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1. INTRODUCCION

El Capital Humano es una de las lineas desarrolladas por la Unidad de Fomento e Inversién, con eje
estratégico en la articulacidn de los principales actores de la industria tanto publicos como privados.
Su funcionamiento operativo esta vinculado al trabajo en mesas estratégicas y técnicas para el
levantamiento de demanda, diagndsticos y estrategias de ejecucion de programas y proyectos, en
cuanto a formacién, capacitacién y certificacion del Capital Humano, requerido por la industria.

Dada la relevancia de este tema es que, a partir del afio 2019, la Subsecretaria de Turismo cuenta con
un Plan Estratégico de Capital Humano de Turismo 2019-2022, el que establece cuatro ejes
estratégicos: Gobernanza, Fortalecimiento de Capital Humano, Investigacién y Comunicacién.

Dada la importancia del trabajo publico privado para el analisis, ejecucién y evaluacidon del Plan
Estratégico se decide construir una metodologia de caracter participativo para la conformacién de
mesas de trabajo de capital humano, cuyo fin fue potenciar el sentido de pertenencia de los
participantes respecto a los procesos de trabajo, asi como de los productos construidos.

En este marco es que se define desarrollar el presente documento de trabajo denominado
"Metodologia para una gobernanza publico — privada exitosa en turismo: experiencia en capital
humano", el cual tiene como objetivo dar cuenta de la Metodologia de Gobernanza Publico Privada
que se ha desarrollado en torno al trabajo de Capital Humano de Turismo. Cada uno de los apartados
da cuenta de las etapas establecidas en la metodologia, de los elementos que deben ser
considerados en cada uno de ellos, y como fue abordada dicha etapa en la experiencia del comité
publico privado de capital humano de turismo.
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2. EXPERIENCIA EN CAPITAL HUMANO EN TURISMO

La calificacién del recurso humano del turismo es hoy un pilar fundamental para el desarrollo y
crecimiento de la industria en Chile y en el mundo. La importancia de mejorar la competitividad del
sector mediante procesos de capacitacion de los trabajadores es el reflejo de un sector productivo
que responde a los cada vez mas diversos requerimientos de los/as usuarios/as. Contar con recursos
humanos calificados para la entrega de servicios turisticos significa también contar con un servicio de
excelencia, lo que impactard directamente en la imagen y percepcidon con la que se queden los
turistas, beneficiard a los prestadores de servicio, y al destino, pero por sobre todo al pais.

De acuerdo al Registro de Prestadores de Registro Prestadores de Servicios Turisticos
Servicios Turisticos a junio 2019, se cuenta con
19.830 empresas! de las cuales un 44,6%
corresponden a Alojamiento Turistico, seguido de
restaurantes y similares en un 15,5%, turismo
aventura en un 12,7%, y agencias de viaje y tour
operadores 12%.

= Alojamiento Turistico

m Restaurantes y Similares
Agencias de Viaje y Tour Operador
Turismo Aventura

u Otros

Por otra parte, entre los afios 2015 y 2018 se logra la ejecucidon de 168 cursos, correspondiente a
755.979 horas, que beneficiaron a 5.338 personas, trabajadores o
empresarios de la industria, quienes se capacitaron en distintas
materias requeridas por el sector. Para ello se trabajoé en conjunto
con CORFO a través de los Programas de Formacion para la
* 20152016 Competitividad (PFC), con INDAP con cursos de turismo, y con
iii; SENCE por el Programa de Capacitacion de Oficios. Ademas del

programa SIGO (Sistema Inicial de Gestiéon Organizacional) propio

del sistema de calidad turistica de la Subsecretaria de Turismo con

Sernatur.

Capacitaciones en turismo 2015-2018

Considerando una cobertura minima de dos trabajadores por empresa, se estima que en cuatro afios
se ha logrado cubrir un 13,5% del total de empresas prestadoras de servicios turisticos. Porcentaje
que disminuye al aumentar el nimero de trabajadores por empresa.

Frente a ello y con el fin de seguir avanzando en capacitar al capital humano del sector, en
septiembre del afo 2018, coordinado por la Subsecretaria de Turismo, representantes estratégicos
de organismos publicos y privados del sector, fueron parte de un taller participativo, en el que
construyeron el Plan Estratégico de Capital Humano 2019-2022.

1 No se incluye en el total de PST a guias registrados, ya que corresponden a personas naturales.
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Plan que nace con el objetivo orientar el trabajo estratégico y operativo de los actores publicos y
privados del sector en materia de capital humano en turismo.

Dicha instancia abordd diversas metodologias participativas e inicio
B AR TR ATEA su desarrollo invitando a los participantes a responder distintas
“CAPITAL HUMANO TURISMO” preguntas, dando paso con ello a la construccidon del sentido o
2019 - 2022 « ez . ’ . 7 .
misidon compartida, asi como valores, personalidad y propdsito.

Luego de haber levantado los principales aspectos distintivos para
destinos sustentabilidad

formacionindustria hospitlidad el trabajo conjunto entorno a Capital Humano, fueron identificadas

gobernanza &

Ca Ita servicio , . .
calidad € Hp reglogfnsm las lineas de trabajo necesarias para hacer crecer el desarrollo
edt:g’[z""’jgru‘rllrsr.r?'\r(‘)owajem humano en la industria.
estandares 3

capacitacion fortalecimiento S _ . »
empresas s trabajadores & Todos estos elementos dieron paso a la construccidn del

(ert,ﬁ(a(mn:compelenaas () L. .

8 economia documento Plan Estratégico de Capital Humano, del cual nacen
distintas acciones y metas que apuntan a disminuir brechas en la
materia. Se definié trabajar en 18 iniciativas, esperando invertir un

promedio de 2.000 millones de pesos en el sector por afio.

Tanto la ruta que llevo a la elaboraciéon de este documento como su implementacién logra la
definicidon de una metodologia de trabajo publico privada de la que se da cuenta a continuacion.
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3. LA METODOLOGIA

La metodologia que se plantea y que se detalla en la siguiente imagen, contempla tres etapas,
correspondientes a planificacidn, organizacion e implementacién. Todas las cuales deben
desarrollarse bajo plazos claramente definidos.

Imagen N°1: Metodologia para una gobernanza publico privada
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Seguimianto y evaluacdn permanenta
La metodologia de gobernanza publico privada, presentada en el esquema anterior, considera como
elementos fundamentales para su correcta implementacién, lo siguiente:

1. Debe existir comunicacion permanente con los integrantes del Comité técnico Publico
Privado de Capital Humano de Turismo.

2. Las definiciones importantes deben ser consensuadas con los integrantes del Comité técnico
Publico Privado de Capital Humano de Turismo.

3. Los roles deben ser identificados y comunicados de manera clara a todos los integrantes del
Comité técnico Publico Privado de Capital Humano de Turismo.

4. Las lineas de acciéon deben tener continuo seguimiento para garantizar su correcta
implementacion.

A continuacidn, se detallan cada una de las etapas y como desde la experiencia en capital humano en
turismo, la metodologia pudo ser aplicada.
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3.1. Etapa 1: Planificacion

Para la etapa de planificacidn de una gobernanza publico privada deben ser considerados al menos
los siguientes aspectos.

¢ Definir de manera consensuada los alcances del trabajo conjunto que se quiere realizar,
entre ellos visién, misidn y objetivo compartidos.

e Establecer ejes estratégicos de trabajo.
¢ Definir actividades y acciones para cada uno de los ejes estratégicos establecidos.
e Establecer metas e indicadores de medicién de cada una de ellas.

Todas estas definiciones deben ser desarrolladas en instancias de trabajo participativo y con
metodologias ludicas que permitan llegar de manera didactica a la definicion de conceptos claves
gue posteriormente permitiran la definicion de ambitos, ejes y acciones prioritarias para los actores.

Cabe destacar que, para generar sentido de pertenencia de los actores publicos y privados, se debe
partir desde la base de la importancia que tiene el Capital Humano para cada una de las instituciones
a las que representan.

ACTORES CLAVE Para el caso de capital humano de turismo, la etapa de Planificacion
fue abordada de la siguiente manera:

Desde el afio 2015 la Subsecretaria de Turismo habia comenzado un
trabajo coordinado con distintos actores claves publicos y privados del
sector, para el cual se habia conformado el denominado Comité
técnico publico privado de capital humano de turismo.

Comité que, si bien lograba un trabajo coordinado en distintas
acciones, estas se ejecutaban sin una orientacion y focalizacion claras
en el tiempo.

Es por ello que en el aifio 2018 nace a través de talleres participativos
el denominado Plan Estratégico de Capital Humano 2019-2022, con el objetivo de “Orientar el
trabajo estratégico y operativo de los actores publicos y privados del sector en materia de capital
humano en turismo”.

En conjunto con ello se definen la vision y misidn compartidas, de la siguiente forma
Visién

“Convertir al turismo en el sector mds relevante del desarrollo econémico y social del pais,
fomentando la educacion técnico profesional y fortaleciendo una politica de capacitacion y
certificacion con estdndares de calidad y sustentabilidad”.
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Suefio grande y audaz que se tradujo en el cumplimiento de 3 grandes logros, que a su vez se
subdividen en algunos lineamientos y alcances claros:

1. Sector mas relevante del desarrollo

e Turismo se consolidé como el sector mas relevante del desarrollo econédmico ocal
después del cobre

¢ Chile no solo destaca por su geografia sino por su nivel de hospitalidad y educacion.

e Seincorpora el inglés obligatorio desde el pre escolar.
2. Impacto desde la educacion, formacidn, capacitacion y certificacion.

e Empresas de turismo incorporan la alfabetizacion digital

e Especialidades e turismo se imparten en institutos y escuelas técnicas de todo Chile

e Turismo lidera uso de franquicia tributaria

¢ Industria del turismo establece como exigencia la certificacidon de su Capital Humano.
3. Reconocimiento global

e OMT reconoce nuestro modelo de coordinacion de Capital humano de turismo.

e Las competencias de nuestro Capital Humano son reconocidas a nivel mundial.

e La industria del turismo trabaja con los mejores estdndares de calidad vy
sustentabilidad y es reconocida a nivel mundial.

A su vez, y en coherencia con la visidn, se define la Misidn que el Comité espera del capital humano
del turismo.

“Mejorar la hospitalidad y hacer de Chile un pais turistico de clase mundial, creando y visibilizando
una politica publica que profesionalice la industria, garantice el cumplimiento del Plan estratégico y
cuide que los recursos publicos y privados sean bien utilizados”.

Luego de ello se establecen 4 ejes estratégicos para orientar el trabajo de Capital humano entre los
afos 2019y 2022, como son:
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Imagen N°2: Ejes estratégicos
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Para abordar cada uno de los ejes estratégicos de Capital Humano, se construye una Hoja de Ruta
donde se especifican los productos o iniciativas esperados durante la vigencia del plan estratégico y
sus plazos generales de ejecucion.

Imagen N°3: hoja de ruta capital humano turismo
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El plan considera 18 iniciativas o productos que deberan ejecutarse en un plazo de 4 afios. Cada uno
de ellos a través de la ejecucion y fondos diversos de los actores que conforman el comité, pero bajo
una coordinacién conjunta para lograr las metas propuestas, teniendo como responsable de ello a la
Subsecretaria de Turismo o Sernatur Central.

Es por ello que, para lograr una medicidn en el tiempo de la estrategia, se deben establecer entre los
actores involucrados, al menos:

Metas: se definen como el resultado esperado luego de culminado el plazo de ejecucion de la
accion. Las caracteristicas principales de las metas que se consideraron para su definicién es
gue fueran medibles y alcanzables

Responsables: si bien los ejecutores del plan son distintos organismos participantes del
comité publico — privado de capital humano, se definieron solo dos responsables, asociados
mas bien al seguimiento de ejecucidn de las metas y apoyo directo a los mismos ejecutores.

Participantes: se definieron como aquellos organismos publicos y privados participantes del
comité publico — privado de capital humano, que se involucran directa (ejecutor) o
indirectamente con el cumplimiento de la respectiva meta.

Plazos de ejecucidn: se establece un periodo general para el cumplimiento de metas, entre 1
y 4 afios, sin embargo, para el seguimiento mds especifico los responsables dividen la meta

de acuerdo al nimero de afios que se establecié para su ejecucién. Esto con el fin
midiendo paulatinamente el avance de las acciones.

Imagen N°4: ejemplos de planilla de indicadores de medicién

EJES ESTRATEGICOS META RESPONSABLE ANO
SUBSECRETARIA DE TURISMO
X . Participa: Sernatur Macional, Chilesertur, Achiga,
Documento “Plan estratégico de Capital Hoteleros de Chile, Fedetur, Achet, RIEST {*), Fegach
H 2019- 2022 g " . " . 209
Gobernanza umano APROTUR, ChileVialora, Mineduc, Sence, Ministerio de la
Mujer y Equidad de Género.
Documento Agenda Subsecretaria de Turisma con instituciones SUBSECRETARIA DE TURISMO
vinculadas a Capacitacion, Certificacion y Educacion Formal, Participa: Sernatur Macional, RIEST, 2019- 2020
Documento Marco de Cualificaciones Téenico Profesional (TP} poblade SUBSECRETARIA DE TURISMO
para la industria del turismo de acuerdo a estandares establecidos por Participa: Sernatur Nacional, Mineduc, RIEST, y participan- 2019
&l Ministerio de Educacion (MINEDUC) tes Mesa educacion formal y oficios.
Documento Proyecto Piloto Implementacion Marco de SERNATUR NACIONAL
Cualificaciones Técnico Profesional (TP) de acuerdo a estandares Farticipa: Sernatur Regional, Mineduc, Red deinstituciones de 2019 - 2020
establecidos por el Ministerio de Educacidn (MINEDUC) educacion superior (Riest) y Subsecretaria de Turismao.
Fortalecimiento i ] SERNATUR NACIONAL
1 ital {;u'td Ide. Pergle.s e t-_grtesul.dedr_.:rrems de Gastranomia, Participa: Mineduc y Red de Instituciones de educacidn 2019 - 2022
de Cap|ta oteleria y Tunsmo actualizada. sup!riur:Hiest:
Humano
Documento Propuesta Modelo de Capital Humano para SUBSECRETARIA DE TURISMO
um ropu h Pl ur par Participa: Sernatur Maclonal, Integrantes Mesa de 2019
Turisma. L
educacién formal
. - ) SERNATUR NACIONAL
; Ser!na"Ic T:i'co delr.uahﬁ r'a]ctigms L"f(':.m d Participa: Minedue, Red de instituciones de educacion
rolesiana : | con almenas Academicns de carreras superior (Riest) y participantes Mesa educacion formal y 2018
winculadas a turismo. "
oficios.
2 Jornadas de la Hospitalidad para al menos 3.000 SUBSECRETARIA DE TURISMO .
personas vinculadas a actividades turisticas. Participa: Sernatur Nacional y Regional. 2019 - 2020
6 Cursos de Turismo para la Empleabilidad para al menos 180 SUBSECRETARIA DE TURISMO
2019 -2022

adultos mayores y personas con discapacidad,

Participa: Sernatur Nacional y Regional, Senadis y Senama.

de ir
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Bajo este marco y dada la cantidad y diversidad de tematicas a abordar en un trabajo publico -
privado como el de Capital Humano en turismo, se hace indispensable la conformacién de instancias
oficiales de encuentro, a fin de coordinar los avances, como también para reportar resultados.

Es por ello que liderado por la Subsecretaria de Turismo en conjunto con Sernatur, se establece una
estructura de trabajo regida por el funcionamiento de 3 mesas, que se detallan a continuacion:

e Comité Técnico Publico Privado de Capital Humano. El objetivo de esta instancia es entregar
asesoria estratégica a la Subsecretaria de Turismo para delinear Politicas Publicas en los
diversos ambitos de Capital Humano de la Industria. Especificamente respecto al plan esta
instancia tiene como rol hacer seguimiento a los compromisos plasmados.

e Mesa de Oficios. Su objetivo es analizar, definir, y proyectar la participacién del sector
turismo en los diversos programas de capacitacién existentes, asi como en el sistema
nacional de evaluacidon y certificacion de competencias laborales. Corresponde a una
instancia de trabajo técnico, que trata temas de Capacitacion y Certificacion de
Competencias Laborales

e Mesa de educacién formal. Su objetivo es definir e implementar mecanismos de articulacion
entre actores del mundo publico y privado, academia, empleadores, técnicos y profesionales
del sector turismo. Corresponde a una instancia de trabajo técnico, y que tal como su
nombre lo menciona, trabaja para apoyar la articulacidon entre la oferta y la demanda
formativa.

Imagen N°5: estructura de trabajo publico - privado

Comité Técnico Publico
Privado de Capital Humano

Mesa Educacion
Formal

11



Subsecretaria
de Turismo

3.2. Etapa 2: Organizacion

La etapa de organizacidon de una gobernanza publico privado, debe considerar algunos elementos
que seran fundamentales para la posterior implementacién de actividades y acciones, los cuales se
detallan a continuacion:

e Priorizar las actividades y acciones, mediante la cantidad de horas hombre que se dedicardn
a cada una de ellas.

e Construir un calendario que identifique todas las acciones que se realizaran en un periodo
determinado (un afo).

e Todas las actividades y acciones calendarizadas deben ir en directa relacion con lo
establecido en los ejes estratégicos establecidos en la etapa de planificacién. Dicho
calendario debera incluir desde reuniones de seguimiento, hasta actividades concretas que
permitan el avance de las metas.

¢ Identificar roles y responsables de las actividades y acciones programadas en calendario.

Para el caso de la organizacion de la Gobernanza publico privada de Capital Humano de turismo,
dado que el trabajo del presente ano tuvo como principal objetivo Implementar una metodologia de
participacién articulada entre actores publicos y privados vinculados al desarrollo de Capital Humano
en la industria turistica, se construyé un solo calendario de reuniones y actividades.

Dados los antecedentes anteriores, sumado a la naturaleza de los proyectos que fueron
desarrollados durante el presente afio, el Comité Técnico Publico Privado de capital Humano de
turismo construyd un calendario anual de las mesas de trabajo, cuya organizacién permitié distribuir
Metas, actores y plazos de ejecucion, el cual se visualiza a modo de ejemplo a continuacién:

Imagen N°6: Calendario de actividades 2019

FECHA
ESTIMADA

REUNION

TEMAS A TRATAR

CONVOCADOS

ESTADO

1 ENERO Presentacion version preliminar Plan Estratégico Capital Humano
Turismo 2019-2022 Todos REALIZADA
Entrega documento final del “Plan Estratégico Capital Humano
2 MARZO Turismo 2019-2022" y presentacidn de principales proyectos 2019:
. T REALIZADA
Marco de Cualificaciones, Estudio Empleabilidad y Certificacion de odos
Competencias
=  Presentacion Agenda de trabajo Capital Humano
Subsecretaria.
= Estado Situacion
Mesa de Ofici
3 04 JUNIO - Proyecto Marco de Cualificaciones TP Turismo. ©sa de Dicios
L e Mesa de REALIZADA
- Seminario Marco de Cualificaciones TP Educacién Formal
- Colocacién 3.000 procesos de evaluacion y certificacion
de competencias 2019.
- Procesos de Capacitacién 2019

12
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FECHA

REUNION ESTIMADA TEMAS A TRATAR CONVOCADOS ESTADO

= Inicio Proyecto Marco de Cualificaciones TP Turismo
= Estado de Avance
- Seminario Marco de Cualificaciones TP Mesa de Oficios
4 08 JuLio - Guia de Perfiles de Egreso. Mesa de
- Colocacion 3.000 procesos de- evaluacidn y certificacion Educacién Formal
de competencias 2019.
- Procesos de Capacitacién 2019
- Homologacion Internacional Perfiles Ocupacionales

6 25 JULIO =  Seminario Marco de Cualificaciones TP Todos REALIZADO

REALIZADA

= Taller Marco de Cualificaciones TP_Integrantes mesas de

7 01 AGOSTO .
trabajo.

Todos REALIZADO

= Proyecto Marco de Cualificaciones
= Evaluacién Seminario Marco de Cualificaciones.
=  Estado de Avance
04 - Guia de Perfiles de Egreso.
SEPTIEMBRE - Colocacion 3.000 procesos de- evaluacidn y certificacion
de competencias 2019.
- Procesos de Capacitacién 2019
- Estudio Empleabilidad
=  Proyecto Marco de Cualificaciones Todos
=  Estado de Avance
- Guia de Perfiles de Egreso.
9 03 OCTUBRE - Colocacion 3.000 procesos de- evaluacidn y certificacion PENDIENTE
de competencias 2019.
- Procesos de Capacitacién 2019
- Estudio Empleabilidad

Todos REALIZADO

10 14 OCTUBRE | e  Taller Poblamiento Marco Cualificaciones Hoteleria. Todos REALIZADO
11 15 0CTUBRE | e  Taller Poblamiento Marco Cualificaciones Turismo. Todos REALIZADO
12 N0VI(|)E‘ISVIBRE e  Taller Poblamiento Marco Cualificaciones Gastronomia 1. Todos PENDIENTE
13 NOVI(IZVIBRE e  Taller Poblamiento Marco Cualificaciones Gastronomia 2. Todos PENDIENTE
14 NOVI::E?VIBRE e Jornadas de Hospitalidad 1y 2 Todos REALIZADA
15 NOVI::ETVIBRE = Jornadas de Hospitalidad 1y 2 Todos REALIZADA
16 DICI;I?IIBRE e  Evaluacién Metas 2019 Todos PENDIENTE

3.3. Etapa 3: Implementacion

La etapa de Implementacion de la gobernanza publico privado, debe considerar algunos elementos
que seran fundamentales para la obtencion de resultados esperados:

e Realizar tareas de coordinacién de las actividades y acciones programadas.
e Ejecutar de acuerdo a calendario propuesto las acciones programadas.
e Realizar acompaiiamiento a la ejecucion de acciones programadas.

e Realizar evaluacion de resultado de las acciones ejecutadas.

13
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e Dar aconocer resultados de la implementacidon a los actores del Comité Técnico Publico
Privado de Capital Humano de Turismo.

Para el caso de la implementacidn de la gobernanza publico privada de capital humano de turismo, y
teniendo la Subsecretaria de turismo el rol de coordinador del Comité Técnico Publico Privado de
Capital Humano de Turismo, se trabajé en la coordinacidn de las reuniones, encuentros y actividades
establecidas en el calendario anual, y en el aseguramiento de que cada actor, publico o privado
responsable de cada accién cumpliera con el compromiso adquirido.

A nivel operativo se generd seguimiento a través del chequeo del calendario de actividades y se
confecciond una planilla de seguimiento con las metas divididas anualmente, respecto a los recursos
utilizados, el n° de indicador y el n° de beneficiarios, en cuanto a lo planificado versus lo logrado.
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4. CONCLUSIONES Y PROYECCIONES

Sin duda la metodologia participativa para la gobernanza publico privada resulta ser la estrategia

metodoldgica mas eficiente a la hora de trabajar temdticas de interés de actores con tan distinta
naturaleza.

En este sentido, fomentar la integracion de los actores desde la primera etapa de planificacién y
luego considerarlos en todos los procesos de toma de decisiones que vayan avanzando es el factor
fundamental para garantizar no solo pertinencia en la implementacién de acciones conjuntas, sino,
ademads impacto y eficiencia.
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