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Presentacion

La Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo, FENACAPTUR, con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo y las Camaras de Turismo de Pichincha y Guayas, se encuentra
ejecutando el Proyecto denominado “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el
sector Turismo”, cuyo objetivo es impulsar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
del sector turistico para elevar la competitividad del Ecuador como destino de clase mundial.

El Sistema de Certificacion de Competencias Laborales que estamos desarrollando consiste en los
siguientes procesos que se ejecutan de forma continua y dinamica:

Estudio e
investigacion

Certificacién Sistema de
Certificacion de

Normalizacién

Competencias
Laborales

Formacién/
capacitacién

Evaluacién

Estudio e investigacion

Consiste en establecer, a partir de una actividad de trabajo, las competencias que se movilizan
con el fin de desempenar tal actividad, satisfactoriamente.

Una competencia laboral es el conjunto de capacidades entendidas como conocimientos,
habilidades y actitudes de una persona para desempefar exitosamente una ocupacion laboral,
en diferentes contextos.

Normalizacion

Una vez identificadas las competencias, se desarrolla un procedimiento de estandarizacion, de
forma tal que la competencia identificada y descrita con un procedimiento comun, se convierte
en una norma, un referente valido para las instituciones educativas, los trabajadores y
los empleadores.

Formacidn / capacitacion

Una vez dispuesta la descripcion de la competencia y su normalizacion, la elaboracion de
curriculos de formacion para el trabajo sera mucho mas eficiente si considera la orientacion
hacia la norma. Esto significa que la formacién orientada a generar competencias con
referentes claros en normas existentes, tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella
desvinculada de las necesidades del sector empresarial.

Evaluacion de conformidad
Consiste en verificar la capacidad de una persona, en relacion a los requisitos o criterios

especificos previamente definidos en las normas de competencia laboral, mediante pruebas
tedricas, practicas y observacion.



Certificacion

La certificacion es el reconocimiento formal de las competencias demostradas por una persona
para el desempefio de una determinada ocupacion.

Como resultado de la etapa de Normalizacion, presentamos al sector turistico esta Norma de
Competencia Laboral, obtenida mediante un proceso sistematico y participativo que involucré a los
actores clave del sector: gobierno, universidades, técnicos, trabajadores, empleadores y consumidores,
movilizando asi conocimientos, experiencias y criterios, a través de estrategias tales como talleres,
consulta publica, comités de estudio y asesoria técnica especializada.

Esta norma, de validez y aplicabilidad nacional, sera la base sobre la cual se otorgara la certificacion
a los trabajadores. Tenemos la seguridad de que el Sistema de Certificacion de Competencias
Laborales contribuira considerablemente para el desarrollo del turismo ecuatoriano.

Sebastian Cornejo
Presidente
FEDERACION NACIONAL DE CAMARAS PROVINCIALES DE TURISMO DEL ECUADOR
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REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

1. OBJETO
1.1 Esta norma establece los requisitos minimos para la competencia de hospitalidad e indica los
elementos de competencia que determinan su desempefo.

2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran en las empresas turisticas.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicién de animo manifestada exteriormente.
3.1.2 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.
3.1.3 Cliente. Persona que contrata o recibe los servicios que prestan las empresas turisticas.
3.1.4 Cliente externo. Persona ajena al establecimiento que recibe un servicio o producto ofertado.

3.1.5 Cliente interno. Colaborador perteneciente al establecimiento que recibe un servicio o producto
de dicho establecimiento.

3.1.6 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en
el desempeno laboral y en la solucién de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.7 Conocimiento. Nocion, idea, informacioén, es el saber.

3.1.8 Elementos de la competencia. Nociones basicas y los respectivos criterios y evidencias de
desempefo necesarios para la ocupacion.

3.1.9 Hospitalidad. Buena acogida y recibimiento que se hace a los extranjeros o visitantes.
3.1.10 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.
3.1.11 Vocabulario técnico. Conjunto de palabras de un idioma pertenecientes al uso de una actividad
determinada.

4. DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Descripcion de la competencia. La competencia hospitalidad consiste principalmente, en

recibir adecuadamente, acoger con satisfaccion y servir con excelencia a los usuarios de los servicios
prestados.
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5. REQUISITOS

5.1 Resultados esperados

5.1.1 El personal debe demostrar la competencia de hospitalidad, a través de los siguientes
resultados:

.
zesegose

~~—

Recibir cordialmente al cliente;

ofrecer servicios especiales y personalizados;

establecer comunicacioén efectiva tanto con el cliente interno como con el cliente externo;
servir con excelencia;

relacionarse dentro de estandares de la buena educacion y normas de urbanidad;
asegurar la satisfaccion del cliente;

cuidar de la higiene, salud, apariencia personal y del ambiente de trabajo;

diseminar la vision del turismo como vector para el desarrollo socioeconémico - cultural.

5.2 Elementos de competencia

5.2.1 Los elementos que determinan los conocimientos, habilidades y actitudes inherentes a la
competencia hospitalidad son:

5.2.1.1 Conocimientos:

.
zesegcse

~~—

Requisitos de higiene, presentacion personal y modales;

vocabulario técnico del segmento de turismo y hospitalidad;

procedimientos de emergencia;

principales tipos de establecimientos, servicios y productos de la industria del turismo;
aspectos basicos de la cultura local y nacional;

conocer los productos, servicios y tarifas que ofrece la empresa;

técnicas de servicio al cliente;

técnicas de trabajo en equipo.

5.2.1.2 Habilidades:

O OO0 T
—_————

Comunicacion clara y articulada con empleo de gramatica y vocabulario adecuados;
raciocinio légico verbal y memoria de corto y largo plazo;

capacidad para escuchar atentamente e interpretar lenguaje gestual / no verbal;
capacidad para tomar decisiones individualmente o involucrando a otras personas;
capacidad para planificar y organizar su trabajo.

5.2.1.3 Actitudes:

Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

Innovador. Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias, aporta soluciones.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales.

(Continta)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR
Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.
Z.2 BASES DE ESTUDIO

NIH 49:2001 - Turismo - Hospitalidade para profissionais operacionais - Competéncia de pessoal.
Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2001.

NIH 50:2001 - Turismo - Hospitalidade para supervisores e gerentes - Competéncia de pessoal.
Associagao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2001.
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