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La formación, de un modo general, debe centrarse
en la capacidad del alumno para pensar, expresarse
claramente, resolver problemas y tomar decisiones,
teniendo un papel crucial de cara al mantenimiento
de unos niveles de competitividad que resulten
adecuados a la reciente globalización de la econo-
mía e interdependencia de los mercados. 
El incremento de la complejidad de las tareas que
deben desempeñarse en los distintos puestos de
trabajo, la incesante necesidad de la personaliza-
ción de la demanda, la atención a la calidad del ser-
vicio prestado y el e-factor, son algunos de los
factores que agudizan el desequilibrio entre la “ca-
lidad formativa” de los empleados y las emergen-
tes necesidades de competencias que impone en el
entorno competitivo, lo que reitera y pone en evi-
dencia la necesidad de la formación de los recursos
humanos como eje central del desarrollo de las em-
presas. 
Por ello, se puede afirmar que la formación juega
dos papeles principales dentro de la estrategia
competitiva de la empresa turística. En primer
lugar, debe proporcionar al personal las compe-
tencias necesarias para el desarrollo de las tareas
propias de cada puesto de trabajo, y por otra parte,
debe ser la herramienta que permite a las empresas
responder con rapidez a los cambios que constan-
temente se producen en el mundo empresarial. 

Enfoque global
La primera de las funciones permite a la empresa
cubrir los presentes gaps de calidad presentados a
través de una mejora en la competitividad de sus
empleados. La segunda permitirá a la empresa
identificar los futuros gaps de calidad que podrían
llegar a darse en el seno de la organización si no
posee la flexibilidad adecuada para adaptarse con
rapidez  al cambio. Se trataría del enfoque estraté-
gico y global de la formación, todavía escaso en la
mayoría de las empresas, debido en parte a  las de-
ficiencias en el sistema formativo. 
Por otro lado, el dinamismo y la innovación del sec-

tor turístico, provocados como consecuencia de los
cambios surgidos en la estructura de la demanda,
ha generado la necesidad de nuevas profesiones que
han provocado presiones en el sistema educativo
para cubrir los vacíos de formación que se arrastra-
ban del pasado. 
Esta situación se ha ido agravando de una manera
directamente proporcional al incremento de las ne-
cesidades de los turistas. El turista, cada vez más
exigente en términos de calidad, ha llevado al sector
turístico a librar una batalla continua en aras de sa-
tisfacerlo, surgiendo así la calidad como eje motor
de la actividad turística. Por ello, el sistema educa-
tivo turístico debe basarse en una gestión para la
competitividad y en consecuencia en la implanta-
ción de una cultura de la calidad. 

Actitud de  servicio
El Libro Blanco de los Recursos Humanos del Tu-
rismo en España realizado por Exceltur, analiza las
principales carencias del sector turístico: “El sector
turístico español se caracteriza, hoy por hoy, por la
presencia muy frecuente y en todos los niveles,
desde los puestos de base hasta la dirección, de per-
files autodidactas, es decir, personas con un impor-
tante bagaje de experiencia práctica, que en algún
caso adolecen de un desarrollo imperfecto en cuanto
a ciertos conocimientos y determinadas habilidades
directivas”.  Dicho estudio señala que, para mejorar
la experiencia del turista, es necesario “conocer y en-
tender los diversos elementos del servicio y de las
vivencias que busca el turista, desde los más bási-
cos, como una sonrisa y la mejor acogida, a los más
complejos y sofisticados”. Y recalca la importancia
de “poseer determinadas habilidades críticas, como
la comunicación o la capacidad de solucionar pro-
blemas sobre la marcha”, así como una “actitud de
servicio adecuada, sin la cual tanto los conocimien-
tos como las habilidades son estériles.”

Francesc Sastre Albertí es director de la Escola
d’Hoteleria de les Illes Balears

EL SISTEMA EDUCATIVO DEL ÁREA TURÍSTICA DEBE BASARSE EN LA IM-
PLANTACIÓN DE UNA CULTURA DE LA CALIDAD Y DE UNA ADECUADA
ACTITUD DE SERVICIO. TODO CON EL OBJETIVO DE GANAR EN COMPE-
TITIVIDAD Y MEJORAR LA EXPERIENCIA DE QUIENES NOS VISITAN.

Formación en
hostelería para
el siglo XX1

● ALUMNOS DE LA ESCOLA D' HOTELERIA PREPARAN UN SURTIDO DE CANAPÉS EN EL CUARTO FRÍO DE LA COCINA

● BENITO VICENS, CHEF-PROPIETARIO DEL RESTAURANTE BÉNS

6 manjaria ●  Nº 22, septiembre de 2011

Actual

La DO Pla i Llevant prevé 
una cosecha excepcional

El presidente del CRDO Pla i Llev
toni Bennàssar, augura una cosecha e
cional. En el acto inaugural de la campaña
de vendimia, celebrado el 17 de agosto en el
celler Butxet, de Muro, Bennàssar af
que esta puede ser “la mejor añada de la úl-
tima década”. Durante el acto, se nombró
Vermador Major al psiquiatra Miquel Roca.

Denuncian el incremento
de ventas ilegales de pesc

Las cofradías de pesca de Baleares han de-
nunciado el aumento de ventas a rest
tes por parte de aficionados. El sector
pesquero aboga por el cierre temporal de los
establecimientos que adquieran pescado ile-
gal y reclama al departamento de P
persiga el uso de artes ilegales.

Antònia Font puso músic
al 300º aniversario de Ribas

Con las canciones de Lamparetes, 
mallorquín Antònia Font puso banda sonora
en directo al 300º aniversario de la bodega
Ribas. El concierto-cena, celebrado el día 13
de agosto en las viñas de Consell, fue el co-
lofón al programa de actos conmemorativos.

Hallan un cementerio de
túnidos en sa Dragonera

El Nuevo Carrillo, un cerquero adscrito a la
cofradía de pescadores de Palma, fue el cau-
sante de la muerte y vertido de cientos de
bacoretas en aguas de sa Dragonera.
quero capturó tal número de piezas de est
especie de túnido no protegida, que no pudo
izar a cubierta la red y ésta terminó rom-
piéndose a causa del sobrepeso. 

Benet Vicens abre en Palma
el Béns d’Avall Club de Mar

El restaurante Béns d´Avall, de Sóller
a Palma para abrir en el Club de Mar un bis-
tró de cocina mediterránea, versión más in-
formal y asequible de la cocina de Ben
Vicens. El nuevo local, que se inauguró ay
día 1 de septiembre, ofrecerá platos de tem-
porada y clásicos renovados del Béns d´A

Nuevas rutas de pinchos
en varios barrios de Palma

Cuatro barrios de Palma se apunt
moda del pincho y estrenan rutas de bares:
Portixol-Es Molinar y Blanquerna-Escorxa
dor ofrecen bebida y pincho por 1,5 euros
todos los miércoles; Es Coll den Rabassa se
anima los viernes al precio de 1 euro
Rafal pone caña y tapa los martes y viern
por 1 euro. 

● CONCIERTO DE ANTÒNIA FONT EN LAS VIÑAS DE RIBAS
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