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LA GESTION DEL TALENTO, motor

del crecimiento turistico sostenible

En cuanto a la gestion de su talento, el sector
turistico espafiol ha proyectado en términos
generales una imagen menos atractiva de la
deseable. Sin embargo, quiza sea este sector el
que actualmente mas deba cuidar sus recursos
humanos como pieza clave para asumir estra-
tegias de diferenciacion que, en un entorno
cada vez mas competitivo, aporten el mayor
valor anadido para satisfacer a un cliente cada
dia mas exigente y con mas alternativas donde
elegir. De hecho, el turismo no manufactura
ningun producto tangible y de alta tecnologia
que requiera de las mas modernas maquinas ni
tampoco admite hoy en dia procesos industria-
lizados de fabricacion automatica en cadena.

El nuevo turista pide satisfacer experiencias que cumplan sus sue-
flos v superen sus expectativas, con unas motivaciones cada vez
mas personalizadas e individuslizadas. En la cadena de valor de los
diversos prestadores de servicios publicos y privados que se ponen
en marcha cada vez que un turista -sea extranjero o de la comuni-
dad autonoma vecina- llega a su destino y se mueve por él, inter-
vienen mas de 1,5 millones de empleados que, en toda Espaia, tra-
bajan y tienen contacto directo con el cliente final. Es entonces vy
sobre la marcha cuando se “fabrica” la experiencia turistica, con la
sonrisa con la que se recibe al huésped en un establecimiento cual-
guiera, con la diligencia en el servicio o la amabilidad al atender
una duda. En suma, un cumulo de actitudes positivas gue hay que
saber integrar y transmitir.

Sin embargo, algunos factores como la complejidad horaria, |a falta
de autoestima en algunas profesiones, o en ocasiones esguemas
salariales con menores incentivos de |os deseables, determinan
buena parte de la baja percepcion social que en general se tiene del
turismo en términos de capacidad de emplec y oportunidades de
desarrollo personal. A diferencia de sus origenes, la carencia actual
de profesionales altamente cualificados y motivados por su profe-
sion es una dificultad y una demanda generalizada del sector turis-
tico espafiol, gue la llegada masiva de mano de obra inmigrante,
mds econdmica, motivada, pero poco cualificada, no termina de
solventar. Sobre todo porque son todavia contadas las experiencias
donde la contratacion de este tipo de personal ha llevado apareja-
do programas para formarlo e integrarlo en un nuevo entorno
socio-empresarial, retroalimentando el empobrecimiento del servi-
cio y el estancamiento de la percepcion social del turismo.

Progresivamente las ad-
ministraciones y empre-
sas del sector turistico
espafnol se van percatan-
do que el capital humano
€s un activo clave para la
creacion de valor, para
diferenciar el producto
turistico y superar una
competitividad basada
exclusivamente en el pre-
cio, frente a otros paises
cuyo marco regulador vy
condiciones socioecond-
micas son sustancialmen-
te distintas a las de un
pais europeo como el
nuestro.

Este replanteamiento estratégico exige superar algunos mitos
arraigados en un sector muy endogamico, que hasta hace poco
minimizaba el valor de |la formacion académica vy otorgaba mucr=o
mayor peso a la experiencia practica. Es cierto que en el origen d
muchos de los grandes grupos turisticos espafioles existe un gra
emprendedor con grandes dosis de autodidacta. Pero |z rapidez =~
el cambio de los escenarios competitivos exige atraer hacia nues-
tro sector nuevos perfiles profesionales del mayor talento, capaces
de disefar y convivir con diferentes modelos de gestion del nego-
cio, que requieren desde un alto conocimiento de las tendencias a=
la demanda, a una alta especializacién para redisefiar la gestion d=
marketing y los nuevos estandares de producto y de servicio.

Para lograrlo es necesario que las empresas del sector potencien
entre otros, lo gue se podria denominar "marca de empleador? ==
decir, integrar a cualquier nivel y de forma atractiva y comprens -
ble la mision, cultura y valores de las compafias turisticas, con sus
estrategias de recursos humanos, de comunicacion internas -
externas, desarrollo de carrera profesional y estilo de liderazac
para atraer y retener al equipo humano més preparado que en /2
trabaja. A su vez, se deberian revisar los programas de formacior
turistica para hacerlos mas rigurosos, novedosos y adaptados a lzs
necesidades actuales de un sector que precisa de un mayor domi-
nio de idiomas y de las nuevas tecnologias.

Por todo ello es fundamental que los lideres publicos y los empre-
sarios del sector se hagan eco de estos nuevos retos y asuman =
mayor prioridad estratégica sobre la importancia de gestionar ade-
cuadamente el capital humano, impregnando de arriba a bajo =
toda la organizacion de una nueva vision y cultura de gestion, ous
pueda trasladarse a la cadena de valor que integran los destinos. m
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