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Formacion en
hoosteleria para

el siglo XX1

EL SISTEMA EDUCATIVO DEL AREA TURISTICA DEBE BASARSE EN LA IM-
PLANTACION 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.

FRANCESC SASTRE

La formacion, 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 globalizacién de la econo-
mia e interdependencia de los mercados.

El incremento de la complejidad de las tareas que
deben desempenarse en los distintos puestos de
trabajo, la incesante necesidad de la personaliza-
ci6én de la demanda, la atencién 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 formacion de los recursos
humanos como eje central del desarrollo de las em-
presas.

Por ello, se puede afirmar que la formacién juega
dos papeles principales dentro de la estrategia
competitiva de la empresa turistica. 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 permitird a la empresa
identificar los futuros gaps de calidad que podrian
llegar a darse en el seno de la organizacién si no
posee la flexibilidad adecuada para adaptarse con
rapidez al cambio. Se trataria del enfoque estraté-
gico y global de la formacién, todavia escaso en la
mayoria de las empresas, debido en parte a las de-
ficiencias en el sistema formativo.

Por otro lado, el dinamismo y la innovacion del sec-

tor turistico, 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 vacios de formacion que se arrastra-
ban del pasado.

Esta situacion se ha ido agravando de una manera
directamente proporcional al incremento de las ne-
cesidades de los turistas. El turista, cada vez méas
exigente en términos de calidad, ha llevado al sector
turistico a librar una batalla continua en aras de sa-
tisfacerlo, surgiendo asi la calidad como eje motor
de la actividad turistica. Por ello, el sistema educa-
tivo turistico debe basarse en una gestién para la
competitividad y en consecuencia en la implanta-
cion de una cultura de la calidad.

Actitud de servicio

El Libro Blanco de los Recursos Humanos del Tu-
rismo en Espana realizado por Exceltur, analiza las
principales carencias del sector turistico: “El sector
turistico espafiol se caracteriza, hoy por hoy, por la
presencia muy frecuente y en todos los niveles,
desde los puestos de base hasta la direccioén, de per-
files autodidactas, es decir, personas con un impor-
tante bagaje de experiencia practica, que en algtin
caso adolecen de un desarrollo imperfecto en cuanto
a ciertos conocimientos y determinadas habilidades
directivas”. Dicho estudio senala 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 mas béasi-
cos, como una sonrisa y la mejor acogida, a los més
complejos y sofisticados”. Y recalca la importancia
de “poseer determinadas habilidades criticas, como
la comunicacién o la capacidad de solucionar pro-
blemas sobre la marcha”, asi como una “actitud de
servicio adecuada, sin la cual tanto los conocimien-
tos como las habilidades son estériles.”

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