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Resumen

La industria del turismo se enfoca en ofrecer al turista una experiencia gratificante mediante
el servicio para satisfacer su necesidades y deseos. El estudio busca conocer en qué nivel los
estudiantes universitarios que estudian turismo dominan las destrezas de servicio a los
turistas. El estudio es descriptivo y no experimental con un disefio transversal exploratorio y
se fundamenta en las teorias de inteligencias multiples y de aprendizaje. La muestra es de 258
estudiantes de turismo. El instrumento de recoleccidon de datos es en linea y se compone de
27 enunciados codificados por destrezas: comunicacién interpersonal, trabajo en equipo,
toma de decisiones, innovacidn y creacién, capacidad de aprendizaje y manejo de tecnologia.
El cuestionario estd validado por un comité de expertos. Los resultados esperados son
identificar cudles destrezas en servicio al turista dominan mucho, regular o nada los alumnos
del departamento de turismo de una universidad en Puerto Rico. Los resultados obtenidos en
esta investigaciéon reflejan un dominio promedio de las destrezas en servicio al turista. Se
concluye que hay ausencia de estrategias pedagodgicas y programas de formacién
complementaria que fortalezcan las habilidades, con el fin de garantizar que los futuros
profesionales del turismo cumplan con los estandares de excelencia requeridos por la

1 Radamés Cintrén Bobé posee dos décadas de experiencia como educador turistico en Puerto Rico.
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industria. Se recomienda integrar las simulaciones, juego de roles, y presentaciones orales
como estrategias de ensefianza.
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Abstract

The tourism industry focuses on providing tourists with a rewarding experience through
service that satisfies their needs and desires. This study aims to determine the level of
proficiency in tourist service skills among university students studying tourism. The study is
descriptive and non-experimental, employing an exploratory cross-sectional design and
grounded in theories of multiple intelligences and learning. The sample consists of 258 tourism
students. The data collection instrument is online and comprises 27 statements coded by
skills: interpersonal communication, teamwork, decision-making, innovation and creation,
learning ability, and technology management. The questionnaire was validated by a
committee of experts. The expected results are to identify which tourist service skills are
mastered by students in the tourism department of a university in Puerto Rico: highly,
moderately, or not at all. The results obtained in this research reflect an average level of
proficiency in tourist service skills. It is concluded that there is a lack of pedagogical strategies
and supplementary training programs to strengthen skills and ensure that future tourism
professionals meet the industry's required standards of excellence. It is recommended that
simulations, role-playing, and oral presentations be integrated as teaching strategies.
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1. INTRODUCCION

La calidad del servicio en la industria del turismo se basa en las destrezas que demuestran los
empleados del sector turistico cuando prestan atencion a las necesidades y deseos del turista
para sobrepasar las expectativas del servicio que se espera. En el aino 2024 Puerto Rico recibid
7,141,034 millones de pasajeros de avidn entre todos sus aeropuertos y 1,427,522 pasajeros
de cruceros, indica Molina (2025, p. 1) y que la tasa de ocupacion en el sector de alojamiento
fue de 70.1%. El turismo en Puerto Rico representa un motor esencial para el desarrollo
econdmico y social del pais. Cada afio, millones de visitantes llegan a la isla para disfrutar de
sus playas, su cultura y su gastronomia, lo que genera un impacto positivo en diversos
sectores. Esta actividad impulsa la creacion de empleos directos en hoteles, restaurantes y
empleos indirectos en dreas como transportacion, agricultura y comercio.

El sector turistico fomenta la inversién en infraestructura, mejorando aeropuertos, carreteras
y servicios publicos, lo que beneficia tanto a turistas como a residentes. Asimismo, el gobierno
de Puerto Rico recibe mayores ingresos fiscales que pueden destinarse a proyectos sociales y
obras publicas. En conjunto, el turismo no solo fortalece la economia, sino que también
promueve la preservacion del patrimonio cultural y natural de Puerto Rico. En Puerto Rico
existen instituciones de educacion superior con un departamento especializado en el
desarrollo de estudiantes para la industria del turismo: Escuela Universitaria de Turismo,
Hospitalidad y Artes Culinarias de la Pontificia Universidad Catdlica de Puerto Rico, y Escuela
Internacional de Hospitalidad y Artes Culinarias de la Universidad Ana G. Méndez de Puerto
Rico. El catalogo de las academias en Puerto Rico no detalla especificamente qué habilidades
de servicio al cliente en el sector turistico se proponen desarrollar profesionalmente en el
estudiante. Esto crea la necesidad de investigar para conocer en qué nivel dominan los
estudiantes las destrezas en servicio al turista. Este estudio aportara informacién importante
para mejorar la educacion de los estudiantes universitarios del sector turistico.

2. DESARROLLO

Para el afio 2024 la industria del turismo de Puerto Rico aport6 aproximadamente el 2.7% al
producto interno bruto equivalente a 3.4 billones de délares segun indica (Morales, 2025: 12)
en su informe econédmico 2024 para la gobernadora. La Compania de Turismo de Puerto Rico
bajo la Ley 10 de 1970 es la encargada de mercadear a Puerto Rico como destino turistico y
monitorear al calidad del servicio al turista. El sector turistico de Puerto Rico tiene operando
151 negocios de alojamiento endosados por la Compafiia de Turismo para un inventario total
de 14,446 habitaciones para el afio 2025. Sostiene (Rivera, 2023: 1) que las universidades en
Puerto Rico estan reguladas por la Junta de Instituciones Postsecundarias bajo la proteccién
de la Ley 212 de 2018, Ley de Registro y Licencias de Instituciones Educativas. En un analisis
realizado para propdsito de este estudio a los catdlogos de las 14 universidades con programas
académicos para la industria turistica autorizadas a operar en Puerto Rico se descubre que el
servicio al cliente se ensefna en el 24% de estas academias. Puerto Rico para el afio fiscal 2023-
2024 el 5% de los turistas encuestados reporté insatisfaccion en el servicio al cliente durante
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su visita, indica (Morales, 2025: p. 247). Cuando se analiza el efecto negativo de esta
insatisfaccion en el servicio contra el producto interno bruto de Puerto Rico hay una
disminucién de $169,885,000 a causa de la mala experiencia del turista.

La prontitud con que se resuelve la insatisfaccion en el servicio afecta la experiencia del turista,
sostiene (Contreras, 2024: 128). El servicio al cliente es un empleo relacionado con la
inteligencia interpersonal segun (Garner, 2011: 12) en su explicacion de la teoria de
inteligencias multiples en donde dice que las personas no solo tienen capacidad intelectual,
sino que tienen otros tipos de inteligencia. La educacidn terciaria desarrolla habilidades para
todas las disciplinas en todos los estudiantes para mejorar su adiestramiento para unirse a la
fuerza laboral, comenta (Torres, 2022: 14). En este sentido la educacién por competencias va
mas alld del seguimiento temadtico y sustenta la flexibilidad curricular adentrando al
estudiante en el nuevo ambito contemporaneo e informacional, mejorando su adiestramiento
cuando se basa en el desarrollo de destrezas, sostienen (Anderson et al., 2022: 20). Las
empresas en la etapa de reclutamiento analizan a ese grupo de candidatos a empleo buscando
qué caracteristicas poseen y que lo paree al perfil profesional que necesita la empresa. La
industria del turismo compite con otros destinos y su competitividad depende del buen
desempeiio de la fuerza laboral, la cual necesita fuertes destrezas en atencidn al cliente.
Comenta (Castillo, 2019: 31) que el estudiante cuando se une a la fuerza laboral demuestra
sus destrezas, conocimiento y conducta adquiridas en la universidad. El sector turistico aporta
al desarrollo econdmico de los paises y sus ingresos representan un porcentaje importante
del producto interno bruto del pais, sostiene (Rivas, 2024: 12).

La teoria de inteligencias multiples fue propuesta por el psicélogo Howard Gardner en el 1983
en la que plantea que no existe una Unica forma de inteligencia, sino varias capacidades
independientes que las personas desarrollan en distintos grados: linglistica, ldgico-
matematica, espacial, corporal-kinestésica, musical, interpersonal, intrapersonal y naturalista.
Directamente se relaciona con el desarrollo de destrezas en estudiantes:

e Personalizacion del aprendizaje: Permite disefar estrategias educativas que se
adapten a las fortalezas individuales, fomentando que cada estudiante desarrolle sus
habilidades de manera mas efectiva.

e Diversificacion de competencias: En lugar de centrarse solo en lo académico,
promueve destrezas practicas, sociales y creativas, esenciales para entornos
profesionales.

e Aprendizaje significativo: Al integrar diferentes inteligencias en actividades (por
ejemplo, trabajo en equipo para la interpersonal, resolucién de problemas para la
l6gico-matematica), se logra un aprendizaje mds completo.

e Preparacion integral: Desarrolla competencias blandas y técnicas que son clave en
cualquier campo, como comunicacién, liderazgo, creatividad y pensamiento critico.

El enfoque de Howard Gardner aporta informacién sobre las destrezas en el aprendizaje de
las personas a uno mas simple, comenta (De los Reyes et al., 2022, p. 1). Los estudiantes tienen
el derecho a que en su formacion profesional se fortalezcan las inteligencias que mas
dominen, porque esto a su vez los convierte en un empleado competente. Las personas que
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poseen la inteligencia intrapersonal tienen la capacidad de identificar el conocimiento,
destrezas y conductas en su vida, comentan (Vazquez et al., 2022: 36). Las experiencias que
han vivido los estudiantes en su desarrollo personal manejando la informacién de diferentes
temas les ayuda en su relacién con personas de otras culturas. Los escenarios a los que se
enfrentan los estudiantes requieren que estos demuestren una conducta de aprendizaje y
ejecucion en su actitud hacia las cosas. La teoria de inteligencias multiples establece que las
decisiones que toman las personas estan basadas en sus fortalezas y debilidades, comenta
(Amiaya, 2022: 12).

Existe una pronunciada necesidad de formar a personas competentes, tanto cognitiva como
socioemocionalmente, para que se desenvuelvan de manera eficaz en una sociedad en
constante cambio, comentan (Sospedra et al., 2022: 3). Los estudiantes que se estan
capacitando mediante la educacién para la fuera laboral de la industria del turismo toman
decisiones importantes al momento de brindar un servicio al turista como parte de la
experiencia de ellos en el destino. La educacién es esencial en el desarrollo de las personas en
su vida ya que tienen ese derecho a ser educados, comentan (Rojas y Barahona, 2024: 9). El
entorno universitario lleva al estudiante a vivir una serie de experiencias y emociones en su
transformaciéon de secundaria a un profesional capacitado para laborar en una empresa en
donde debe tomar decisiones, interactuar con personas, trabajar con numeros, y otras tareas
qgue les asignen. La inteligencia emocional es importante en el desarrollo profesional del
estudiante ya que la institucion educativa debe propiciar un ambiente donde se maneje
adecuadamente las emociones, comenta (Valencia, 2024: 1). Los estudiantes llevan al salén
de clases las experiencias del diario vivir y las comparten en la convivencia de interactuar con
sus compafieros, muchas veces buscando que se les escuche. El maestro de forma estratégica
usa estos relatos y los integra en el desarrollo del caracter del estudiante. Las habilidades de
los estudiantes se pueden desarrollar con trabajos pertinentes utilizando la inteligencia
emocional, comentan (Elmagzoub et al., 2023: 3530).

(Varghese y Mohomedunni, 2022: 3) en su estudio titulado: “From multiple intelligences to
contextualized multiple intelligence: a new psychological paradigm for higher education
pedagogy in South Asian Countries” encontraron que se requiere un nuevo paradigma
educativo que trascienda las inteligencias multiples. Los autores concluyen que las
inteligencias multiples contextualizadas son esenciales para adquirir las competencias del
siglo XXI. Ellos recomiendan que las necesidades y cualidades personales del estudiante deben
satisfacerse y desarrollarse de forma dptima. (Barria, 2023: 1) en su estudio titulado: “Niveles
de las inteligencias mdultiples del estudiantado de ingenierias: Andlisis comparativo entre
carreras y facultades en la Universidad Tecnoldgica de Panamd” encontré que el personal
docente posee una deficiente inteligencia interpersonal y concluye que hay una brecha
significativa en el nivel de dominio de las inteligencias multiples entre el personal docente y
los alumnos. El autor recomienda que se integren estrategias para el desarrollo de las
inteligencias multiples tales como hacer dramas y tareas grupales que reten la capacidad del
estudiantado y facultad.
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2.1. Teorias de aprendizaje

Las teorias del aprendizaje aportan significativamente al desarrollo de destrezas en turismo al
ofrecer enfoques complementarios. La teoria constructivista promueve el “aprender
haciendo”, donde estrategias como el juego de roles permiten a los estudiantes simular
experiencias reales del sector turistico, fortaleciendo habilidades practicas y sociales. La teoria
cognitiva impulsa la autoorganizacion y planificacién, esenciales para gestionar itinerarios y
resolver problemas en entornos turisticos. Por su parte, la teoria sociocultural resalta la
importancia de la interaccion y la socializacién, fundamentales para comprender culturas y
brindar un servicio inclusivo y adaptado al cliente. Finalmente, la teoria humanista fomenta el
desarrollo integral y la autorrealizacion, cualidades clave para ofrecer experiencias turisticas
centradas en el bienestar y la satisfaccidon del visitante. Todas estas teorias, en conjunto,
preparan al estudiante para enfrentar los retos del turismo con competencias técnicas,
sociales y éticas.

2.2. Destrezas en estudiantes universitarios

El plan educativo institucional debe estar fundamento en el desarrollo de competencias
basicas sociales y laborales, las cuales ayudan para mantenerse en el puesto de trabajo,
comenta (Castillo, 2019: 31). Por consiguiente, el personal docente juega un papel importante
en el adiestramiento de los alumnos ya que poseen el conocimiento y experiencia de la
industria del turismo para hacer que el proceso ensefianza-aprendizaje sea productivo. El
profesor es un elemento importante en el desarrollo de las destrezas que experimentan los
alumnos, comenta (Torres, 2022: 3). El proceso de ensefianza basado en destrezas debe ser
planeado estratégicamente y de forma atractiva para que el estudiante los disfrute en un
ambiente accesible. Los conocimientos adquiridos previamente por el educando; son la
fundamentacidn para que la ensefianza por competencias sea significativa, pertinente y esté
presente a lo largo de su vida, comentan (Anderson et al., 2022: 20). Las habilidades
interpersonales sirven como punto de encuentro tanto para la preparacion profesional como
para el crecimiento personal. Es primordial integrar las habilidades interpersonales en el
curriculo universitario. Hay que tomar en cuenta el resultado esperado de quienes se
relacionan de forma curricular con los estudiantes en su adiestramiento para unirse a la fuerza
laboral, comenta (Kovalcik, 2023: 233).

En el servicio al turista hay que trabajar con los problemas o quejas que los turistas presentan
cuando se les brinda un mal servicio y esto causa que su experiencia sea negativa. Cuando se
habla de destrezas no se pueden olvidar las matematicas, las cuales estan en todos lados.
Todo se contesta con numeros en los negocios y un mal codmputo puede generar un
malentendido o hacer que se tome una mala decisién en la empresa. Los empleados de nivel
intermedio en la industria del turismo deben poseer destrezas en matematicas ya que es
necesaria para distinguirse competitivamente, comentan (Cladera et al., 2021: 120). A nivel
mundial las empresas requieren destrezas en liderazgo ya que reconocen que es muy
productivo el tener empleados con dicha cualidad. Las academias deben actualizar el proceso
de ensefianza en uno que sea completo tomando en cuenta la teoria, destrezas blandas,
manejo de tecnologia, practica y conocimiento, comentan (Castillo et al., 2020: 255). La
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practica pedagdgica debe ser eficaz al igual que la experiencia laboral de los alumnos para que
desarrollen las habilidades propias que demanda el mercado laboral, sostiene (Ogundele,
2022: 15). Las aptitudes que buscan las academias desarrollar en los alumnos en su programa
académico deben satisfacer lo que demandan las empresas. Los administradores de los
negocios deben tomar en cuenta las destrezas de los empleados y la opinién de los clientes,
comenta (Makki, 2019: 16).

2.3. Destrezas en servicio al cliente

2.3.1. Comunicacion interpersonal

Es el flujo de informacion bidireccional entre dos personas o mas. Por otra parte, el proceso
de comunicacion entre el destino y el visitante juega un rol protagdnico en la experiencia de
ese cliente ya que hay que saber entender a ese turista para poder satisfacer su necesidad de
servicio. La dindmica del sector del turismo mueve a turistas de diferentes partes del mundo
y el servicio al cliente depende del lenguaje y la comunicacién, comentan (Che et al., 2022:
50). Por otra parte, los empleados en los negocios que prestan servicio a los turistas
interactlan con personas de diferentes partes del mundo y la comunicacién interpersonal es
un importante elemento en esta dindmica de empleado a turista.

2.3.2. Trabajo en equipo

El trabajo grupal es determinado en como los empleados de una empresa trabajan para lograr
el mismo objetivo, comenta (Jaramillo, 2021: 206). En cuanto a las competencias en atencion
al cliente los empleados realizan tareas con otros compafieros como parte de esas relaciones
interpersonales y de compafierismo. Las destrezas laborales grupales son importantes para
el éxito de los estudiantes a nivel universitario y laboral, por eso las academias las consideran
en los programas académicos, comentan (De Prada et al., 2022: 2).

2.3.3. Capacidad de aprendizaje

Es la cualidad que tiene el ser humano de adquirir conocimiento para su propio beneficio. Los
estudiantes deben desarrollar las destrezas de entender y comprender la informacién que
necesitan para tomar una decisién. La toma de decisiones sociales depende de la motivacidn,
compensacion y la aptitud de tomar en cuentas a las demds personas, comentan (Abarca et
al., 2021: 176). Para lograr el desarrollo pleno de los estudiantes en su adiestramiento para
servir en el sector turistico se debe tomar en cuenta el aprendizaje como elemento primordial.
El aprendizaje se compone de muchos elementos, sostienen (Flores et al., 2023: 83). Los
estudiantes necesitan de las destrezas de aprendizaje para su desarrollo profesional, comenta
(Gonzalez, 2023: 3).

2.3.4. Toma de decisiones
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Es el proceso de elegir la mejor opcidn para lograr una meta. El estudiante debe desarrollar
destrezas en manejo de conflictos y comunicacion ya que en el escenario real de trabajo va a
interactuar con otras personas, comentan (Morozova et al., 2022: 249). Los estudiantes
universitarios tienen que dominar el pensamiento critico, trabajo en equipo, manejo de
tecnologia y ética, comentan (Almerich et al., 2021: 3845).

2.3.5. Innovacidn y creacién

Es el proceso de crear o mejorar algo partiendo de una idea. Los estudiantes deben poseer la
aptitud de producir un concepto nuevo o idea para mejorar la experiencia del turista en el
destino. El estudiante en su proceso de adiestramiento debe desarrollar la destreza de
creatividad, comentan (Morozova et al., 2022: 249). La creatividad es clasificada como un
componente de suma importancia en el crecimiento y progreso de la persona, comenta
(Sospedra, 2022: 3). El pensamiento critico y la creatividad son el resultado de un entorno
educativo instruido el cual mejora el rendimiento del futuro profesional, sostiene (Almulla,
2023:1).

2.3.6. Manejo de tecnologia

Se puede definir como el uso que el ser humano le da a las herramientas e informacion que
posee para lograr un resultado positivo en una persona, empresa o lugar. La tecnologia es un
componente importante en el proceso de administrar y mercadear los negocios, y de
comunicarse con las personas. Las redes sociales son un recurso muy utilizado por los turistas
para buscar informacién que comunican los negocios de la industria del turismo, comenta
(Cerkez, 2023: 4). La educacién integral de los profesores es importante para incluir la
tecnologia en el desarrollo de los estudiantes, comentan (Cisneros et al., 2024: 185). La
adquisicidon de conocimiento se transforma cuando se toman en cuenta las tecnologias de la
informacién y la comunicacién, comenta (Oliviera, 2024: 1).

3. METODOLOGIA

El objetivo principal de la investigacidon es saber en qué nivel los estudiantes que se estan
formando para trabajar en el sector turistico dominan las destrezas de servicio a los turistas.
El estudio es descriptivo y no experimental con un disefio transversal exploratorio ya que las
variables y encuestados no son manipulables. La investigacion se limita a describir las
caracteristicas y comportamientos de los estudiantes y los datos se recolectan en un solo
momento. La muestra es de 258 estudiantes del departamento de turismo de la universidad
Ana G. Méndez de Puerto Rico con una poblacién de 725 alumnos que se adiestran para el
sector turistico. Por lo tanto, el estudio refleja las caracteristicas académicas y demograficas
de esta universidad y no es representativa de todo Puerto Rico. El cuestionario ha sido
validado por un comité de expertos con grado doctoral en sus areas de especialidad. La validez
de la construccidon del instrumento de recoleccion de datos obtuvo un minimo entre 90% -
100% sobrepasando el porcentaje de validacion proyectado de 88%.
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Tabla 1
Componentes del cuestionario
Apartados Cantidad de premisas
Competencias: 27

Cl — comunicacién interpersonal
TE — trabajo en equipo

TD — toma de decisiones

IC — innovacion y creacién

CA — capacidad de aprendizaje
MT — manejo de tecnologia
Datos demograficos:

Edad

Género

Grado académico

Estudia actualmente

Nivel de ingresos
Fuente: elaboracién propia

PR RRPRPROOWRAOUVU OOV

Las declaraciones correspondientes a la evaluacion de las destrezas en servicio al turista se
disefian utilizando la escala Likert. La afirmacién "mucho" tiene el valor mdximo de cinco y la
afirmacion "nada" el valor minimo de uno. El proceso de reclutamiento de la muestra (n=258)
se realiza a través de la Oficina de Registraduria de la academia, quien supervisa el envio de la
invitacién a participar en el estudio con toda la informacidn relacionada con la investigacién
por correo electrénico institucional y con clave de acceso. El estudio se basa en la integracion
de la Teoria de las Inteligencias Multiples y las Teorias del Aprendizaje. La informacién por
recopilar se obtiene de forma andnima a través de un cuestionario en linea en la plataforma
Microsoft. El constructo tiene una confiabilidad Alpha Conbrach de .945 y OMEGA de .966
para realizar la investigacion. Los resultados esperados son identificar cuales destrezas en
atencién dominan mucho, regular y nada los estudiantes.

4. RESULTADOS

La Tabla 2 presenta la frecuencia del perfil de los estudiantes organizada por género, edad y
programas académicos. Se observa como se distribuyen los estudiantes en cada categoria,
mostrando las proporciones entre hombres y mujeres, los rangos de edad y las areas de
estudio. Esta representacién permite visualizar de manera clara la composicién del grupo
segun sus caracteristicas demograficas y académicas.
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Tabla 2
Perfil de los estudiantes
Grupo Perfil Frecuencia Porcentaje
Género Femeninas 134 52%
Masculinos 124 48%
Total 258 100%
Edad
21-28 171 66%
29-36 61 24%
37-44 12 5%
45-52 10 4%
53> 4 1%
Total 258 100%
Programas
académicos
Cer,tlﬁFado 17 6%
Técnico
Grado Asociado 116 45%
Bachillerato 120 47%
Maestria 5 2%
Total 258 100%

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 3 presenta la frecuencia del nivel de dominio de los estudiantes en las seis
competencias relacionadas con la atencién al cliente. En ella se muestra como se distribuyen
los estudiantes segun su grado de dominio en cada competencia, permitiendo identificar
fortalezas y areas de mejora. Esta informacidn ofrece una visidn clara del desempefio general
en habilidades esenciales para la atencidn al cliente.

Tabla 3

Frecuencia del nivel de dominio

Nivel de Dominio

Competencias Poco Nada Regular Bastante Mucho Total
1 2 3 4 5
Comunicacién 84 276 122 375 233 1,290
Interpersonal 6.5% 21.4% 9.4% 29.1% 33.6% 100%
Trabajo en 43 128 478 416 225 1,290
Equipo 3.3% 10% 37.1% 32.2% 14.4% 100%
Toma de 1 54 575 485 175 1,290
Decisiones 0.08% 4.19% 44.57% 37.59% 13.57 100%
20 97 532 477 167 1,290
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Innovacion y 1.6% 7.5% 41.2% 37% 12.7% 100%
Creacion

Capacidad de 27 109 377 424 95 1,032
Aprendizaje 2.6% 10.6% 36.5% 41.1% 9.2% 100%
Manejo de 2 98 255 309 112 774
Tecnologia 0.1% 12.7% 33% 39.7% 14.5% 100%

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 4 presenta la media y la desviacion estandar del nivel de dominio en cada premisa
correspondiente a las seis competencias en atencidn al cliente. Estos valores permiten
identificar el promedio del nivel de dominio por competencia y la variabilidad entre los
estudiantes, lo que refleja el grado de consistencia en las respuestas. Esta informacion
resulta Util para reconocer cudles competencias muestran mayor estabilidad y cuales
presentan diferencias significativas que requieren atencion en el proceso formativo.

Tabla 4
Media de las premisas en cada destreza
Destrezas Enunciado Media D.S.

1)  Puedo
comunicarme por
escrito en idioma
espafiol.
2)  Puedo
comunicarme por 2.37 1.051
escrito en idioma inglés.

Comunicacién 3)  Puedo hablar con

interpersonal fluidez en idioma 4.47 .618
espafiol.
4)  Puedo hablar con
fluidez en idioma inglés.
5)  Escucho con
atencién a las personas.

4.43 .596

2.35 1.068

4.47 .625

Media total Cl 3.62 -80
1) Tengo facilidad
para trabajar con otras 3.79 .789
personas.

Trabajo en 2)  Siento comodidad

equipo de trabajar con otras 3.73 .790
personas.
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Media total TE

Toma de
decisiones

Media total TD

Innovacion y
creacién

3)  Tengo facilidad de
organizar a otras
personas para trabajar
en equipo.

4) Tengo facilidad
para trabajar de forma
individual.

5)  Tengo facilidad
para relacionarme con
otras personas.

1) Tengo facilidad de
tomar decisiones
dirigidas a solucionar
un problema.

2)  Tengo facilidad de
buscar informacién que
me ayude a tomar una
decision mas acertada.
3) Tengo facilidad de
identificar alternativas
viables cuando voy a
tomar una decision.

4) Tengo facilidad de
analizar la evidencia
antes de tomar una
decision.

5)  Tengo facilidad de
ejecutar la decisién que
tomo.

1) Tengo facilidad de
compartir nuevas ideas
y conocimientos para
innovar.

2) Medatemor
proponer ideas nuevas.
3) Tengo facilidad
para generar nuevas
ideas.

4)  Tengo facilidad de
interpretar las criticas

2.67

3.74

3.58

3.50

3.61

3.62

3.60

3.61

3.57

3.60

3.61

3.39

3.52

3.55

1.239

821

.81

.90

.80

77

.79

.782

.75

77

77

1.05

.83

.80
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en la generacién de
nuevas ideas.

5)  Tengo facilidad de
materializar nuevas
ideas.

Media total IC

1) Tengo facilidad de
aprender rapido algo
nuevo.
2)  Tengo facilidad de
recordar instrucciones
Capacidad de para hacer una tarea.
aprendizaje 3) Medatemor
aprender algo nuevo.
4)  Puedo realizar
varias tareas al mismo
tiempo.

Media total CA

1)  Poseo dominio en
el manejo de contenido
en las redes sociales.
2) Poseo domino en
el uso de Office 365.
Manejo de 3) Tengo facilidad
tecnologia para comunicarme por
email o mensaje de
texto utilizando un
teléfono movil, tableta
o computadora.
Media total MT

3.81

3.52

3.82

3.56

3.28

3.39

3.44

3.61

3.40

3.64

3.55

.80

.85

.85

.73

1.06

.90

.90

.872

.97

71

.90

Fuente: Elaboracién propia

El resultado de la investigacion se nutre mediante el analisis de las hipdtesis planteadas
mediante analisis ANOVA para determinar el comportamiento de estas. Hi: Cuanto mayor de
edad es el alumno, mayor es su nivel de dominio de las habilidades en el servicio al turista. R?
= 0,8981 y muestra que la relacion entre edad y nivel de competencia en las habilidades de
servicio al turista es fuerte. El andlisis ANOVA muestra que p>a (0,10 > 0,05) y F < Fc (2,12 <
2,77) donde muestra que la edad de los estudiantes influye en el dominio de las habilidades

en el servicio al turista, por lo que la hipdtesis no se rechaza.

ISSN: 2386-8694



ESTUDIOS INSTITUCIONALES, VOL. 12, N.2 23 [Paginas 71-92] 2025

H2: Los estudiantes que estudian un bachillerato tienen un mayor dominio de las habilidades
en servicio al turista que los estudiantes que estudian un grado asociado. R?> = 0,2513 y
muestra que la relacidn entre los estudiantes de grado asociado y las habilidades del servicio
al turista es débil en comparacién con los estudiantes de bachillerato. El analisis ANOVA
muestra que p>a (0,79 > 0,05) y F < Fc (0,46 < 4,38) donde muestra que cuanto mayor es el
grado académico que estudia el estudiante, mayor es el nivel de dominio de las habilidades
en el servicio al turista, por lo que la hipdtesis no se rechaza.

Hs: Los hombres que cursan un grado asociado tienen un mayor dominio que las mujeres en
las habilidades de servicio al turista. R? =0,0021 y muestra que la relacion entre los estudiantes
varones y las habilidades de servicio turistico que desarrollan en el grado de asociado es débil
en comparacion con la de las mujeres. El andlisis ANOVA muestra que p>a (0,98 >,05) y F < Fc
(0,11 < 4,38) donde muestra que los hombres tienen un mayor nivel de dominio de las
habilidades en el servicio al turista en el grado asociado, por lo que la hipétesis no es
rechazada.

Ha: Las mujeres que estudian una bachillerato tienen mas dominio que los hombres en
habilidades de servicio al turista. R?> = 0,1248 y muestra que la relacién entre las estudiantes
femeninas y las habilidades en el servicio al turista que desarrollan en el grado de bachillerato
es débil en comparacién con la de los varones. El analisis ANOVA muestra que p>a (0,79 >,05)
y F < Fc (0,46 < 4,38) donde demuestra que las mujeres tienen un mayor nivel de dominio de
las habilidades en servicio al turista que los varones, por lo que la hipétesis no se descarta.

Hs: Los estudiantes dominan en un nivel bajo las habilidades de atencion a al turista. R2 =
0,3855 y muestra que la relacién entre los niveles de las habilidades y los estudiantes es débil.
El andlisis ANOVA muestra que p<a (0,00 >,05) y F > Fc (88,27 < 1,49) donde muestra que los
estudiantes no dominan las habilidades de servicio tal turista en un nivel bajo, por lo que la
hipdtesis es rechazada.

Los resultados obtenidos en esta investigacién, que reflejan un dominio promedio de las
competencias en atencién al turista (media = 3.54), se alinean con hallazgos recientes en la
literatura académica. De acuerdo con (Bunce et al, 2025: 2726) la transformacion de la
educacion debe tomar en cuenta el desarrollo de competencias tecnoldgicas en maestros y
estudiantes ya que el nivel de dominio de los estudiantes esta relacionado con el nivel de
preparacion del profesorado. Sus comentarios sustentan el fomentar el aprendizaje mediante
plataformas digitales y softwear.

Segun lo planteado por (Serrano et al, 2022: 237) la innovacién es muy importante para que
las empresas turisticas sean competitivas porque ayudan a crear fidelidad en los turistas y
atraen nuevos clientes. Esto refuerza la recomendacion de incentivar a los estudiantes en
competencias internas de innovacién en servicios turisticos. Enfatizando en las habilidades
(Alvarez, 2024: 217) comenta que las instituciones de educacién superior deben fortalecer
competencias como comunicacion, trabajo en equipo y toma de decisiones para garantizar un
desempeiio laboral efectivo. Este planteamiento coincide con la necesidad identificada en el
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estudio de implementar estrategias pedagdgicas que impulsen dichas habilidades hacia
niveles superiores.

Tal como argumentan (Sierra et al, 2024: 201) que la capacitacién orientada al servicio al
cliente genera mejoras significativas en habilidades blandas y adaptabilidad. Esto refuerza la
propuesta de incorporar metodologias activas y experiencias reales en la formacién de los
estudiantes de turismo. En opinidn de (Rivas, 2024: 19) para que el egresado tenga éxito en el
empleo del sector turistico debe dominar las habilidades de capacidad de aprendizaje, analisis
de casos, toma de decisiones, manejo de informacién y solucion de problemas. Este
planteamiento apoya la recomendacion para mejorar el dominio de las competencias de
utilizar como estrategias las simulaciones de atencién al cliente, manejo de situaciones criticas
y proyectos grupales.

En relacidon con la comunicacidn interpersonal, que en el estudio obtuvo la puntuacién mas
alta (3.62), para (Tankovic et al, 2022: 461) la comunicacidn interpersonal es crucial en el
sector turistico y comentan que las habilidades comunicativas han sido identificadas como
uno de los factores mas importantes, incluso cruciales, para las empresas modernas. Este
hallazgo confirma que la competencia comunicativa es un eje central en la atencidn al cliente
y debe ser priorizada en los programas académicos.

En sintesis, los estudios revisados confirman que las competencias en el servicio al turista son
esenciales para el desempeno profesional en el sector turistico. Ademas, coinciden en la
necesidad de implementar estrategias pedagodgicas activas y contextualizadas que permitan a
los estudiantes avanzar hacia niveles altos de dominio.

5. CONCLUSION

El estudio revela una brecha significativa entre el nivel de competencias que se espera de un
excelente estudiante del departamento de turismo y el nivel real que presentan los
estudiantes evaluados. Aunque se considera que deben dominar al maximo habilidades
esenciales como comunicacién interpersonal, trabajo en equipo, toma de decisiones,
creatividad, capacidad de aprendizaje y manejo de tecnologia para ofrecer una servicio de
calidad al turista. Los resultados indican que estas competencias se encuentran en un nivel
promedio. Esta situacién implica la necesidad de implementar estrategias pedagdgicas y
programas de formacion complementaria que fortalezcan dichas habilidades, con el fin de
garantizar que los futuros profesionales del turismo cumplan con los estandares de excelencia
requeridos por la industria. La falta de dominio dptimo puede repercutir en la calidad del
servicio al turista, afectando la competitividad profesional de los egresados y, en
consecuencia, laimagen y sostenibilidad del sector turistico. Asimismo, se requiere una mayor
integracién entre la teoria y la practica, mediante experiencias reales que permitan aplicar
conocimientos en contextos dindmicos.
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6. LIMITACIONES

La investigacion se realizd sobre una muestra especifica de una sola universidad, lo que
restringe la posibilidad de generalizar los hallazgos a otras instituciones o contextos.
La evaluacién de las competencias se efectud en el periodo de enero a junio del aifo
2024, sin contemplar la evolucion de las habilidades a lo largo del programa
académico.

No se incluyeron variables externas como la motivacién personal, la experiencia
laboral previa o los recursos institucionales, factores que podrian influir
significativamente en el desarrollo de las competencias analizadas.

7. RECOMENDACIONES

La universidad Ana G. Méndez de Puerto Rico debe integrar estrategias efectivas para

que los alumnos que se estan adiestrando para laborar en el sector turistico de Puerto Rico
mejoren el dominio de las destrezas en servicio al turista. También seria importante el trabajar
programas de ayuda psicoldgica para trabajar el miedo y mejorar la autoestima. Es
recomendable usar las siguientes estrategias de ensefianza en servicio al turista:

Implementar talleres de role-playing

Simulacidn de servicio al turista.

Fomentar la participacion en debates y presentaciones orales para mejorar la
expresion y escucha activa.

Disefiar proyectos colaborativos que envuelva la toma de decisiones.

Actividades curriculares

Estudios de casos reales del sector turistico.

Simulaciones de situaciones criticas para desarrollar pensamiento critico.

Incentivar a los alumnos en competencias internas de innovacién en servicios
turisticos.

Integrar asignaturas o mddulos sobre disefio de experiencias turisticas y marketing
creativo.

Fomentar el aprendizaje auténomo mediante plataformas digitales y recursos
interactivos.

Ofrecer mentorias y retroalimentacidn constante para reforzar areas de mejora.
Incorporar el uso de software especializado en administracién de negocios.

Capacitar en herramientas digitales para marketing (redes sociales, analisis de datos,
realidad virtual).
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