

antropoldgico, modelos relacionales en el ambito personal y

profesional, etc.

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

CE1.4 Comprender que todos los aspectos y cualidades inciden
indirectamente en la calidad del Turismo
CE6.3 Conocer los diferentes aspectos y técnicas de com

externa (captacion, atencion y fidelizacién)

10

directao 9

unicaciéon 9

CE17. Conocer los diferentes tipos de espacios y destinos turisticos, su 8
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CE17.

CEZ23.

valoracién y sus factores condicionantes

Comprender los factores determinantes de la localizacion turistica 8

Conocer las tecnologias aplicadas a Ila promocion y 8
comercializacion turistica (Bases de datos, DMS, Analisis y Disefio
de Sistemas de Informacioén Turistica, Disefio y promocion de sitios

webs turisticos)

(1) Los primeros puestos de este nuevo ranking vuelven a estar relacionados con la

propia naturaleza del sector turistico: ajustarse mayormente a las demandas del
cliente. De ahi la necesidad por desarrollar en el alumno competencias con una
alta orientacion de servicio al cliente (CE6.1 y CEG6.2) asi como técnicas
comunicativas que faciliten la interaccion entre los agentes implicados (CE13.1,
CE13.2, CE13.4 y CEG6.3). Al igual que ocurria para las Competencias Genéricas,
en este listado no detectamos mencion alguna al desarrollo de competencias
emocionales en el alumnado. Sin embargo, ya advertiamos que, aun no
obteniendo resultados cien por cien favorables desde este enfoque, no podemos

descartar su imparticion en el Grado de Turismo.

(2) El resto de Competencias Especificas tratan de hacer al alumno conocedor de la

importancia que ejercen las TIC y su utilizaciéon en el Turismo (CE23.2), a la vez
que pretenden profundizar en las caracteristicas del sector turistico. Por un lado,
tratan de abordar la gestion y explotacion 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 caracteristicas propias del
sector, por lo que es poco probable que desde este enfoque se trabaje el

desarrollo emocional.
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Por lo general, observamos que el Grado invita a que el alumno conozca en el turista
variables, que en cierta medida, estan relacionadas con las competencias que engloban la
Inteligencia Emocional, pero no detectamos ningun modulo que busque explotar en si
mismo estos factores. A modo de ejemplo, rescatamos el temario de asignaturas 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 comunicacion turistica I” pone en conocimiento los elementos a
considerar en las relaciones comerciales mientras que asignaturas como “Marketing
turistico” y “Promocién de destinos y productos turisticos” tratan de instruir al alumno en
nociones de fidelizacién y satisfaccién de clientes. Quiz4a, la asignatura que mas pueda
aproximarse al ambito de la Inteligencia Emocional sea “Habilidades psicosociales para el
desempefio profesional del Turismo” al incluir en su itinerario formativo la motivacién, las
actitudes sociales, la emocion, el estrés y satisfaccion. No obstante, se corresponde con
una materia de indole optativa, por lo que no todos los egresados adquieren la formacién

que en ella se detalla.

Tras los resultados que ha arrojado el analisis a través de los contenidos de las
asignaturas, decidimos continuar con la investigacion por medio del epigrafe “7.
Metodologia y Volumen de trabajo del estudiante”. Con ello pretendemos descubrir si el
procedimiento de ensefanza que adopta el profesorado lleva implicito el desarrollo de

competencias emocionales en el alumno.

Al igual que ocurria en el analisis “6. Contenidos de la Asignatura” no existe un criterio
uniforme a aplicar para el estudio de la metodologia. Cada departamento o area de
conocimiento enfoca su método de ensefianza en funcién de las necesidades que
considera oportunas para el correcto desarrollo de sus clases. A pesar de ello,
detectamos rasgos comunes en esta variable. Descubrimos que, en general, los métodos
de aprendizaje combinan la ensefianza tedrica - practica donde, esta ultima, se lleva a
cabo adoptando diferentes enfoques:

a) Sesiones de brainstorming, con el objetivo de potenciar la creatividad del alumno.
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b) Lecturas y/o exposiciones de caracter reflexivo que desarrollen el espiritu critico
del estudiante, no solo para enriquecer de conocimientos al alumno sino también
para ayudarle a desarrollar habilidades comunicativas que le ayuden en su dia a
dia.

c) Planteamiento de casos practicos que se asemejen a situaciones reales a las que
el alumno debiera de hacer frente en su puesto laboral y donde sea capaz de
aportar soluciones a los problemas que se le presentan.

d) Simulacion de entrevistas y dialogos.

e) Trabajo en grupo para explotar la capacidad de colaboracion con otros agentes de
mercado tras su insercion laboral.

f) Sesiones de role-play.

Como bien apuntdbamos anteriormente a través del epigrafe “6. Contenidos de la
Asignatura”, el analisis desde el aprendizaje tedrico no fue capaz de aportarnos indicios
claros y sostenibles en materia de Inteligencia Emocional. Ahora bien, desde el enfoque
metodoldgico, se plantea un nuevo modelo de ensefianza: la practica. Creemos que,
siendo asi, cabe la posibilidad de que a lo largo de esta dinamica se potencie el desarrollo
de competencias emocionales en el alumno ya que, de alguna manera, las sesiones de
role-play y los casos practicos ponen de manifiesto las competencias personales y
emocionales de Goleman (1999). Por ejemplo, la confianza en uno mismo queda
expuesta ante la forma de abordar las diferentes situaciones practicas que se le plantean
al alumno. La adaptabilidad se pone de manifiesto ante la flexibilidad para abordar la
variedad de casos propuestos. La comunicacion esta presente a lo largo de todas las
sesiones de role-play, de la simulacion de entrevistas y de dialogos. Las habilidades de
equipo asi como la colaboracién y cooperacion surgen durante el desarrollo de trabajos
grupales. Siendo asi, podriamos considerar que el desarrollo de competencias
emocionales queda implicitamente vinculado a la formaciéon practica por lo que, desde
este enfoque, es evidente que el Grado incluye materia en el ambito de Inteligencia

Emocional.

ISSN: 2232-8533 235



Journal of Learning Styles
Revista de Estilos de Aprendizaje
Revista de Estilos de Aprendizagem
Volumen 11 N2 22

Ahora bien, cabe preguntarse en qué medida prima esta formacién practica sobre la
tedrica; al igual que si es suficiente o, si por el contrario, la titulacion requiere hacer mayor
hincapié desde este enfoque. Ademas, debemos considerar que no todas las asignaturas
incurren en la misma proporcion de materia practica formativa, ya que algunas areas de
conocimiento tienden a otorgarle mayor importancia a las clases magistrales. A modo de
ejemplo que ilustre los aspectos que comentamos, extraemos el epigrafe “7. Metodologia
y Volumen de trabajo del estudiante” de dos materias que componen el Grado. En este
caso, es claramente perceptible que la asignatura “Geografia del mundo actual” propone
una ensefianza clasica fundamentada en las clases tedricas y magistrales. Sin embargo,
la materia “Aleman para la comunicacion turistica I” tiende a ser mas practica al adoptar
un enfoque comunicativo orientado a la accién asi como al desarrollo de practicas orales,

sesiones de role-play y actividades.

Tabla 7. Comparativa de asignaturas en relacion a su metodologia de ensefianza

Geografia del mundo actual

Aleman para la comunicacién turistica |

Se combinaran las clases presenciales
con la ensefanza virtual (campus virtual
de Iriarte).
Ademas, el proceso de tutorizacion
acompafara al proceso de ensefanza-
aprendizaje por lo que es esencial que el
alumno acuda a las tutorias tanto a nivel
presencial como virtual.

Las clases presenciales magistrales
presentaran los conocimientos que los
deben Toda la

alumnos adquirir.

La metodologia se centra en el enfoque
comunicativo orientado a la accidon. Se
pretende que el alumno sea capaz de
comunicarse en una amplia gama de

situaciones del ambito turistico.

El alumno adoptara alternativamente el
papel de emisor-receptor, escuchando e

interpretando las informaciones, asi como

eligiendo y ordenando el material
linglistico adecuado. Para ello se
utilizaran especialmente medios

audiovisuales y lecturas comprensivas,
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documentacidon necesaria se encontrara
en el campus virtual de Iriarte.
Las clases

presenciales  practicas

complementaran a las tedricas.

A lo largo del curso el alumno/a debera
formalizar una serie de cuestionarios o
pruebas que contribuiran a poner en
continuo de |la

practica el trabajo

asignatura.

asi como Internet, diccionarios y otros

manuales.

Se

actividades:

llevaran a cabo las siguientes

- Practica oral en la que los alumnos (en

parejas, grupos o individualmente)

elaboraran  didlogos o entrevistas,

participaran en debates o realizaran
presentaciones.

- Practica oral y escrita conducente a
reforzar aspectos gramaticales y/o
Iéxicos.

- Lectura orientada a practicar Ila
expresion oral interpretando, entre otros,
las distintas formas de entonacion, del
registro, del estilo y de la construccién de
la frase.

- Actividades orientadas a facilitar la
comprension escrita mediante ejercicios
de pregunta-respuesta, completar

espacios en blanco de una conversacion

237

o redactar el orden correcto de los
hechos.

Prioriza la ensefianza tedrica - magistral Prioriza la ensefianza practica

ISSN: 2232-8533



Journal of Learning Styles
Revista de Estilos de Aprendizaje
Revista de Estilos de Aprendizagem
Volumen 11 N2 22

Las caracteristicas de las asignaturas exigen la practica en aleman para la comunicacién
turistica, mientras que la Geografia es mas conceptual y puede tender a la pasividad,

aunque hay formas de dinamizar su metodologia.

Para finalizar con el analisis de las Guias Docentes que componen el Grado de Turismo,
estudiamos el epigrafe “10. Resultados de Aprendizaje” en busca de contenido que defina
0 no la adquisicidn de competencias emocionales por parte del alumnado. Dado que este
epigrafe es desarrollado libremente por los responsables de las Guias de cada
departamento, no existe un criterio uniforme para recoger el conjunto de informacion que
en ella se detalla (a diferencia de lo que ocurria en el analisis de las competencias). Por
ello, destinamos todos los esfuerzos a leer y extraer la informacion que consideramos

mas relevante desde la perspectiva de Inteligencia Emocional.

Aunque gran parte de las asignaturas enfocan su aprendizaje en temas de indole
economica, juridica, social y/o empresarial, también es cierto que detectamos de forma
minoritaria, la presencia de competencias emocionales. A nivel general, descubrimos que
el conjunto de asignaturas que componen el Grado pretenden que el alumno (1)
desarrolle su espiritu critico, (2) sea capaz de emitir juicios de valor y (3) tenga
habilidades para comunicar. Es en este ultimo punto donde se hace alusién a una de las 7
habilidades sociales de Goleman (1999): la comunicaciéon. Sin embargo, vya
adelantabamos que la presencia de las competencias emocionales, aun siendo escasa
dado que tan solo alertamos 10 asignaturas que las enfaticen, también se recogen a lo

largo de la titulacion.

Para facilitar su descripcion hemos extraido, de las Guias Docentes, los fragmentos del
epigrafe “10. Resultados de Aprendizaje” que, de alguna manera, hacen alusién a las
competencias emocionales. Elaboramos una tabla (véase tabla 8) con esas 10
asignaturas previamente identificadas, resaltando en sus textos aquellas palabras con
componente emocional y, al final de cada oracion, identificamos (en azul) la capacidad de

Inteligencia Emocional con la que se corresponde segun Goleman (1999).
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Tabla 8. Analisis del Resultado de Aprendizaje

Antropologia del turismo

* Reconocimiento del posible valor afadido de las relaciones interpersonales como
factor diferenciador (calidad) los recursos y productos turisticos del entorno de
destino y su area de influencia. Competencia social.

* |dentificar los valores y relaciones que en cada fase de la actividad turistica
pueden actuar como potenciadores de la calidad del destino. Competencia social.

* Desarrollo de la imaginacién y capacidades de innovacion diferencial, para ser
capaz de ofrecer satisfaccion a los implicados en la produccion y consumo
turisticos. Innovacién y orientacion hacia el servicio.

Aleman para la comunicacion turistica | y ii

* Capacidad para comunicarse en una variada gama de situaciones del ambito
turistico, desarrollando estrategias de expresion, comprensién, interaccién y
mediacion e incluyendo la terminologia y las estructuras propias del sector.
Comunicacién e influencia.

Inglés para la comunicacion turistica Il y iii

* Participar en tareas comunicativas orales de caracter técnico medio propias del
ambito turistico y con interlocutor nativo. Comunicacion.

* Resolver interactivamente situaciones como conversaciones informales,
peticiones de informacidon, transacciones, negociaciones, presentaciones,
reuniones o servicio de guia, con la correccion y la fluidez propias del nivel B1 del
Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas. Comunicacion e
influencia.

Patrimonio cultural

* Prever los efectos del uso turistico del elemento patrimonial sobre el bien

afectado. Orientacion hacia el servicio.
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* Innovar para ser capaz de ofrecer satisfaccion a los implicados en la produccion y
consumo turistico a través del consumo de productos turistico-patrimoniales.
Innovacién y orientacion hacia el servicio.

Direccion de empresas turisticas

* Solucionar problemas y ser proactivo. Resolucion de conflicto e iniciativa.
* Capacidad de comprensién y adaptacion al cambio en Turismo. Adaptabilidad.

Gestidon de Recursos Humanos en la empresa turistica

* Comprender actitudes, aptitudes y comportamientos de uno de los activos
empresariales de caracter inmaterial mas importantes del universo del ocio.
Comprension de los demas.

* Aprender a dirigir y gestionar equipos humanos en la empresa turistica. Liderazgo,
habilidades de equipo, colaboracién y cooperacion.

Habilidades psicosociales para el desempefio profesional del turismo

* Manejar técnicas de comunicacidén interpersonal. Planificar y gestionar los
recursos humanos de las organizaciones turisticas. Comunicacion.

* Resolucién de problemas interpersonales. Resolucion de conflictos.

* Habilidades psicosociales para la toma de decisiones. Trabajo en equipo y
liderazgo. Habilidades en las relaciones interpersonales. Colaboracién vy
cooperacion, habilidades de equipo y liderazgo.

Tecnologia de la informacion geografica orientada a la gestion de destino turistico

* Resolucidon de problemas interpersonales. Habilidades psicosociales para la toma
de decisiones. Trabajo en equipo y liderazgo. Habilidades en las relaciones
interpersonales. Resolucién de conflictos, colaboracion y cooperacion, habilidades

de equipo y liderazgo.
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Desde este enfoque corroboramos la existencia de competencias emocionales en la
formacién del Grado. Sin embargo, hemos de considerar que su presencia se limita a 11
de las 23 capacidades que componen la Inteligencia Emocional segun Goleman (1999).
De hecho, tan solo 3 de ellas pertenecen al grupo de las denominadas competencias
personales, mientras que el resto son propias del ambito social. Claramente, podemos
apreciar como la titulacién orienta el aprendizaje del alumno hacia las competencias
sociales omitiendo el aprovechamiento de la diversidad, la conciencia politica y la
catalizacion 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.

A continuacion, hacemos un resumen de las capacidades de Inteligencia Emocional

presentes en el Grado de Turismo, en relacion a las que planteaba Goleman en 1999.

Tabla 9. Capacidades de Inteligencia Emocional presentes en el Grado

Capacidades de Inteligencia Emocional Capacidades de
segun Goleman (1999) Inteligencia
Emocional

presentes en el

Grado de Turismo

Conciencia emocional
Valoraciéon adecuada de uno mismo

Confianza en uno mismo

Autocontrol

Confiabilidad

Integridad

Adaptabilidad X
Innovacién X

Motivacion de logro

Compromiso

Competencia personal
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Iniciativa X
Optimismo
Comprension de los demas X
Comp Orientacion hacia el servicio X
etenci . . .
Aprovechamiento de la diversidad
a
Conciencia politica
social _
Influencia X
Comunicacion X
Liderazgo X
Catalizacion del cambio
Resolucion de conflictos X
Colaboracién y cooperacion X
Habilidades de equipo X

Conclusiones

En este sentido, consideramos que la titulacion, erroneamente, delimita su formacion al
excluir un importante conjunto de capacidades emocionales que consideramos relevantes
para el adecuado desempeno profesional futuro de los estudiantes. Esto es asi porque
tanto la confianza en uno mismo, el autocontrol y la motivacion del logro (entre otras), se
ven implicadas en el dia a dia de cualquier individuo de modo que, para afrontar con éxito
cualquier situacion, el alumno debiera tener conocimiento del manejo de estas
herramientas emocionales que le ayuden en su ambito personal, pero también

profesional.
A modo de resumen, cuando comenzamos a estudiar detalladamente las guias docentes

del Grado en Turismo y sus contenidos, entendimos que era preferible empezar con los

“Datos Descriptivos de la Asignatura”, concretamente, el apartado “Area/s de
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conocimiento” para descubrir las diferentes areas de estudio que pretende abarcar el
Grado. Asi identificamos que hay asignaturas que si tienen en cuenta en cierta manera el
area de las emociones. En este punto concluimos que no existe un area de conocimiento
perteneciente al ambito emocional o similar, sin embargo no podemos afirmar que no
haya presencia de las emociones en las mismas. De hecho la orientacién a las
necesidades del cliente es fundamental en areas como la sociologia, el marketing o
incluso en economia y empresa, por tanto cabe la posibilidad de que en la imparticién de

las clases se desarrolle la Inteligencia Emocional y/o las emociones de los estudiantes.

En lo referido a las “Competencias”, podemos afirmar que las basicas y comunes para
todas las asignaturas del Grado tratan de desarrollar las habilidades de aprendizaje,
interpretacion de datos, trabajar el espiritu critico y formar a los alumnos para que sean
capaces de llevar a cabo una resolucion efectiva de los problemas. Las competencias
genéricas no son comunes y después de analizarlas llegamos a la conclusion de que las
que mas se repiten son las enfocadas a las demandas de los clientes, orientacion al
servicio y técnicas comunicativas que faciliten la interaccion entre los agentes implicados.
Este hecho nos lleva a considerar la posibilidad de que, aun sin ser especificado, el Grado
trate de abordar competencias emocionales, de manera que no descartamos su presencia
dentro de este ambito de estudio. Por ello, consideramos conveniente profundizar en el
analisis desde otros frentes que nos permita delimitar la explotacion o no de las

emociones dentro de la titulacion.

Dentro de las competencias especificas observamos que se pretende formar al estudiante
en los conocimientos y caracteristicas propias del sector turistico, por lo que resulta poco
probable que se trabaje el desarrollo emocional. Apreciamos que el Grado invita a que el
alumno conozca del turista variables, que en cierta medida, estan relacionadas con las
competencias que engloban la Inteligencia Emocional, pero no detectamos ningun médulo
que busque explotar en si mismo estos factores. Poniendo en valor el analisis de los
contenidos de las asignaturas ya que, en algunas de ellas encontramos competencias

emocionales, pero nos preguntamos si son suficientes para un Grado universitario en el
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que se requiere este tipo de aprendizaje de una manera importante y necesaria. No existe
un criterio uniforme a aplicar para el estudio de la metodologia y cada departamento o
area de conocimiento enfoca su método de ensefanza en funcién de las necesidades que
considera oportunas para el correcto desarrollo de sus clases. Los métodos de
aprendizaje combinan la ensefanza tedrica - practica, y es ésta ultima la que
destacariamos pues se puede potenciar el desarrollo de competencias emocionales por
ejemplo, con sesiones de role-play. La comunicacién esta presente a lo largo de todas las
sesiones de role-play, de la simulacion de entrevistas y de dialogos. Las habilidades de
equipo asi como la colaboracion y cooperacion surgen durante el desarrollo de trabajos
grupales. Siendo asi, podriamos considerar que el desarrollo de competencias
emocionales queda implicitamente vinculado a la formacion practica por lo que, desde
este enfoque, es evidente que el Grado incluye materia en el ambito de Inteligencia
Emocional. En este sentido, echamos de menos moddulos en el curriculo del Grado en
Turismo que profundicen sobre el tema que estamos tratando en el presente trabajo de
investigacion. Si podemos hablar de asignaturas que tratan de nutrir al alumno en los
comportamientos y motivaciones que impulsan al consumo turistico, asignaturas que
contienen temas como la fidelizacién y satisfaccién de los clientes y en concreto, la
asignatura “Habilidades psicosociales para el desempefio profesional del Turismo” que
incluye en su itinerario formativo la motivacion, las actitudes sociales, la emocion, el

estrés y la satisfaccion.

Tal y como afirmamos en parrafos anteriores, con el conjunto de asignaturas que
componen el Grado se pretende que el alumno desarrolle su espiritu critico, que sea
capaz de emitir juicios de valor y que tenga habilidades para comunicar. Con este articulo
hemos querido poner de manifiesto una nueva oéptica de la ensefianza en el Grado de
Turismo, relacionada con el desarrollo emocional de los estudiantes y los estilos de
aprendizaje; esto es, una formula acorde con la educacion que exige la industria turistica

actualmente.
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