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INTRODUCCION

El éxito de la actividad turistica durante las tres Ultimas décadas
es incuestionable, y ello contribuye sobremanera a la préactica
extendida de extrapolar sin més las cifras de incremento de
demanda hacia el futuro. De igual forma, los inputs del turismo
serian también funciones lineales, con suaves curvas ascendentes
en los proximos afios. Las empresas, los enclaves y regiones
turisticas, y las Administraciones publicas con competencias en
turismo podrian asi mirar confiadamente €l mafana, conectar el
piloto automético y dgjar que los acontecimientos sobrevinieran
de la forma prevista. La educacion y formacion de recursos
humanos para la actividad turistica ocuparia su lugar habitual en
este ordenado sistema y las instituciones pedagoégicas deberian
tan sblo conseguir lafinanciacion suficiente para cumplir su labor
ante una demanda de empleo en crecimiento...

Nada mas incierto. Desde € nacimiento de la era del turismo de
masas, poco después de la Segunda GuerraMundial, jamas la acti-
vidad turistica ha estado sujeta a cambios tan profundos y rapidos
en su entorno. La profesionalizacion y supersegmentacion de la
demanda, la aplicacion extensiva de las nuevas tecnologias, las
consi deraciones medioambiental es, la globalizacion de los merca-
dos y, en genera, las profundas transformaciones sociopoliticas
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apenas iniciadas en e mundo presuponen un cambio irreversible
en e paradigma empresarial fordiano del sector turistico. Las
reglas de juego del turismo de masas pierden su vigencia, € cami-
no conocido acabaaqui y laterra incognita que se vislumbra hacia
adelante requiere lareinvencion de los procesos empresarialesy la
gestion publica dd turismo.

En este contexto, no puede pasar desapercibida lafalta de adecua
cion de laformacion turistica a las necesidades del sector. Si bien
es cierto que algunas empresas y Administraciones han iniciado
estrategias hacia una nueva competitividad, ello es extremada-
mente infrecuente en 1o que respecta a la formacion de recursos
humanos para € turismo. La educacion turistica esla tltima fron-
tera

Ultima frontera por cuanto las ingtituciones pedagdgicas y los
esfuerzos formativos en € seno de las empresasy Administraciones
se hallan todaviamas guiadas por laintuicion o lainerciaque por la
presion del entorno y las necesidades reales y previsibles en e sec-
tor. Lametodologiade la calidad total —que tiene un pasado de déca-
das en @ sector secundario y que se halla ya bien implantada en
amplias éreas de los servicios, inclusive @ turismo— es todavia casi
una exatica curiosidad en e mundo de la educacion turistica. De
hecho, € simil mas apropiado para la situacion de la pedagogia
turistica puede ser en muchos casos € de los comienzos de la era
industria: lo importante es producir (producir ensefianza en este
cas0); después ya comprara € cliente (educandos y empleadores).
Poco importan en este estadio |as necesidades de los clientes. “ pue-
den comprar cuaquier vehiculo, con tal de que sea un Ford modelo
Ty sSempre negro”.

Y, sin embargo, se hace cada vez mas patente que el futuro de la
actividad turistica va a depender en mayor medida de la humano-
logia que de latecnologia. En un mundo donde el saber se confi-
gura como quizas € Unico auténtico valor afadido de los proce-
sos productivos, es importante determinar no solo € cudnto, Sino
e qué, e cuando, € donde y € como de ese saber.

Egte libro intenta contribuir a esclarecimiento de las tres primeras
cuestiones (qué-cuando-dénde) en lo que se refiere a la actividad
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turistica. Pensamos que la educacion y formacion turisticas deben
contribuir ala competitividad (i.e. rentabilidad con sustentabilidad)
del sector. Para ello la educacion turistica debe responder realmen-
te a las necesidades de capital humano de las empresas y
Administraciones turigticas, i.e. tener calidad. Debera ademas
lograr ese objetivo con economia de medios, i.e. ser eficiente, Pero
ello es cuestion de tratamiento diferenciado a efectuar en otro lugar.

La Organizacién Mundia del Turismo (OMT) ha desarrollado la
metodologia TEDQUAL (Tourism EDucation QUALIty — Calidad
en la Educacion Turistica) con el proposito de contribuir a una
estandarizacion voluntaria en €l tratamiento de los problemas de
la calidad en la educacion y formacion turistica.

Setrata en definitiva de detectar brechas existentes entre | as nece-
sidades/expectativas de los empleadores y profesionales turisti-
cosy € output de los programas, institucionesy sistemas forma-
tivos. Adicionalmente estas brechas deben ser ubicadas en un
mapa de las profesiones turisticas que modelice la complegjidad
del sector y sus necesidades cuantitativas y cualitativas de capital
humano. Este mapa tendra, al menos, una dimension subsectorial
para recoger las diversas actividades (e.g. alojamiento, restaura-
cion, transporte, distribucion, atracciones, Administraciones,
etc); otra dimension profesional para especificar los diversos
niveles del capital humano (e.g. persona de contacto, superviso-
res, gerentes, etc) y, adicionalmente, otra dimensién que recojala
variedad geografica y cultural de los entornos del turismo.
Finalmente, debe anadirse la consideracion dinamicay prever la
atencion a estas necesidades just in time, estableciendo perfiles
temporal es de actuaciones con la consiguiente priorizacion de las
mismas en base a su importanciay exigencia de sistematizacion.

El libro aborda en primer lugar las cuestiones genéricas de la
competitividad de la actividad turistica 'y la calidad en la educa-
cion 'y formacién como instrumento importante para ese objetivo.
La cuestion es pues formacion para la competitividad y, asi
mismo, competitividad en laformacion. Se examinan los requisi-
tos para esa competitividad, se expone el Plan de Educacion y
Formacion en Turismo de la OMT, y se justifica la necesidad y
conveniencia de la metodologia TEDQUAL.
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A continuacion se analizan con mayor detalle las hipétesis de esta
metodologiay su estructura basi ca, destacando la aplicacion dela
prospectiva Delphi para crear horizontes de eventos consensua-
dosy posibilitar la discusion de estrategias que respondan a cir-
cunstancias cambiantes pero previsibles.

Se presenta seguidamente e estudio piloto —redizado por la
Universidad George Washington por encargo de la OMT— sobre
necesidades formativas en las regiones mundiales. Este estudio
ha considerado un mapa mundial de 12 sectores de actividad
turistica, 4 niveles profesionalesy 6 regiones mundiales (coinci-
dentes con las demarcaciones territoriales en que acttala OMT).
Se da cuenta de los principales hallazgos del estudio con profu-
sion de tablas numeéricas y su interpretacion.

Finamente, en las conclusionesy recomendaciones (Apéndice 1) se
insiste en la necesidad de adoptar una metodologia de la caidad
total en laeducacion turisticay la conveniencia de adoptar € estén-
dar TEDQUAL aestefin. El estudio piloto realizado ggemplificalas
ventgjas de la cooperacion entre laindustria, |as instituciones peda
gogicasy las Administraciones turisticas, por 10 que se recomienda
establecer un procedimiento permanente (Red TEDQUAL el ectro-
nica— Foro Globa de Educacion Turistica) para €l seguimiento de
las necesidades cambiantes en educacion y formacion turistica.

Bertrand Russell dijo en una ocasion que la educacién mal concebi-
da puede convertirse en un auténtico obstaculo paralainteligencia...
En e momento actual, clave para la industria turistica, parece con-
veniente minimizar esaamenaza, y sentar, por € contrario, las bases
para una educacion y formacion turistica de calidad. A esefin quie-
re contribuir € Proyecto TEDQUAL dela OMT.

Eduardo Fayos-Sold
Organizacion Mundial del Turismo
Madrid, Marzo de 1997



HACIA LA COMPETITIVIDAD
DE LA INDUSTRIA TURISTICA
MEDIANTE LA CALIDAD DE LA
EDUCACION Y LA FORMACION
DE SUS RECURSOS HUMANOS

1.1 La necesidad de estructurar sistemas
educativos turisticos competitivos: las
cuestiones de la calidad y la eficiencia.

El turismo presenta una notable capacidad de crecimiento, muy
superior ala de otros sectores econémicos. Seguin previsiones de la
OMT, las llegadas de los turistas en € mundo pasaran de los 528
millones registrados en 1995 a 1018 millones en & 2010, mientras
en e 2005 la actividad turistica generara puestos de trabajo para 305
millones de trabgjadores y contribuira en un 11,4% a PIB mundial.

Igualmente, el WTTC (1995) ha evaluado la produccion turistica
mundial entorno alos 3,4 billones de délares en 1995y prevé que
en e 2005 esa cifra aumentara hasta los 7,2 billones de ddlares,
mientras |os empleos turisticos representaran un 11,5% del con-
junto del empleo mundial.

Estas cifras muestran el espectacular crecimiento del turismo asi
como su peso especifico en la economia mundial, situandose en
1994 inmediatamente por delante de las industrias del petréleo y
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sus derivados y de la de vehiculos a motor y sus accesorios. La
demanda de recursos humanos en el sector turistico va a seguir
siendo, por tanto, muy intensa.

Por ello (como sefiala Mugbil, 1994, para ciertas regiones mundia-
les como Asia/Pacifico, en las que @ turismo esta experimentando
un importante crecimiento), la demanda de |os empleadores turisti-
cos crecera mas rapidamente que la cantidad y, sobre todo, la cali-
dad de los empleados capaces de satisfacer las nuevas exigencias
del mercado turistico. Esta necesidad de contar con nuevos recur-
sos humanos cualificados en turismo se haré patente a todos los
niveles ocupacionales de la industria turistica: en el 2005y en lo
gue respecta a Asia/Pacifico, un 5% de esa demanda de empleados
estara rel acionada con puestos de ata gestion turistica, un 20% con
puestos de supervision y un 75% con puestos técnicos o personal
frontera(Mugbil, 1994). Estas estimaciones son similaresalasrea
lizadas en otras regiones mundiales. En los EE.UU. € Ingtituto de
Estadisticas Laborales predice que los puestos de trabajo en e sec-
tor del turismo y la hosteleria alcanzaran los 12,3 millones en €
ano 2005, mientraslaTIA (Travel Industry Association) estimaque
650.000 de esos nuevos puestos serén anivel de ata gestion.

La importancia de la industria turistica como sector econdémico
lider a nivel mundial y su capacidad para generar empleo no se
encuentran suficientemente reconocidas, ni siquiera por las pro-
pias Administraciones turisticas.

En efecto, en e modelo de produccion del turismo de masas, en un
intento apresurado por responder a las necesidades crecientes del
mercado, mucha de la demanda de recursos humanos se fue
cubriendo con trabajadores procedentes de otros sectores economi-
cos, sin ninguna formacién especifica en turismo. El objetivo prio-
ritario de laempresay destino turisticos era mantener una ata pro-
ductividad y costes operacionales bgjos, a través de economias de
escala, y una gestion y desarrollo basados en € liderazgo cuantita-
tivo. El factor trabajo era considerado un coste mas 'y no un input
diferenciado capaz de generar un vaor afadido a la experiencia
turistica, por lo que la cudificacion de los recursos humanos no

10



1. Hacia la competitividad de la industria turistica

constituia una cuestion relevante. Por ello, la formacion de recur-
sos humanos para @ turismo se limitaba con frecuencia a una for-
macion ocupacional o para determinados puestos de trabgjo.

Actualmente, sin embargo, la creciente complgjidad de la seg-
mentacion de la demanda, la globalizacion de los mercados, la
flexibilidad proporcionada por las nuevas tecnologias y la bus-
gueda de sinergias como fuente de rentabilidad através de lainte-
gracion diagonal han transformado draméaticamente el paradigma
empresaria turistico, dando paso alo que Fayos (1993) ha deno-
minado la Nueva Era del Turismo (NET). En efecto, el futuro de
las empresas turisticas depende hoy de la consecucién de la com-
petitividad, entendida como la capacidad de generar y mantener
beneficios superiores a los del entorno de referencia incluso en
circunstancias cambiantes (SGT, 1992).

S0lo acanzando un cierto nivel de competitividad puede garanti-
zarse el mantenimiento de rentas, empleo y entorno y maximizar
el bienestar de los actoresimplicados en €l desarrollo turistico. Se
trata de garantizar la rentabilidad de la actividad turistica a largo
plazo, a través de un desarrollo sustentable, haciendo énfasis en
unos recursos humanos especificamente cualificados en turismo,
gue aseguren la profesionalidad del servicio prestado.

En definitiva, se ha creado un nuevo mapa, en el que las empre-
sas turisticas ya no compiten tan solo con las empresas de la
industria turistica, sino también con las de otros sectores econo-
micos. En este mapa hay que adaptar la oferta a las necesidades
de los consumidores, cada vez mas variadas, y lograr consolidar
ventgas comparativas 'y competitivas.

Las variables de la funcion de competitividad turistica pueden
agruparse en dos grandes grupos (Fayos, 1994):

1. Aquéllas que inciden directamente en la percepcion de calidad
por parte del consumidor y, por ende, en su satisfaccion, y que
se refieren a los momentos de la verdad (Carlzon, 1989), en
los que dicho consumidor interactia de forma inmediata con
productos, servicios o entorno.

11
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2. Aquéllas otras, de caracter organizativo, que permiten minimi-
zar costes y actuar con eficiencia, a tiempo que se maximiza
la satisfaccion causada por las primeras variables.

En este contexto, e disefio y contenido de |os sistemas educativos
en turismo esta sujeto a fuertes presiones del entorno, ya que €
factor humano constituye uno de los elementos clave en la conse-
cucion de la competitividad de laempresay el enclave turistico, y
ello en términos de implantacién de una cultura de calidad de ser-
vicio, i.e. la adaptacion de la oferta a las expectativas del cliente.

Asi pues, el método de trabajo en la educacion y formacion turisti-
cas precisa también basarse en una gestion para la competitividad.
Con frecuencia, la educacion y formacion en turismo han respon-
dido alainercia de las instituciones 0 a necesidades puntuales de
empresas y regiones turisticas. Sin embargo, para adaptar |os cono-
cimientos de los recursos humanos a las nuevas necesidades del
mercado, la educacion y formacion en turismo deben ser de cali-
dad (respondiendo alas necesidades reales de laindustriaturistica)
y eficientes (investigando y evaluando los costes-beneficios del
universo de procesos y métodos educativos posibles).

El primer paso en latarea de estructurar un sistema competitivo de
educacion en turismo debe ser, por tanto, la introduccion de una
gestion de Calidad Total, basada en la identificacion de las necesi-
dades y expectativas de los actores de dicho sistema —empl eado-
res, educandos y educadores—, para posteriormente pasar a anali-
zar larespuesta actual de la ofertaformativay las brechas de cali-
dad existentes, debiendo priorizarlas en términos de magnitud de
las mismas, su prioridad en el contexto global y la€ficienciadelas
inversiones de mejora.

Efectivamente, en momentos como los actuales, en los que las
Administraciones publicas de muchos paises estéan incurriendo en
drasticos recortes presupuestarios, no parece tener sentido inver-
tir en mejoras de | os sistemas educativos turisticos que no supon-
gan avances sustanciales en calidad y que apenas tengan un
impacto sobre el grado de competitividad de laindustriaturistica

Como afirma Ritchie (1991), cuando |0s recursos son escasos, se

12
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corre @l riesgo de intentar suplir las deficiencias del sistema educa-
tivo en turismo através de cursos puntuales de especializacion, que
Nno persiguen objetivos coherentes alargo plazo y que no resuelven
la carencia de profesionalizacion de los recursos humanos.

Laofertapublicay privada de educacion en turismo deben perse-
guir sus objetivos através de la optimizacion de sus recursos, por
lo gque no son suficientes las meoras marginales de los sistemas
educativos vigentes. Es necesario, a contrario, analizar lavalidez
de los métodos y procesos implementados, obviando las solucio-
nes preestablecidas y consolidadas por la inercia (Fayos, 1995).

Setiende a vincular la mejora de la educacion y formacion turis-
ticas con la necesidad de grandes inversiones cuando, con fre-
cuencia, una gestion eficiente, através de la meraredefinicion de
los procesos, puede aportar mejoras sustanciales.

En definitiva, haciéndose eco de las nuevas exigencias del entorno,
los sistemas de educacion y formacion en turismo precisan por tanto
adaptarse a las necesidades reales —actuales y venideras— del sector
turistico, através de métodos y procesos educativos mas eficientes.

Siguiendo criterios establecidos por la OMT (1995), un sistema
educativo turistico debe garantizar su competitividad observando
los siguientes principios:

» Adecuando las competencias ofrecidas durante el proceso edu-
cativo a las expectativas y necesidades reales de la demanda
(consumidores externos e internos).

» Ofreciendo €l sistema formativo turistico just in time, i.e. en e
momento adecuado: una formacion demasiado temprana o tar-
dia puede tener resultados igual mente negativos.

» Garantizando la eficacia individual y colectiva, a través de la
convergencia de los objetivos formativos del sector.

» Dando a conocer a la demanda de los sistemas educativos |los
resultados que realmente pueden esperarse, sin levantar falsas
expectativas que luego seran mas dificiles de satisfacer.

» Garantizando la maxima eficiencia, mediante la optimizacion
de los recursos.

13
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» Realizando auditorias regulares de calidad que permitan corre-
gir las desviaciones existentes y actualizar permanentemente
los contenidos pedagdgi cos.

1.2 Desarrollo y objetivo final de la
metodologia TEDQUAL

El Plan de Educacion y Formacion en Turismo de la OMT define
su mision como “la consecucion de la calidad en la educacion y
formacion turisticas, respondiendo a las necesidades de los futu-
ros profesionales, de los empleadores en laindustriaturisticay de
los Estados miembros’.

Losobjetivosfindesdd mencionado Plan formulado por [aOMT son:

* Deteccion permanente de |as necesidades en capital humano de
los empleadores de laindustria turistica en los Estados miem-
bros (observatorio de los recursos humanos en turismo, sedes
de cooperacion, etc.).

 Definicion de estandares de calidad en educacion y formacion
turisticas, aplicables a escalaglobal y en las regiones turisticas
mundiales (Tedqual, GTAT, Premios ala excelencia, etc.).

 Fortalecimiento de las Administraciones nacional es de turismo
con respecto a sus propias necesidades de capital humano y a
aguéllas de las industrias turisticas que administran (sistemas
educativos turisticos, becas, practicas, etc.).

» Definicion de programas de formacion en turismo que se aten-
gan a los estandares de calidad establecidos y que respondan a
las necesidades de | os futuros profesionales, de los empleadores
turisticos de cada paisy de los Estados miembros (sistemas edu-
cativos turisticos, nuevas tecnologias en educacion y formacion
turisticas, materiales pedag0gicos, acciones estratégicas, €etc.).

De estos objetivos se desprende que laOMT asume un papel activo
en latarea de estructuracion de sistemas competitivos de educacion
y formacion en turismo, en partenariado con otros actores. l1os
empleadores de la industria turistica, los educadores, |os propios
educandos, las Administraciones publicas con competencias en

14
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turismo y todos aquellos organismos intergubernamentales y supra-
nacionales con capacidad de coordinacion en este ambito.

En este contexto, la OMT ha desarrollado |la metodologia TED-
QUAL (acrénimo inglés utilizado para hacer referenciaalos con-
ceptos Tourism, Education and Quality), cuyo objetivo final es la
atencion a las necesidades de educacion y formacion en la indus-
tria turistica, a través de un enfoque de Calidad Total que permi-
ta estimar la magnitud de las brechas existentes entre demanda y
oferta formativas y priorizar las acciones necesarias.

1.3 Justificacion del desarrollo de la
metodologia TEDQUAL

Existe actualmente un creciente consenso entre los profesionales
de laindustria turistica y las Administraciones publicas sobre la
importancia de garantizar una educacion y formacion especificas
en turismo, capaces de lograr la satisfaccion del cliente y de
mejorar la competitividad de empresas y enclaves turisticos. No
obstante, y como ya se ha mencionado anteriormente, no basta
con asegurar un determinado esfuerzo en formacion turistica; es
importante que €l disefio curricular y el contenido de los progra-
mas pedagogicos respondan a las necesidades de la demanda
—empleadores, educandos y educadores.

Sin embargo, los problemas metodol 6gicos para la explicitacion
de las necesidades de educacion y formacion en laindustria turis-
tica son considerables. En efecto, existen ciertos factores criticos
gue pueden entorpecer €l gjuste entre la oferta de educacion turis-
ticay la demanda de la misma, actual y previsible. Dichos facto-
res pueden sintetizarse como sigue a continuacion:

a) Multidisciplinariedad del turismo

El turismo se caracteriza por ser una actividad socioeconémicarela
tivamente joven que engloba a una gran variedad de sectores econo-
micos, agentes implicados y disciplinas académicas. Esta compleji-
dad en su composicion resulta en una dificultad inherente para esta
blecer definiciones unanimes que ayuden adelimitar € concepto.

15
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No existe por tanto la definicién de turismo, sino una multitud de
ellas, cada una atendiendo a diferentes objetos de estudio y
situando € énfasis en aspectos distintos de la misma actividad.
Asi, el economista se centra en el consumo, € psicélogo en las
motivaciones de los consumidores, € geografo en € territorio,
etc. (Cooper et. al., 1993).

También en @ caso de la demanda y de la oferta turistica, la frag-
mentacion, diversidad y heterogeneidad de los € ementos que las con-
figuran hacen variar las definiciones segun los intereses del investi-
gador, promoviendo asi diversas interpretaciones de categorias de
empleo en términos de subsectores turisticos y niveles profesionales.

Por otro lado, la propia evolucion de la actividad turistica ha ido
desplazando €l centro de atencion en la elaboracion de definicio-
nes. Asi, en unaprimeraetapao etapa artesanal, en laque €l turis-
mo se distingue por unademanday produccion, restringidasy ato-
mizadas, se destaca la vinculacion de la actividad turistica con
transporte, mientras que cuando ésta se transforma en un fenome-
no de masas las definiciones resaltan |os habitos y actividades de
los visitantes fuera de su lugar de domicilio habitual.

En este contexto, laOMT (1994) haintentado ofrecer un marco con-
ceptua vaido que consolide @ turismo como objeto deinvestigacion
académicay como actividad econdmica equiparable a cuaquier otra
industria, elaborando una exhaugtiva Clasificacion Internacional
Uniforme de las Actividades Turigticas (CIUAT), asi como sus pro-
pias definiciones a efectos estadisticos y de planificacion:

El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entor-
no habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un
aiio, con fines de ocio, por negocios y otros (OMT, 1994).

Sin embargo, sigue siendo patente la falta de una conceptualizacion
unanime del turismo por parte de las Administraciones, las ingtitu-
ciones de ensefianzaturisticay € propio sector turistico, lo que difi-
culta su tratamiento metodol 6gico globa y entorpece la identifica
ciony solucion de problemas de formaci on existentes (Smith 1988).

En este sentido, y aunque se han redlizado diversosintentos por sis-
tematizar |las éreas teméticas que todo sistema educativo turistico
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deberia abordar —desde la rueda curricular en turismo de Jafar
Jafari (1981), hasta la mas reciente clasificacion realizada por la
OMT (1995) de las distintas disciplinas rel acionadas con la educa-
cion turistica— € turismo no constituye todavia un cuerpo de doc-
trina metddicamente ordenado (vid. figuras 1.1y 1.2). Se trata mds
bien de una ciencia en desarrollo, en la que convergen la mayoria
de las ciencias sociales ya consolidadas, i.e. un drea multidiscipli-

nar (Ritchie, 1992, OMT 1995).

El gran reto de la educacién y formacion en turismo se sitta por
tanto en la elaboracion de un sistema educativo que supere el ries-
go de un tratamiento metodol 6gico parcelado y atomizado de la
materia en funcion del origen académico del investigador/educa-
dor, paralograr un cuerpo de conocimiento interdisciplinar y plu-
ral integrado en una perspectiva conjunta.

b) Dinamicidad del entorno turistico

Tras més de cuatro décadas de rapido crecimiento cuantitativo, la
industria turistica esta sufriendo cambios estructurales importan-
tes que estan imponiendo un nuevo paradigma de funcionamien-
to empresarial (Fayos, 1993, Poon, 1993, Theobald, 1994). Entre
estos cambios es hecesario destacar:

o La supersegmentacion de la demanda: 10S consumidores se
caracterizan actual mente por unamayor experienciaprevia, unas
motivaciones y necesidades mas variadas y niveles de exigencia
mas atos. Por €lo, las técnicas de segmentacion del mercado
actual deben ser mucho mas complejas que las tradicionales, ya
gue & conocimiento de los clusters de caracteristicas y necesi-
dades de los consumidores deviene imprescindible para disefiar
los productos/servicios consolidando mayores ventajas competi-
tivas en los nichos de oportunidad correctos, asi como para
introducirlos en e mercado en condiciones eficientes.

e La globalizacion de los mercados: 1a extension de nuevas tec-
nologias de lainformacion y la comunicacion esta favorecien-
do € incremento de la competencia en el mercado.

» Laintegracion diagonal: 1as nuevastecnologiasfacilitan labus-
gueda de la rentabilidad mediante la creacion de economias de
sistemay la obtencion de sinergias entre diferentes actividades.
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Figura 1.1: Estudio del turismo. Distintas disciplinas y enfoques.
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Figura 1.2: Modelo multidisciplinar de la OMT sobre materias relacionadas
con el estudio e investigacién del turismo.

& [ a Psicologia: ayuda a comprender las motivaciones, preferencias y
conductas de los turistas, elementos todos ellos a tener en cuenta en el
diseno de la oferta, la creaciéon de productos, la comercializacion, etc.;
en definitiva, en la eleccién de las estrategias adecuadas.

® La Antropologia: analiza las condiciones socioecondémicas y culturales
que determinan la necesidad humana de viajar, asi como los efectos que
provocan dichas condiciones en el comportamiento de los visitantes, la
poblacién receptora y la interaccién social resultante.

= [ a Sociologia: aborda el turismo como fenémeno social y en continuo cre-
cimiento, el surgimiento del turismo de masas, el cambio en los destinos de
preferencia debido a modas en el sector, etc. Se centra en la consideracion
de ciertas variables, como la nacionalidad, formacién, edad, sexo, etc. que
son fundamentales a la hora de segmentar el mercado turistico.

= [La Economia: puesto que la actividad turistica tiene sobre el destino
unos impactos econémicos mas extensos que la simple cuantificacién de
los flujos turisticos y su efecto sobre las balanzas de pagos nacionales,
la Economia deviene una disciplina fundamental en el estudio de dicha
actividad.

La Gestion Empresarial: la adquisicién de competencias en contabili-
dad, marketing, toma de decisiones, ventas, etc. es actualmente funda-
mental para la competitividad de la empresa turistica.

e

@ La Geografia: ofrece un analisis del turismo desde una perspectiva
espacial, a través de la distribucién regional, nacional o internacional de
los mercados turisticos, la localizacion de los nucleos turisticos, etc.

El Derecho: |la creciente globalizacién de la economia y la mayor com-
plejidad en las relaciones exigen la aproximacion de las diversas legis-
laciones nacionales, asi como una mayor atencién a la proteccién de los
consumidores turistas, etc.

® La Ecologia: se centra en la capacidad de regeneracion de los recursos,
el agotamiento de los mismos, la posibilidad de utilizacién turistica, etc.

» [ a Estadistica: constituye una técnica instrumental de apoyo a la inves-
tigacion y estudio de otras materias, como la Economia, Psicologia,
Sociologia, etc.

» La Educacion: la importancia de esta disciplina se centra en la
deteccién de los conceptos fundamentales que deben ser abordados en
la formacion basica en turismo, el disefio de grado de especializacién
necesario, el ajuste de los cursos y curricula a los constantes cambios
del entorno, etc.
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* La exigencia de una mayor flexibilidad: en 10s procesos de
produccién, distribucién, consumo y nuevas formas de gestion.

» Los requisitos de sustentabilidad ambiental y sociocultural en
las iniciativas turisticas,

Estas caracteristicas del paradigma empresarial de la Nueva Era
del Turismo van aforzar la estructuracion de nuevos sistemas edu-
cativos a nivel mundial que solucionen la controversia entre edu-
cacion y formacion turisticas genéricas vs. especializadas, ya que:

» Por un lado, la creciente segmentacion del mercado requiere
una mayor especializacion de los profesionales.

* Al mismo tiempo, laflexibilidad productiva exigida por € mer-
cado impone la necesidad de desarrollar curricula de amplio
espectro y de establecer una formacion permanente de los pro-
fesionales del sector.

« Por ultimo, laintegracion diagonal y la blisgueda de economias de
sistema exigen € disefio de pasarelas profesionales que permitan
unamovilidad transversal en € sector.

Sin embargo, la mayoria de los sistemas de educacion y forma-
cion turistica vigentes se caracterizan por un elevado grado de
inerciay rigidez, que responden a principios estaticos heredados
del pasado, provocando una lentitud de reaccion ante cuestiones
estratégicas importantes.

¢) Falta de homologacion entre los diferentes titulos a nivel
internacional y de procesos homogéneos de acreditacion

Los cambios en el entorno del mercado turistico descritos en €l
punto anterior estan fomentando la demanda, por parte de las
empresas turisticas, de profesionales con una formacion que real -
mente se adapte a las necesidades y exigencias del sector.

Este fendmeno hafavorecido la creacidn eimparticion, anivel mun-
dial, de cursos de especializacion en diferentes campos de la activi-
dad turistica, a nivel basico, medio y superior, por parte de funda
ciones, universidades, asociaciones, sindicatos, empresas, organis-
mos internacionales, etc. El resultado directo de esta amplia oferta
formativa es una fragmentacion y dispersion de los esfuerzos.
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A esta atomizacion de la oferta formativa hay que afadir la falta
de homologacion entre los diferentes titulos y la carencia de
estandares comunes en |os procesos de acreditacion a nivel inter-
nacional, 1o que introduce elementos de confusion para los
empleadores turisticos a la hora de determinar las competencias
adquiridas por los educandos y supone, asimismo, un obstaculo a
lamovilidad profesional dentro del sector para estos Ultimos.

Seguin Sparrowe y Popielarz (1995), recientes estudios demues-
tran que la adquisicion de un titulo en gestion y direccion turisti-
cas apenas s influye paraser promocionado profesionalmente. Es
mas, siguiendo a Cargill (1995), los profesionales de la industria
turistica creen méas conveniente que los empleados obtengan una
titulacion en administracion de empresas en general y no una
especializacion en turismo.

El aumento de la oferta de programas turisticos a nivel internacio-
nal haido acompafiado del desarrollo de un amplio abanico de titu-
losy estdndares, asi como de una falta de consistencia en los dise-
fos curriculares, que desorienta tanto alos empleadores como alos
educandos potenciaes. Asi, por g emplo, en Norteamérica existen
actualmente alrededor de una docena de titulaciones diferentes en
turismo, mientras en 1980 solo se contaban dos (Morrison, 1992).

En este contexto, laOMT estarealizando esfuerzos para desarrollar
un marco de normas comunes de acreditacion y ha redizado un
estudio reciente (Enero 1997), para andizar la viabilidad de un
examen estandar a nivel mundiad —GTAT, Graduate Tourism
Aptitude Test— que certifique la aptitud de los estudiantes de turismo
para continuar estudiando a un nivel de postgrado u ocupar ciertos
puestos de trabajo en las empresas y Administraciones turisticas.

d) Condiciones laborales poco consolidadas

A la fragmentacion de la oferta formativa en turismo se suman
ciertos elementos relativos al empleo turistico que, durante déca-
das, han caracterizado las condiciones laborales en el sector, con-
tribuyendo a cimentar un cierto desprestigio del turismo como
carreraprofesiona y llevando alos estudiantes con mayor poten-
cial aescoger otras especialidadesy campos de actividades. Estos
elementos son, segun laOMT (1995):
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» Elevado porcentgje de trabajadores a tiempo parcial.
» Elevado porcentaje de trabgjadores temporales y ocasionales.

 Elevado porcentgje de trabgjadores procedentes de otros secto-
res econdmicos sin ninguna formacion especifica en turismo.

» Importante presencia de mujeres, pero un escaso porcentaje
ocupando cargos de responsabilidad.

 |Importante presencia de trabajadores extranjeros con contratos
precarios.

» Importante presencia de jévenes con escasa cualificacion.
e Gran numero de trabajadores clandestinos.

¢ Menor remuneracion que en otros sectores econdémicos.

* Mayor nimero de horas semanales de trabgjo.

» Grado de sindicalizacion inferior a otros sectores.

Aunque es dificil generalizar y las condiciones de trabajo no son
uniformes anivel mundial, si es cierto que frecuentemente seroza
la precariedad e incluso se llega a violar la legislacion en térmi-
nos de horarios de trabajo, etc., |0 que repercute negativamente en
la imagen del sector y fomenta una alta rotacion del personal,
siendo dificil detectar las necesidades de formacién alargo plazo.

e) Presencia de diferentes niveles de expectativas en la demanda
de los sistemas educativos turisticos

Al estructurar un sistema educativo en turisSmo es necesario tener
presente que las caracteristicas del entorno turistico y la multipli-
cidad de los agentes implicados no permiten reducir dicho siste-
ma a una sola racionalidad; no existe un solo problema de opti-
mizacion de la oferta formativa sino varios, en funcion de los
intereses presentes.

En efecto, e disefio de los contenidos curricul ares deben respon-
der a las diferentes expectativas de la demanda del sistema edu-
cativo turistico, i.e.
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o Expectativas de los educandos/futuros empleados: son|oscon-
sumidores inmediatos de la oferta formativa que asumen los
costes explicitos e implicitos de lamismay se involucran acti-
vamente en el proceso educativo. Aungue a incorporarse ala
formacion turistica, el nivel de conocimiento de los educandos
varia 'y, por ende, sus expectativas y exigencias también, en
general |os estudiantes van buscando respuestas a sus ambicio-
nes de desarrollar una carrera profesional alargo plazo.

» Expectativas de los empleadores (privados o ptiblicos) del sec-
tor turistico: son 10s consumidores directos de las competen-
cias adquiridas por los educandosy |os que realmente conocen
las exigencias actuales del sector y entorno turisticos. Es pues
fundamental ofrecerleslaoportunidad de que expresen susver-
daderas necesidades, con objeto de definir con precision los
objetivos a alcanzar y las carencias fundamentales a cubrir.

L as expectativas de este grupo suelen en general discrepar con
las del grupo anterior en términos de horizontes temporales:
mientras el deseo del educando es desarrollar una carrera pro-
fesional alargo plazo, los empleadores suelen buscar una res-
puesta a corto plazo a sus necesidades coyunturales de perso-
nal en puestos de trabajo especificos.

o Expectativas de los profesionales de la educacion: su rol en la
calidad del proceso educativo es primordia. Los educadores
tienen asmismo expectativas respecto a sistema educativo
—recursos disponibles, herramientas de trabgo, libertad de céte-
dra existente, mecanismos de evaluacion, etc.— que difieren de
las de los dos grupos anteriores. Como afirman Haywood y
Maki (1992) norma mente los empleadores sitian el énfasis en
las habilidades practicas del educando, esperando ademas que
éstas sean generaes y transferibles, mientras que los educado-
res suelen elaborar material tedrico especificamente turistico.
Por otro lado, los educandos buscan una educacion de calidad,
I.e. que responda a sus expectativas de carrera profesional a
largo plazo y que aporte un valor anadido al esfuerzo invertido,
pudiendo ser € valor afiadido distinto para e educador.
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Figura 1.3: Modelo de Haywood y Maki. Actores implicados en el desarrollo
y oferta de la educacion turistica.
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Es importante conocer las expectativas y necesidades reales de
cada uno de los agentes implicados en un sistema educativo turis-
tico, ya que de otro modo se puede correr €l riesgo de elaborar
contenidos demasiado estrechos, poco practicos, etc. Se trata de
favorecer la comunicacion entre los diversos actores intervinien-
tes paradar respuesta alas compl g as necesidades de todos y cada
uno de ellos, lo que no resulta una tarea facil.

f) Falta de coordinacion entre los distintos agentes implicados

El rapido crecimiento cuantitativo de la demanda turistica en
muchos paises ha favorecido un desarrollo espontaneo y descoordi-
nado de las diversas iniciativas turisticas, incluidas las formativas.

En efecto, este aumento acelerado de lademanda hafavorecido la
ocupacion de una gran proporcion de los empleos en el sector
turistico por trabajadores estacionales, procedentes de otros sec-
tores econOmicos.

Este fendmeno hafomentado una tradicional resistencia por parte
de los profesionales de la industria turistica a otorgar una gran
importancia a las cualificaciones en turismo, concediendo con
frecuencia un mayor peso especifico alaexperienciaque alafor-
macion, 1o que ha desvinculado a la empresa turistica de la for-
macion de sus empleadosy de | as actuaciones emprendidas por €l
sistema educativo (Haywood y Maki, 1992).

Asimismo, la relativa juventud del turismo como actividad
socioecondmicay € dominio delasPY MESen € sector —enlasque
una gran parte de los gerentes no han recibido una formacion o
educacion especifica en turismo— han venido limitando las
posibilidades de formacion continua de los trabgadores y una
mayor presencia de los sindicatos, 10 que en otros sectores ha sido
positivo en términos de deteccion de necesidades, acelerando la
implicacion de las Administraciones en € proceso formativo de los
empleados (OMT, 1995 y 1996).

Actualmente, latoma de conciencia de laimportancia de laforma
cion como factor clave parala consecucién de competitividad trata
de suplir la falta de una educacion turistica interdisciplinaria con
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programas formativos puntuales, esporadicos y asisteméaticos,
cuyos objetivos no se incluyen en un marco amplio de cooperacion
integrador de los esfuerzos iniciados por las diversas partes impli-
cadas.

La funcién de coordinacion es, sin embargo, primordia teniendo en
cuenta la necesidad de movilidad laboral internaciona ante la cre-
ciente globaizacion del mercado turistico y laestandarizacion de los
procesos, tecnologias y empresas. Como afirman Ritchie (1992) y
Berger (1993), unaindustria turistica competitiva supone desarrollar
canades de interlocucion y cooperacion entre las Administraciones
nacionaes, e propio sector turistico y las instituciones formativas.
Estatarea es dificil, consderando que unaintegracion vertical delos
esfuerzos, i.e. gobierno-industria-educacion, no es posible sin una
integracion horizontal previa, generdmente ausente, entre los distin-
tos niveles de la Administracion (Baum, 1995).

Todos estos factores representan obstéculos a conocimiento de las
neces dades delademanda de formacion en @ sector turisticoy sutra
duccion posterior a programas y métodos educativos eficientes. A
pesar de dllo, existen diversosintentos de deteccién de necesidades en
el campo de la educacion y formacién turisticas, como, por gemplo:

 El redizado a findes de la década de los 80 por € CEDEFOP
(European Centre for the Development of Vocational Training)
sobre |os conocimientos, habilidades y formacion necesarios para
ocupar puestos de trabgjo especificos, en un intento por promover
la homogeneizacion de las cuaificaciones turisticas europess.

» El llevado a cabo por CHRIE (Council on Hotel, Restaurant
and Institutional Education, 1993) en Estados Unidos, para
desarrollar e implementar estandares nacionales voluntarios
sobre las competencias y habilidades necesarias para trabajar
en laindustria turistica.

» El efectuado por € Ministerio de Educacion y Ciencia (1994)
en Espaiia, paralaelaboracion de lostitulos profesionales de la
familiade Hosteleriay Turismo, en el &mbito del desarrollo de
laLey Organica General de Ordenacion del Sistema Educativo
(LOGSE), tomando como referencia fundamental las necesi-
dades de cualificacion del sector productivo.
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» El efectuado por e World Tourism and Travel Council
(WTTC), American Express 'y la Asociacion del Turismo del
Pacifico (PATA) en 1994, sobre los factores criticos de los
recursos humanos en las PY MES turisticas del Pacifico, etc.

Todos esos estudios han resultado muy valiosos paraidentificar y
describir las competencias necesarias para el desempefio correcto
de ciertas funciones productivas turisticas. Sin embargo, una de
las caracteristicas compartidas por las investi gaciones sobre nece-
sidades formativas en turismo realizadas hasta lafecha es que, en
general, adolecen de una base tedrica que proporcione una meto-
dologia sdlida para |a deteccion de carencias formativas, siendo
mas bien empiricas. Ademéas, suelen estar sesgadas hacia partes
fraccionadas de la actividad turistica y no suelen considerar a
todos los actoresimplicados en laformacién turistica, ni todoslos
problemas que pueden surgir en distintos niveles profesionales,
ambitos geograficos y horizontes temporales.

La metodologia TEDQUAL propuesta por la OMT supone un
instrumento de alta fiabilidad para que un destino, pais o region
turisticos puedan obtener, através de la Calidad Total, |as piezas
de informacién necesarias con respecto a las expectativas, actua-
lesy previsibles, de lademandade formacion turistica, y asi esta-
blecer las carencias fundamentales de la oferta formativa. Una
vez identificadas las brechas existentes, se pueden establecer las
prioridades formativas més urgentes a resolver.

La metodologia TEDQUAL ofrece ventgjas respecto a técnicas
tradicionales de investigacion de necesidades formativas, ya que
superala complegjidad inherente al andlisis de la actividad turisti-
cay permite, no sdlo determinar brechas genéricas de calidad en
formacion turistica, sino que ademas ubicay concreta dichas bre-
chas en un mapa tridimensional que considera los diferentes sec-
tores de actividad turistica, los distintos niveles profesionales y
los diversos ambitos geograficos. Asimismo, y ante la dinamici-
dad del entorno turistico, la metodologia TEDQUAL vaa permi-
tir explorar las tendencias previsibles en la evolucién de la acti-
vidad turisticay, por lo tanto, establecer objetivos de educaciony
formacion alargo plazo, obviando € riesgo de una obsolescencia
temprana de | os contenidos formativos.
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1.4 Beneficiarios de la metodologia TEDQUAL

La metodologia TEDQUAL esta enfocada hacia la mejora de la
formacion del colectivo de trabajadoresy profesionales del sector
turistico en destinos, paises y regiones del mundo. En efecto, la
deteccion de las brechas existentes entre la oferta de formacion
turisticay las expectativas de la demanda de dicha formacion (ya
sean los empleadores, futuros profesionales o educadores) va a
permitir influir de manera positiva en la calidad de las acciones
formativas en turismo, con la consiguiente mejora de la cualifi-
cacion delostrabajadoresy profesionales del turismo 'y, por ende,
de la competitividad de empresas y regiones turisticas.

L os beneficiarios seran todos aquell os actoresinvol ucrados de una
manera u otra en el desarrollo, ofertay consumo de los sistemas
educativos turisticos, ya que se evitaran las numerosas consecuen-
cias gue se desprenden de una situacion de no calidad, es decir:

» En una situaciéon de no calidad, los empleadores se guian para
seleccionar a sustrabajadores por parametros basados en la expe-
riencia previa, por o que los estudiantes que acaban sus estudios
en turismo tienen escasas posibilidades de encontrar un empleo.

» Los estudiantes con mayor potencial escogen otras especiali-
dades, desechando la opcion turismo, con la pérdida consi-
guiente de recursos humanos validos para el sector.

 Seforman recursos humanos inadecuados en términos de nece-
sidades reales de la industria turistica, lo que va a impactar
negativamente en el grado de satisfaccion de los empleadores,
asi como en lamotivacion de los propios trabajadores, factores
ambos que favorecen la precariedad del empleo y la rotacion
del personal.

» Un capital humano mal preparado es incapaz de satisfacer las
expectativas previas de unos turistas crecientemente sofistica-
dos, lo que influye directamente en |la capacidad de retencion
del destino o empresa turistica 'y, por lo tanto, en su grado de
competitividad.
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1. Hacia la competitividad de la industria turistica

 Por ultimo, una situacion de no calidad implica que se incurre
en gastos y esfuerzos que jamas se recuperan o rentabilizan.

Asi, la metodologia TEDQUAL permitird a los futuros empleados
mejorar su formacién y tener mejores oportunidades en € mercado
laboral, a los empleadores mejorar la profesionaidad del servicio
prestado y la competitividad de sus empresas y a los educadores
concentrarse en su tarea docente de manera eficiente, puesto que ya
tendran resuelto @ problema de la validez de sus ensefianzas.
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2

MODELO METODOLOGICO TEDQUAL
PARA EL ANALISIS DE NECESIDADES
FORMATIVAS EN DESTINOS,
REGIONES Y PAISES TURISTICOS

A continuacion se desarrolla e modelo paradigmatico de disefio
y desarrollo de un estudio de necesidades formativas en turismo
basado en la metodologia TEDQUAL. Este apartado pretende
constituir una orientacion hacia la correcta comprension y aplica-
cion de dicha metodologia.

2.1 La metodologia de la Calidad Total y
areas de formacion consideradas

La educacion y formacion de los recursos humanos representan
actualmente una condicion sine qua non para la competitividad
de las empresas. La formulacion de las estrategias més brillantes
no serviraparanada s dichas empresas no disponen del personal
cuantitativa y cualitativamente necesario en el puesto adecuado.
En este sentido, la competitividad implicala existencia de estruc-
turas empresariales desarrolladas que permitan garantizar la ren-
tabilidad y sostenimiento de la actividad turistica a largo plazo.
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Para ello, la propia estructura formativa en turismo debe ser tam-
bién competitiva, y ello desde una vertiente de calidad, adaptan-
dose a las necesidades existentes en el sector turistico.

En efecto, € estudio de las necesidades de educacion y formacion
turisticas congtituye e primer paso de todo sstema educativo que
pretenda ofrecer calidad y tener posibilidades de éxito por cumplir
unade las condiciones parala consecucion de lacompetitividad. Un
sistema formativo de calidad dependera en gran parte de su capaci-
dad para satisfacer |as expectativas de sus usuarios —como ya se ha
explicado a través del modelo de Haywood y Maki supra. Dichos
usuarios pueden ser tanto los empleadores turisticos, como los edu-
cadores y los educandos (actuales o futuros profesionales).

La calidad es la adecuacion de las percepciones de los usuarios
a sus expectativas previas (Gronroos, 1990; Jones y Lockwood,
1989; Parasuraman et al., 1985). Cuando las expectativas 'y per-
cepciones coinciden existe calidad, pero cuando difieren se pro-
ducen las llamadas brechas 0 gaps de calidad, cuya magnitud
indicarala mayor o menor falta de calidad.

De este concepto bésico de la calidad se desprende la metodol o-
giadela Calidad Total que, en esencia, trata de responder a con-
junto de las expectativas de los consumidores, a través de la €li-
minacion completa de las brechas existentes entre sus expectati-
vas/necesidades y sus percepciones. La palabra total implica que
se otorga a concepto de calidad un significado global y unifica-
dor, proyectandose incluso a nivel interno de la organizacion o
proceso de que se trate.

EnlaCalidad Total no existen clientes por un lado y oferentes por
el otro. Es necesario distinguir entre el consumidor externo o final
y €l consumidor interno, i.e. aguella persona en la cadena de ser-
vuccion o produccion que recibe el trabajo de otray le afiade su
propio trabajo antes de pasarlo a un tercero o a consumidor final.
Con otras palabras, en la Calidad Total muchos de los actores
implicados son alavez cliente y proveedor. Asi por gjemplo, los
educandos son a mismo tiempo clientes de los educadores en |o
gue a busgueda de conocimientos se refiere y proveedores de los
empleadores en términos de competencias adquiridas.
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Figura 2.1: Definiciéon de calidad.
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Figura 2.2: Continuum de consumidores en la formacion turistica
desde un enfoque de Calidad Total.
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Se creaasi una cadena de calidad que se extiende hasta el consumi-
dor fina (en & caso de laformacion en turismo, € empleador turis-
tico). Esta cadena puede romperse en cuaquiera de sus eslabones,
cuando existe unaincapacidad cualquiera pararesponder alas nece-
Sidades y expectativas del siguiente consumidor en & proceso. Sin
embargo, la ruptura suele ser detectada durante los momentos de la
verdad (Carlzon, 1989) o interface entre la organizacion/proceso y
los consumidores finales. En € caso del sistema educativo, aunque
las brechas de calidad ya existen previamente, son |os empleadores
turisticos quiénes las descubren.

La nociodn basica sobre la que reposa la Calidad Total es la de que
es posible evitar las brechas antes de que se produzcan, poniendo
el énfasis en la prevencion y establecimiento de sistemas que dli-
minen la posibilidad de error: es & concepto right first time (per-
fecto a la primera). Para élo esimprescindible conocer |as expec-
tativas/necesidades y factores criticos que influyen en la percep-
cién final de la calidad por parte del consumidor, por lo que es
necesario redlizar investigaciones regulares y sisteméticas, pregun-
tando directamente a usuario interesado.

A través de un enfoque de Calidad Total, TEDQUAL pretende
contribuir a la definicién de las necesidades formativas en turis-
mo, partiendo de la premisa basica de que

OPT = FI (DRH) = F2 (E1+E2)

donde:

OPT = Cdlidad de los productos y servicios turisticos en
términos subjetivos de satisfaccion del consumidor.

F1 = Funcion de calidad.
DRH = Desarrollo de los recursos humanos.
F2 = Funcion de formacion.
E1 = Empleadores.
E2 = Empleados.

Aungue nada impide aplicar la metodologia TEDQUAL en la
deteccion de las brechas de formacion en turismo desde la dptica
de los educadores o de los educandos, es desde las percepciones
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del consumidor final, i.e. del empleador turistico, donde se obten-
dra la informacion mas relevante acerca de las necesidades for-
mativas del mercado turistico laboral y, por ende, de las carencias
mas importantes de la oferta formativa vigente. En este contexto,
existira calidad en el sistema formativo cuando |as habilidades y
conocimientos de |os empleados respondan verdaderamente a las
expectativas previas de los empleadores. En caso contrario, se
producira una brecha o carencia formativa cuya magnitud tradu-
Cird su mayor o menor importancia.

Por otro lado, es necesario referir las brechas de calidad a dreas de
formacion especificas, para poder adaptar posteriormente la oferta
formativa a contenidos pedagdgicos y disefios curriculares concretos.

En este sentido, los rapidos cambios del entorno (econémicos,
sociales y tecnoldgicos) influyen en la demanda creciente por
parte del mercado laboral de candidatos gue posean no sélo unos
conocimientos determinados, sino también una capacidad de ser
y hacer. El desarrollo de estas capacidades basicas es |0 que con-
vierte a un candidato a un puesto de trabajo en un profesional o
persona que hace hdbito o profesion de una manera de trabajar.

Es necesario por tanto adaptar |a oferta formativa a las capacida-
des intelectuales transferibles, actitudes personales y relaciones
interpersonal es requeridas por las empresas turisticas. En lugar de
resolver las brechas existentes entre empleo y formacién a través
de una mayor especializacion y respuestas ad hoc, parece més
razonable consolidar una formacion que dote a los futuros profe-
sionales de unas capacidades bésicas para la empleabilidad:

“Saber comunicarse, saber adaptarse, saber aprender, saber
razonar, conocimientos basicos, saber resolver, saber cola-
borar, saber tomar decisiones, saber buscar, encontrar, entrar
y mantenerse en €l trabajo (OMT, 1995)”.

La megjor forma de colaboracion entre €l centro formador y la
industria turistica va a ser precisamente €l desarrollo de la profe-
sionaidad entendida como una formacién para la empleabilidad
y como e medio idéneo para lograr la excelencia profesional.
Dentro de este nuevo concepto de profesionalidad, basado en la
capacidad de adaptacion y realizacion inteligente de una gama
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relativamente ampliay voluble de funciones productivas, el saber
y saber hacer N0 van a ser suficientes para lograr esa excelencia
profesional: se hace necesario asimismo saber ser y saber estar.

Asi pues, las tres areas de formacion indispensables en todo sis-
tema educativo turistico y respecto a las cuales es necesario
detectar |as brechas existentes son (Powers, et. al., 1993):

1. Formacion bdsica (Saber): Corresponde a conjunto de cono-
cimientos que pertenecen al curriculum académico y que pue-
den ser transferibles en las distintas especialidades técnicas.

2. Formacion técnica (Saber hacer): Permite dcanzar € dominio de
las destrezas y técnicas precisas parad gercicio de cada profesion.

3. Habilidades personales (Saber ser y estar): Hacen referenciaa
las caracteristicas de la personalidad. Son las actitudes que
posibilitan unas relaciones interpersonales eficaces y que se
traducen en formas de comportamiento.

2.2 Mapa de profesiones turisticas

La actuacion sobre la deteccion de carencias formativas no debe
limitarse aidentificar las brechas genéricas de calidad en el con-
junto de la industria turistica. Para posibilitar una adecuacion
posterior realmente eficiente de la oferta educativa a la demanda,
es necesario concretar esas brechas superando la complgidad
inherente a andlisis de la industria turistica.

Por €llo, la metodologia TEDQUAL ubicalas brechas de calidad
detectadas en un mapa tridimensional que agrupa a (x) los secto-
res de actividad turistica, (y) los niveles profesionales y (z) los
ambitos geograficos.

En efecto, |as necesidades formativas pueden ser muy diferentes
en el caso de lahosteleria, larestauracion, el transporte aéreo, las
agencias de vigje o la informacion turistica, etc. Asimismo,
dichas necesidades pueden variar en funcion de la diversidad de
puestos de trabajo en cada uno de los subsectores turisticos. no
son necesarias las mismas competencias para el personal de con-
tacto (aquél que engloba a los empleados con un ato grado de
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Figura 2.3: Mapa tridimensional de profesiones turisticas.
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interaccion con € cliente), que para los supervisores (aquellos
empleados que tienen a su cargo un grupo de trabajadores), la
gerenciamedia (personal responsable de un departamento entero)
o la alta direccion (persona encargado de la toma de decisiones
estratégicas). Por ultimo, y como es evidente, las exigencias for-
mativas en turismo variaran en funcién de la heterogeneidad cul-
tural e institucional de las regiones turisticas.

En cada uno de | os estudios de deteccion de necesidades formati-
vas en turismo basados en la metodologia TEDQUAL € primer
paso debera ser, por tanto, la configuracion del mapa de profesio-
nesturisticas de laregion considerada, teniendo en cuentalos sec-
tores especificos de importancia directa en la actividad turistica
de dicharegion, los distintos niveles profesionales de laindustria
delaregiony las diferencias de ambito geogréfico dentro del area
de estudio. En este sentido, la clasificacion de las actividades
turisticas realizada por la propia OMT (1994) puede servir de
punto de referencia para especificar los distintos subsectores
turisticos presentes en la zona estudiada.

Asi, por gemplo, si en una region de estudio se consideran 10
subsectores de actividad turistica, 4 niveles profesionales repre-
sentativos y 5 areas geograficas distintas existiran 200 nichos
profesionales (10 x 4 x 5), repartidos en 50 nichos empresariales
(10 x 5), en los cudles podran concretarse cada una de | as brechas
de calidad existentes. Asimismo, la configuraciéon de este mapa
permitira especificar las empresas turisticas ubicables en los dis-
tintos nichos empresariales y, por ende, un panel de expertos lo
suficientemente representativo de la actividad turistica en la
region turistica estudiada, que permita lograr cierto consenso en
cuanto a la identificacion de prioridades y carencias formativas
en cada uno de los nichos determinados.

2.3 Metodologia Delphi

Debido alapermanente evolucion de laindustriaturistica, tanto en
Su composicion como en sus necesidades, las brechas formativas
detectadas van atener ellas también un comportamiento dinamico.
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Por ello, es importante explorar las tendencias previsibles en la
actividad turistica, con objeto de detectar |as necesidades actuales
en educacion y formacion turisticas, pero también las futuras. No
hay que olvidar que la estructuracion de un sistema educativo en
turismo que sea competitivo implica la necesidad de responder a
largo plazo alas necesidades de la demanda.

La técnica Delphi se adecla a los objetivos de la metodologia
TEDQUAL, ya que est4 basada en la premisa de que aunque €l
futuro es incierto, sus probabilidades pueden ser establecidas por
individuos capacitados para realizar juicios sobre estas contingen-
cias futuras.

Los origenes de esta técnica de investigacion se remontan a la
década de los 60, cuando €l gército estadounidense desarroll6 €l
Proyecto Delphi para determinar, a través del consenso de un
conjunto de expertos, aguellos lugares con més probabilidades de
convertirse en e blanco de las bombas soviéticas.
Posteriormente, € uso del método Delphi se fue extendiendo
hacia otras materias, incluyendo la medicinay las ciencias socia-
les.

El método Delphi es eminentemente cualitativo y combina de
manera sistematicalos conocimientosy las opiniones de un grupo
de expertos, para edificar asi consenso sobre €l probable aconte-
cer de uno o varios hechos. Se basa por tanto en un panel de
expertos, no en una muestra de poblacion aleatoria.

Un proceso Delphi se compone de varias iteraciones sucesivas con
el panel de expertos establecido, a lo largo de las cuales la
informacion mas relevante es de nuevo devuelta a |los panelistas,
explicitando las categorias y distribucion de las respuestas, para
gue vuelvan a pronunciarse sobre la misma en rondas posteriores,
con objeto de hacer coincidir laopinion del grupo (Moutinho, Witt
1995). Los panelistas evallian asi sus respuestas previas, teniendo
en cuenta la opinion del grupo, y responden otra vez a mismo
problema o a nuevas cuestiones sefialadas por otros panelistas.

El proceso Delphi proporciona informacion procedente de una
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sabiduria colectiva que converge através de un proceso de siste-
matizacion de los datos obtenidos. Por €llo, todo estudio TED-
QUAL debera integrar varias rondas sucesivas con €l panel de
expertos.

L os aspectos que distinguen el método Delphi de otros métodos
de investigacion cualitativos pueden sintetizarse como siguen
(Moutinho, Witt 1995):

» El sondeo de los expertos a través de rondas sucesivas, con
retroalimentacion basada en la opinidn global del panel entre
las diversas interacciones.

* El mantenimiento del anonimato de las respuestas dadas por
los expertos que toman parte en e proceso, evitando asi la
imposicion de puntos de vista por parte de los panelistas con
una personalidad mas fuerte.

» El objetivo fina consistente en generar una opinion experta
consensuada sobre una determinada situacion con implicacio-
nes para el futuro.

Con €l paso del tiempo, la metodologia Delphi ha ido evolucio-
nando e incorporando nuevas técnicas a su desarrollo, como con-
ferencias, redes computerizadas, etc.

Sin embargo, el proceso Delphi cuenta con algunas desventajas
fundamentales:

* La calidad del panel de expertos: laseleccion del panel esuno
de los elementos del proceso Delphi que entraiia mayor com-
plicacion y riesgo (Witt, Moutinho, 1989). En efecto, es una
tarea ardua (Lapage, 1987) determinar expertos en un campo
especifico, evitando sesgos en la eleccidn, especiamente en un
sector tan diversificado como el turismo.

o Indice de respuestas: mantener € indice de respuestas en cada
una de las rondas Delphi suele presentar ciertas dificultades, ya
gue tener que responder muchas veces alas mismas cuestiones,
en un periodo de tiempo dilatado, puede provocar cierta frustra-
cion o desinterés por parte de los pandlistas, desembocando
finAlmente en su abandono definitivo. Cuanto mas amplio €
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panel, mas complga es la resolucion de este problema. Es por
tanto necesario establecer un panel con un tamafio manegjable, a
fin de animar alos participantes a continuar en €l proceso Delphi
a través de comunicaciones telefonicas, por correo, e-mail, €tc.

* Anonimato del panel de expertos: mantener un anonimato estric-
to sobre la personalidad de |os panelistas puede entrafiar ciertas
desventgjas en tanto en cuanto no se aprovecha d potencia que
los encuentros interpersonal es pueden aportar para intercambiar
ideas, establecer debates sobre ciertas cuestiones, etc.

* El elemento tiempo: € méodo Delphi requiere de un extenso
lapso de tiempo para llevar a cabo las sucesivas iteraciones con
los pandlistas, |0 que puede llegar alimitar € ambito delainves-
tigacion. Este fendmeno se acentlia cuando los expertos estan
diseminados en diferentes areas geogréficas y € correo conven-
ciona es e instrumento utilizado pararedlizar las distintas ron-
das Delphi. Otras técnicas més vanguardistas, como las redes
electrénicas o las transmisiones por fax, por gemplo, pueden
ayudar a difundir lainformacién mucho mas rgpidamente.

o Simplificacion extrema de las cuestiones analizadas: |anecesi-
dad de obtener cierto consenso a lo largo del proceso Delphi
puede llevar a la simplificacién de problemas complgos, 1o
gue no favorece un andlisis correcto de la situacion.

Por otro lado, es asimismo necesario desglosar |as ventajas prin-
cipales del método Delphi frente a otras metodol ogias cualitativas
de investigacion:

o Escala de la investigacion: € tamafno del panel de expertos
puede g ustarse alos recursos disponibles, pudiendo constituirse
con un minimo de diez participantes hasta un maximo de varios
centenares (Hawkins, Shafer, Rovelstad, 1980). Con otras técni-
cas de investigacion, la amplitud o inaccesibilidad del universo
de poblacion a analizar puede convertir un estudio en inviable.

* Anonimato del panel: € anonimato minimizalasinfluenciasde
aquellos panelistas con una personalidad mas fuerte o una
situacion persona predominante.
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* Control sobre el panel: € enfoque Delphi permite una mayor
flexibilidad y control que otras técnicas de investigacion en lo
relativo a los participantes en el estudio.

o El elemento tiempo: € extenso periodo de tiempo necesario para
llevar a cabo un proceso Delphi otorga a los panelistas mayor
tiempo para pensar sobre |as cuestiones analizadas eincluso para
consultar material adiciona (Moutinho y Witt, 1995).

» La complejidad de las cuestiones analizadas: la sabiduria
colectiva de un grupo de expertos es un instrumento muy
potente para hacer frente a problemas complejos, que de otro
modo serian dificiles de resolver.

En el sector del turismo, e método Delphi ha sido ampliamente
utilizado para predecir situaciones con respecto a

* Futuras condiciones de mercado.

 Futuras condiciones del entorno.

» Cambios especificos en subsectores concretos.
 Problemas especificos en futuras planificaciones.

Asi, las primeras utilizaciones del método Delphi en € campo del
turismo estaban relacionadas con prospectiva acerca del tiempo y
actividades de ocio (Dyck, Emery, 1970; Shafer, Moehller, Getty,
1974). Asmismo, € proceso Delphi hasido utilizado para predecir
innovaciones en latecnologia aérea, asi como € futuro y la deman-
daderecursosanivel de dtagerenciaen € sector delarestauracion
(Mills and Rickle, 1993). Otros estudios han ampliado € uso de la
técnica Delphi para predecir las tendencias y cambios globales en
destinos turisticos concretos, como Hawaii (Liu, 1988), Canada
(D’ Amore, 1977) y Nueva Escocia (Kaynak, Macaulay, 1984).

A un nivel més global, la metodologia Delphi ha sido empleada
también con frecuencia para examinar aquellos factores sociales,
economicos, técnicosy politicos que, localizados en una multitud
de entornos y areas geograficas, pueden incidir presumiblemente
en laevolucion del turismo internacional (Hawkins, et. al., 1980;
Moutinho, Witt, 1995). Asi por gjemplo, latécnica Delphi hasido
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utilizada para detectar los factores politicos a los que deben
enfrentarse las cadenas hoteleras multinacionales en los paises
asiaticos recientemente industrializados (Kim and Olsen, 1993).
Como una aplicacion més reciente, la metodologia Delphi se
encuentra también en el &mbito de la evaluacion de los impactos
del turismo (Green, Hunter, Moore, 1990).

El problema fundamental de las aplicaciones de la metodologia
Delphi en @ campo especifico de la investigacion en turismo ha
sido la tendencia generalizada a establecer paneles de expertos
relativamente peguefios. Teniendo en cuenta que una de las des-
ventgjas principales del proceso Delphi es precisamente la dificul -
tad de mantener un elevado indice de respuestas, como se ha sefia-
lado mas arriba, las ultimas rondas se realizan ordinariamente con
un reducido nimero de pandlistas, o que puede influir en la obten-
cion de resultados sesgados o0 poco precisos (Modller, Shafer,
1987).

Sin embargo, € elevado nimero de investigaciones especificas en
turismo basadas en € enfoque Delphi durante las tres Ultimas
décadas sugiere una firme voluntad de adaptar y consolidar esta
metodologia en el ambito turistico, ya que como afirman Moeller
y Shafer (1987), aunque la misma se ha utilizado con mayor fre-
cuencia en areas técnicas como la medicinay €l espacio exterior
que en fendmenos que implican cierta interaccion humana, la
escasez de recursos, know how y tiempo convierten al método
Delphi en la mejor aternativa en infinidad de ocasiones.

Siguiendo a Lapage (1987), € pand de expertos representa una téc-
nicamuy potente paradetectar y comprender losindicadores de cam-
bioy deberia ser disefiado con objeto de optimizar estapotencialidad.

2.4 Estructura estandar de un estudio de
deteccion de necesidades formativas
basado en la metodologia TEDQUAL

Laaplicacion de lametodologia TEDQUAL parala determinacion
de las necesidades de educacion y formacion en turismo implicala
realizacion de un estudio de caracter cualitativo —aunque pueden
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emplearse métodos de andlisis estadistico para aspectos concretos—
basado en tres criterios fundamental es:

 Utilizacion delametodologiade la Calidad Total paraladeter-
minacion y priorizacion de las brechas formativas existentes en
turismo.

 Elaboracion del mapa de profesiones turisticas, para superar la
complejidad inherente a andlisis de la actividad turistica agru-
pando los resultados obtenidos en tres dimensiones distintas:
sectores de actividad turistica, niveles profesionales y ambitos
geogréfico-culturales.

» Aplicacion de la metodologia Delphi, para la prospeccion en
diferentes horizontes temporal es de | as necesidades previsibles
de la demanda de cualificaciones turisticas.

Asi, las etapas cronol ogicas de un estudio TEDQUAL serian:

1. Revision bibliogréfica de las referencias existentes y los estu-
dios previamente realizados, afin de determinar el estado de la
cuestion de laformacion turisticaen laregion objeto de estudio.

2. Andlisisde laindustriaturistica de dicharegiony precision del
consiguiente mapa de profesiones turisticas, distinguiendo las
tres dimensiones ya referenciadas.

3. Determinacion de un panel de expertos representativo de los
subsectores, niveles profesionales y ambitos geogréficos con-
Siderados.

4. Preparacion provisiona de cuestionarios con metodologia de
Calidad Total y pre-test de los mismos a través de una ronda
Delphi preliminar.

5. Redlizacion de la primera ronda de encuestas y andlisis de
resultados.

6. Preparacion de cuestionarios y rondas Delphi sucesivas.

7. Elaboracion del informe final sobre brechas de calidad detec-
tadas, existentesy previsibles. Especificacion de magnitudesy
prioridades. Conclusiones y recomendaciones.
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3

APLICACION DE LA METODOLOGIA
TEDQUAL: NECESIDADES
FORMATIVAS EN LAS REGIONES
TURISTICAS MUNDIALES®

3.1 Objetivos e hipoétesis del estudio piloto
sobre necesidades formativas turisticas
en las diversas regiones mundiales

En el marco de las nuevas condiciones estructurales del entorno
turistico, que obligan a promover una mayor competitividad de
las empresas y enclaves turisticos, la meora de la cualificacion
del capital humano involucrado en el sector turistico se convierte
en un factor prioritario de toda politica turisticay empresarial.

En este sentido, la OMT es consciente de la necesidad de esta-
blecer un sistema integrado de educacion y formacion turisticas a
nivel mundial, sustentado por estrategias a largo plazo. Por €llo
encargo ala Universidad George Washington un estudio sobre las
necesidades actuales y futuras de formacion y educacion en la
industria turistica de las distintas regiones mundiales, partiendo
de la premisa de que la identificacion de las brechas cualitativas

© Estudio realizado por la Universidad George Washington parala OMT.

45



Introduccion a TEDQUAL

existentes entre la oferta y la demanda formativa turistica es una
condicién necesaria para la consecucion de un sistema educativo
turistico competitivo, i.e. capaz de responder eficaz y eficiente-
mente a |las necesidades de la industria turistica a largo plazo.

El objetivo final de este estudio es ambicioso en cuanto a su ambi-
to de aplicacion, ya que persigue la deteccion de necesidades de
formacion y educacion en e conjunto de la industria turistica
mundial, con la consiguiente determinacion de brechas de calidad
entre las acciones formativas en turismo y lademanda de las mis-
mas en las diversas regiones turisticas mundiales, sectoresy nive-
les profesionales concretos.

De este objetivo final se desprenden distintos objetivos especificos:

1. Crear el plano de profesiones turisticas a nivel mundial, COMO
marco de referencia en € que poder ubicar las brechas de cali-
dad de formacién y educacion en turismo, concretando necesi-
dades especificas en sectores, niveles profesionalesy regiones
geograficas determinadas.

2. ldentificar, através de un enfoque de Cdlidad Total, las brechas de
calidad actuales entre la oferta formativa turistica y la demanda
—empleadores turisticos— presentes en & mencionado plano.

3. A lavistade ladinamicidad del entorno, determinar las necesi-
dades de formacion y educacion turisticas futuras previsibles,
mediante acciones de prospecci on basadas en € método Delphi.

4. Concretar los procedimientos educativos mds eficientes para
los diferentes sectores turisticos y niveles profesionales pre-
sentes en las diversas regiones turisticas mundial es.

Aungue la metodologia TEDQUAL permite ser aplicada en la
deteccion de brechas de formacion turistica desde la Optica de los
educadores o educandos, € estudio realizado por la Universidad
George Washington se basa en la Optica de |os empleadores turis-
ticos, consumidores finales del proceso educativo en turismo, ya
gue constituyen el eslabon de la cadena de dicho proceso en
donde se puede obtener la informacion maés relevante acerca de
las necesidades formativas del mercado turistico laboral.
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Asi pues, se parte de la aceptacion del criterio de que los progra-
mas de formacion en turismo deben ser disefiados posteriormen-
te auna evaluacion previade | as necesidades en cada sector, nivel
profesional y region especificos.

En funcidn de los objetivos establecidos se concretaron una serie
de hipdtess sobre las que se basa € estudio de la George
Washington:

1. Existen brechas de calidad entre los outputs del sistemade edu-
caciony formacion turisticasy lademandareal detiposy nive-
les de formacion por parte de los empleadores turisticos que
quieren entregar un servicio de calidad a sus clientes.

2. Existen deficiencias en el disefio de procedimientos educativos
eficientes en turismo. El elevado nimero de instituciones, titu-
laciones, programas curriculares y cursos puntuales involucra-
dos en laformacion turisticaa nivel mundial no logra sino ato-
mizar en mayor medida la ofertaformativa, contribuyendo ala
dispersion de recursos y esfuerzos y a la no consecucion de
objetivos a largo plazo.

3. Las brechas de calidad en educacion y formacion turisticas son
dinamicas, ya que responden directamente a las condiciones y
naturaleza cambiantes del entorno e industria turistica. Asi, un
estudio realizado por Hawkins (1995) predice que la fuerza
laboral turistica sera en un futuro crecientemente variada, tendra
conocimientos multiculturales, poseera una orientacion técnica
y estara preparada para trabgjar en diferentes areas de gestion.

Al mismo tiempo, las empresas/empleadores turisticos se
preocuparan en mayor medida por mantener una cultura de
servicio a clientey, por tanto, por retener aaquellos trabajadores
decalidad, i.e. aguéllos que respondan a sus expectativas previas.
Se ofreceran, por tanto, més oportunidades de formacion
continuay desarrollo profesional, se del egarédn mayores cuotas de
poder y existira mayor flexibilidad en la realizacion del trabgjo
—incorporacion de la oficina virtual. El incremento de la
presencia de multinacionales requerird, asmismo, empleados
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capaces de desenvolverse en entornos internacionales.

Pavesic (1993) afirma que a pesar ddl creciente nimero de pro-
gramas formativos a niveles mas devados, 1os sstemas educati-
VoS actual es no seran capaces de responder alas necesidades dela
Industria de mafiana a no ser que comiencen a examinar las bre-
chas presentes entre los conocimientos y habilidades de los edu-
candos actuaesy las exigencias futuras de laindustria turistica.

3.2 Limites metodoldgicos del ambito del estudio

El disefio del estudio es cudlitativo, no cuantitativo, por cuanto
pretende determinar las expectativas y percepciones de los
empleadores turisticos a nivel mundia con respecto ala educacion
y formacion de sus empleados. Se va a trabgar con elementos
subjetivos, por 1o que los métodos cualitativos son mas apropiados
para obtener datos que, a pesar de no ser estadisticamente
representativos del universo de poblacion considerado, sean lo
suficientemente ricos y profundos como para poder llevar a cabo
un mayor desarrollo analitico que a través de simples resultados
numeéricos, que sdlo admiten unainterpretacion objetiva.

Para cubrir los objetivos especificos de este estudio, se ha elegi-
do la metodol ogia cualitativa Del phi, debido fundamental mente a
la complejidad de las cuestiones consideradas, el tamaiio del uni-
verso de poblacion analizado y ladiversidad y heterogeneidad del

sector turistico. En efecto, obtener una muestra poblacional esta-
disticamente representativa de todos |os empleadores de los dife-

rentes sectores turisticos existentes en las diversas regiones del

mundo, en los limites de tiempo establecidos para la realizacion
del estudio, es unatarea practicamente imposible.

El estudio se basa por tanto en un panel de expertos selecciona-
dos, no en una muestra de poblacion aleatoria, a fin de analizar
las brechas entre 10s outputs del sistema educativo turistico y las
necesidades de |os empleadores turisticos a nivel mundial.

El estudio se limita asi a la perspectiva ofrecida por dichos
empleadores, que son, en definitiva, |os prestatarios de los servicios
turisticos. Se dga para investigaciones posteriores las brechas
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existentes entre las expectativas y percepciones de los educandos y
educadores y € sistema formativo turistico actual.

Ademas, d estudio se centraen laestructura general del empleo en
laindustria turistica, asumiendo que en ciertas regiones mundiales
no existen algunos de los niveles profesionales agui considerados.

El estudio esta ordenado, asimismo, en torno a una estructura
genera de la educacion y formacion en turismo, aunque asume
gue en ocasiones existen grandes diferencias en el acceso adicha
estructura y en la entrega del proceso educativo (incluyendo el
grado de intervencion publica).

El estudio se basa, por ultimo, en un reconocimiento de las
influencias que las diferencias culturales y las condiciones eco-
noémicas entre las diversas regiones mundial es pueden tener sobre
el desarrollo de los recursos humanos en turismo.

3.3 Creacion del mapa de profesiones turisticas
y seleccion del panel de expertos

Retomando la premisa basica de la que parte la metodologia
TEDQUAL,

QPT = F1 (DRH) = F2 (E1+E2)
donde:

QPT = Cdidad de los productos y servicios turisticos en
términos subjetivos de satisfaccion del consumidor.
FI = Funcién de calidad.
DRH = Desarrollo de los recursos humanos.
F2 = Funcién de formacion.
E1 = Empleadores.
E2 = Empleados.

queda claro que la diversidad de |los sectores de actividad dentro
del turismo (E1) y los varios niveles profesionales (E2) introdu-
cen un primer elemento de complgjidad en el andlisis de brechas
de calidad formativas en turismo.
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Para superar esta dificultad es necesario configurar, como primer
paso, un mapa de profesiones turisticas que, teniendo en cuenta la
Clasificacion Internacional Uniforme de las Actividades Turisticas
realizada por laOMT (1994), atienda sin embargo a las caracteris-
ticas especificas del turismo en niveles profesionales y ambitos
geogréficos concretos.

Asi, este plano debe agrupar las profesiones turisticas a nivel
mundial en un gréfico de tres dimensiones:. (x) sectores de activi-
dad turistica, (y) niveles profesionalesy (z) regiones geograficas.

La primera dimension establece la existencia de doce sectores
especificos de importancia directa en la actividad turistica mun-
dial. Dichos sectores son:

1. Congresosy Eventos

. Ocio Cultural

. Ocio Natural

. Animacion

. Restauracion

. Alojamiento

. Agencias de Viges Mayoristas

0 N o o~ WD

. Agencias de Viges Minoristas
9. Administracion Turistica

10. Marketing Turistico

11. Transporte

12. Otros (Consultorias, etc.)

L a segunda dimension hace referencia alos distintos niveles profe-
sionales de la industria turistica a nivel mundial. Estos niveles
difieren de los que deberian considerarse en estudios para ambitos
geogréficos mas reducidosy con algunas actividades turisticas més
desarrolladas y consolidadas que otras, sn embargo, para reflgar
la realidad turistica mundia en toda su amplitud se han recogido
todos los niveles profesionales existentes, asumiendo que no estan
presentes por igual en todas y cada una de |as regiones analizadas.
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PDC, Personal de Contacto. Este nivel profesiona englobaaagque-
llos empleados con un ato grado de interaccion con € cliente (cama-
reros, recepcionistas y demas persona de mostrador, botones, etc.).

SPYV, Supervisores. Nivel profesional que incluye a aguellos emple-
ados que tienen a su cargo un grupo de trabgjadores, pero no son res-
ponsables de todo un departamento (maitre, gobernantade hotel, etc.).

GCM, Gerencia Media. Este nivel profesional englobaal perso-
nal responsable de un departamento entero (director de relaciones
publicas de un hotel, director del departamento de personal, etc.).

GCA, Alta Gerencia. Personal responsable de la toma de deci-
siones estratégicas (directores regional es de turismo, €tc.).

Finalmente, la tercera dimension considera las diferencias de
ambito geogréfico en funcion de las seis regiones turisticas mun-
diales definidas por la OMT (1994): Europa, Ameéricas, Africa,
Asia Oriental y Pacifico, Oriente Medio y AsiaMeridional.

Establecido este mapa de profesiones turisticas a nivel mundial,
con (12 x 4 x 6) 288 nichos profesionales repartidos en (12 x 6) 72
nichos empresariaes, se procedio a seleccionar alos empleadores
turisticos 0 expertos ubicables en |0s nichos empresarial es, especi-
ficando |6gicamente a través de los mismos las necesidades espe-
cificas también en |os diversos niveles profesional es existentes.

El pandl se establecié en 100 expertos. El objetivo al seleccionar
los participantes del panel no fue alcanzar la paridad unitaria,
debido ala desigual intensidad de la actividad empresaria turisti-
ca, asi como la existencia de diferentes sectores turisticos y nive-
les profesionales en | as diversas regiones turisticas mundiales. Sin
embargo, afin de garantizar una adecuada representacion a nivel
regional y sectorial, se considerd fundamental establecer umbrales
minimos de poblacién en los diversos nichos empresariales. Asi,

TP 100
Ms =O’50ﬁ=0’50 12 =4,1=4
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TP 100

M, =0,50 o =0,50" " =

8,3=8

donde:

Mg = Umbral minimo sectores
Mg = Umbral minimo regiones
TP = Total expertos en e panel
TS = Total nUmero de sectores

TR = Total nimero de regiones

Los umbrales minimos de expertos se establecieron para evitar
gue en ningun nicho empresarial se ubicara menos de la mitad de
la media establecida

Es cierto que € panel no representa la estructura ni la densidad
reales de desarrollo turistico de las distintas regiones mundiales.
Sin embargo, si se hubiese utilizado €l criterio de ingresos turis-
ticos para configurar el panel, 78 participantes hubiesen procedi-
do de Europay América, mientras que tan solo dos hubiesen teni-
do su origen en Africa; Asia Meridional y Oriente Proximo
hubiesen compartido un participante y Asia Oriental/Pacifico 18
(OMT, 1995). Utilizando este criterio se hubiese corrido € riesgo
de sesgar los resultados hacia las brechas de calidad formativas
detectadas en los recursos humanos de los paises desarrollados
fundamentalmente, mientras que los paises en desarrollo, que
representan un 75% del total del nimero de paises en el mundo,
apenas S hubiesen recibido atenciéon. Por otro lado, aunque
Europay Américatienen lamayor cuota de ingresos turisticos en
el mundo, el turismo es una industria econdémica lider en aproxi-
madamente el 75% de los paises en e mundo.

En definitiva, aunque los umbrales establecidos son artificiales y
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no suponen una perfecta representacion del desarrollo turistico a
nivel mundial, si impiden que ningln sector turistico o region
dominen los resultados de la investigacion.

La composicion del panel Delphi en funcién del nivel de educa-
cion, experiencia en la industria turistica y sexo de los partici-
pantes puede ser resumida como sigue:

Los criterios utilizados en la seleccion de los panelistas fueron
fundamental mente:

 Tener cargos de ata gestion/direccidn en sus sectores respectivos.

» Trabgar en puestos de liderazgo en asociaciones profesionales
relacionadas con sus sectores especificos.

» Demostrar familiaridad con los diferentes niveles profesiona-
les existentes en sus sectores turisticos respectivos.

» Poseer capacidad de liderazgo y de toma de decisiones.

» Conocer las tendencias que pueden impactar en sus respectivos
sectores.

» Tener ciertarelacion con laeducacion y formacion turisticas en
sus respectivas regiones mundial es.

Con estos criterios en mente, se utilizaron diversas fuentes de
informacion para contactar con aquellos empleadores turisticos
con el perfil més adecuado a efectos del presente estudio, entre
las que figuran la OMT, el Directorio de Corporaciones
Multinacionales, el Directorio del Personal de la Industria del
Vigje, diversas bases de datos, etc.

3.4 Diseno y etapas del estudio piloto
de la Universidad George Washington

La utilizacion de la técnica Delphi responde en este estudio a la
naturaleza cambiante de la industria turistica y, consecuentemen-
te, a las necesidades volubles de cada sector, nivel profesiona y
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Tabla 2: Composicién del Panel Delphi.

Nivel de Educacion

Sexo

Media de Numero de
Anos de Experiencia en
Industria Turistica

Sin Titulacion 6%

Masculino 77%
Licenciatura 34%
Master 30%

Femenino 23%
Doctorado 20%

19,1 Anos
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regiones turisticas del mundo. Asi, €l panel de empleadores turis-
ticos mundiales esta configurado por 100 expertos con los que se
ha establecido contacto a través de diversas rondas sucesivas.

Primera Etapa

En la primerafase del estudio, se llevaron a cabo entrevistas per-
sonales con 10 empleadores turisticos para validar |os cuestiona-
rios aemplear. La encuesta preliminar resultante y unainvitacion
formal para participar en € panel de expertos fue enviada por
correo a 617 individuos, arededor de un 16% de los mismos
completaron y devolvieron e cuestionario, incluyendo una carta
firmada por la que se comprometian formalmente a participar en
el proceso Delphi en su totalidad.

Estaronda previa proporciond informacion clave sobre el grado de
satisfaccion y las necesidades mas relevantes de los empleadores
turisticos respecto alas capacidades actuales de sus empleados en
los diferentes niveles profesionales. Los datos obtenidos
suministraron el inpur necesario para modificar el cuestionario y
realizar las siguientes rondas del proceso Delphi.

Segunda Etapa

Antes de iniciar una nueva iteracion con los panelistas, se formo
un grupo de estudio TEDQUAL —compuesto por cuatro expertos
en educacion y desarrollo turisticos—, a fin de redizar un brain
storming que permitiera analizar y depurar |os resultados obteni-
dos en la primeraronda. La creacion de este grupo de estudio fue
altamente beneficiosa para €l desarrollo del proceso Delphi, por
permitir consolidar un marco de andlisisatravés del cua eliminar
la posibilidad de sesgos individuales y superar la ya comentada
complgjidad de la servuccion turisticay del ambito del estudio.

El trabajo del grupo dié lugar a nuevos cuestionarios que fueron
a su vez sometidos a prueba con cinco empleadores turisticos
para, posteriormente, ser remitidos de nuevo alos panelistas. En
dichos cuestionarios, lainformacion més relevante obtenidaen la
ronda preliminar fue devuelta a los panelistas para que volvieran
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a pronunciarse sobre lamisma, en un intento por hacer converger
la opinion del grupo. Se trataba de estimular la reconsideracion
por parte de los expertos de puntos de vista o elementos que, en
un primer momento, pudo parecerles irrelevante.

Esta vez, un 66% de los panelistas que contestaron en la primera
ronda devolvieron, debidamente cumplimentados, |os cuestiona-
rios, 1o que supone una tasa de respuestas ligeramente superior a
la obtenida en lamayoria de las investigaciones en turismo en las
gue se ha empleado la metodol ogia Del phi.

Tercera Etapa

L os resultados de este segundo encuentro fueron tabulados bajo
la forma de medias obtenidas en cada respuesta y restituidos de
nuevo a los panelistas, en un cuestionario complementario en €
gue se incluyeron los comentarios adicionales realizados por los
expertos en la ronda anterior.

En esta nueva ronda Delphi, la tasa de respuestas volvio a dismi-
nuir, para situarse en un 44% con respecto a nimero de panelis-
tas que contestaron en el primer encuentro. Este fendmeno no es
sorprendente, si se tiene en cuenta el ambito mundial del estudio,
ya gue se necesitd un dilatado lapso de tiempo para enviar los
cuestionariosy recoger las respuestas. En todo caso, el nimero de
panelistas se sitlia por encima de la media obtenida en muchas
investigaciones en turismo de similares caracteristicas.

3.5 Analisis de los resultados obtenidos en el
proceso Delphi

El andlisis de los resultados obtenidos en los encuentros con los
panelistas se apoya en las respuestas binarias (si/no) a cuestiones
especificas, a través de los porcentgjes de panelistas que mani-
fiestan su acuerdo con una determinada propuesta o vision —indi-
ces de priorizacion o consenso—, asi como en |as respuestas val o-
rativas en una escala de 1 a 5, a través de las medias de valora-
ciones de los panelistas.
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Tabla 3: Etapas del Estudio.

Etapas del Estudio R:::Z:;‘a s %:ee :‘:zzzg:g:’n
Encuesta Preliminar (Ronda 1) 100 -
Primera Ronda Delphi (Ronda 2) 66 44
Segunda Ronda Delphi (Ronda3) 44 22
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La interpretacion de los resultados obtenidos se integra en los
limites preestabl ecidos por |os objetivosy premisas del estudio, a
través de unas etapas metodol 6gi cas bien diferenciadas en las que
se trata de:

a) Determinar, a través de la convergencia de la opinion de los
panelistas, cudles son los conocimientos y habilidades conside-
rados més necesarios en los empleados de la industria turistica.

b) Determinar asimismo el consenso de los empleadores turisti-
cos sobre cuales son los conocimientos y habilidades méasrele-
vantes de |os que carecen sus empleados.

c) ldentificar, en cada sector turistico, en cada nivel profesiona y
en las digtintas regiones turisticas del mundo las principales
brechas de calidad existentes en laformacién y educacion turis-
ticas. Para €llo, se pidié a los panelistas que valoraran s los
conocimientos y habilidades considerados mas necesarios para
los recursos humanos en laindustria turistica son también de los
gue mas frecuentemente carecen dichos recursos humanos.

Es necesario recordar aqui que, adoptando la Optica de los
empleadores turisticos, en un sistema de educacion y forma-
cion turisticas existira calidad cuando las habilidades y cono-
cimientos de los empleados respondan verdaderamente a las
expectativas 0 necesidades de sus empleadores. Si no es asi, se
producira una brecha o carencia formativa, cuya magnitud tra-
ducira su mayor o menor importancia.

Asi, las brechas de calidad formativas se definen en este estudio
por la comparacion entre los conocimientos y habilidades
considerados imprescindibles en los empleados turisticos por
sus empleadores y los conocimientos y habilidades de los que
dichos empleados turisticos carecen ajuicio de sus empl eadores.
Se intenta, por tanto, determinar la situacion existente en la
industria turistica con respecto alaformacion y educacion delos
empleados a través de las carencias basicas de los mismos, asi
como la situacion deseable en 10 que respecta a esa misma
formacion y educacion, a través de los conocimientos y
habilidades sefialados como prioritarios para dichos empleados
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por los panelistas.

Para analizar estas brechas de calidad en educacion y forma
cion turistica se establecio un umbral de valoracion: existe una
brecha de calidad cuando un nimero de panelistas por encima
del 25% del total de los mismos sefiala una determinada capa-
cidad como necesariay un 25% de esos panelistas que consi-
deran dicha capacidad necesaria juzgan asimismo que sus
empleados carecen de ella

_ SN > 0,25 TPN
SL > 0,25 SN

donde:

B = Brechade cdidad.

SN = Pandlistas que sefial an una determinada capacidad
COMO necesaria

SL = Pandlistas que consideran que los empleados
carecen de una determinada capacidad.

TPN = Totd panelistas del nicho considerado.

d) Avanzar en el consenso sobre los métodos educativosy forma-

tivos en turismo mas eficientes para adaptar la oferta formati-
va a las capacidades intelectuales transferibles, actitudes per-
sonales y relaciones interpersonales y grupales requeridas por
las empresas turisticas.

e) Determinar el consenso de los panelistas en torno a las tenden-

cias geneéricas de laindustria turistica—en sus diferentes secto-
res, niveles profesionales y regiones mundiales— que tendran
un impacto decisivo sobre la futura educacion y formacion de
Sus recursos humanos.

Por ultimo, se han clasificado los items de las encuestas de los tres
encuentros efectuados con |os empleadores turisticos en funcion de

las tres areas de formacidn que engloban € conjunto de las capaci-

dades basicas parala empleabilidad y que pueden resumirse através
del saber, €l saber hacer y € saber ser y estar. Este sstema de clasi-
ficacion esta basado en la clasificacion de Powersy Riegel (1993):
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1. Formacion Bdsica (Saber):. Corresponde a conjunto de conoci-
mientos que pertenecen a curriculum académico y que pueden ser
transferibles en las distintas especialidades técnicas (marketing,
planificacion estratégica, conocimientos empresariales, etc.).

2. Formacion Técnica (Saber Hacer). Permite acanzar € domi-
nio de las destrezas y técnicas precisas parael gercicio de cada
profesion (capacidad de comunicarse en unalengua extranjera,
conocimientos de informatica, etc.).

3. Habilidades personales (Saber ser y estar). Hacen referenciaa
las caracteristicas de la personalidad. Son las actitudes que
posibilitan 0 no unas relaciones interpersonales de calidad y
gue se traducen en formas de comportamiento (motivacion,
capacidad de toma de decisiones, liderazgo, €tc.).

3.6 Resultados del estudio piloto

El estudio redlizado por la Universidad George Washington ha
detectado las brechas de calidad més destacables en los nichos
empresariales y profesionales establecidos en € mapa de profesio-
nes turisticas a nivel mundial, comparando los niveles formativos
existentes con los deseables desde la optica de los empleadores
turisticos de los distintos sectores y regiones turisticos mundiales.

Adicionalmente, la metodologia Delphi empleada ha permitido
determinar las tendencias previsibles en la industria turistica
mundial y en la educacion y formacion turisticas, introduciendo
asi un elemento dinamico en el analisisdelas prioridadesy caren-
cias formativas en turismo.

En este gpartado se recoge @ examen pormenorizado de |os resulta:
dos obtenidos a lo largo de las diversas iteraciones Delphi, para
conjunto de los niveles profesionaes, sectores y regiones mundiaes
considerados en este estudio piloto, que son en definitiva las tres
dimensiones que configuran € mapa de profesiones turisticas mun-
dia.

3.6.1 Resultados profesionales
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En esta seccion seandizan, anivel agregado —i.e. parae conjunto de
sectores y regiones turisticas mundiales—, |as prioridades identifica-
das en relacion alos conocimientos y habilidades bésicosimprescin-
dibles en cada uno de los cuatro niveles profesiona es considerados,
asi como las carencias formativas existentes en 10s mismos.

En este sentido, determinar € grado de satisfaccion de los
empleadores turisticos con respecto a los conocimientos y
habilidades de sus empleados es importante, ya que la satisfaccion
permite determinar hasta qué punto € sistema educativo turistico
esta respondiendo correctamente a las expectativas previas de
dichos empleadores y representa asi una medida inequivoca sobre
el nivel de calidad de la oferta formativa

A) Grado de satisfaccion con la performance de los cuatro
niveles profesionales

Con respecto a los cuatro niveles profesionales incluidos en este
estudio, € grado de satisfaccién de los panelistas se sitilaen valo-
res intermedios-bgos, o que reflgja claramente una falta de entu-
siasmo con |las capacidades que |os empleados aportan a trabajo.
El porcentge de panelistas satisfechos es, sin embargo, ligera-
mente superior en las categorias de gerencia media (GCM = 39%)
y ata gerencia (GCA = 44%), siendo |la categoria de personal de
contacto la mas desfavorecida (PDC = 30%), (vid. tabla A).

En una primera aproximacion a la calidad del servicio prestado
por los empleados turisticos a nivel mundial, parece por lo tanto
que las categorias profesionales PDC y SPV son las que mas
problemas presentan. Estos resultados coinciden parcialmente con
los obtenidos en un estudio similar [levado a cabo por el WITC
(1994), que analizalaindustria turistica en su conjunto atraves de
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Tabla A: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA

% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 30 31 39
por empleados al trabajo

44
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Tabla B: Medias de grado de satisfaccion de los empleadores
con conocimientos y habilidades especificos de empleados
por niveles ocupacionales (1=Insatisfecho, 5=Muy satisfecho).

reas deformacion PDC SPV GCM GCA
FORMACION BASICA
Capacidad de Comunicarse 2,6 3,0 3,3 3,9
Conocimientos empresariales 25 3,0 3,7 4,0
Marketing 2,8 2,7 3,3 3,5
Procedimientos administrativos 2,6 2,8 3,3 3,7
&zr:jc;::::iteunrtiz:cl:zgales que afectan a la 23 27 35 3.9
Previsiones de mercado 29 3,0 3,5 3,7
:':et:‘r;c:r:‘lcr:ri\;ntos de la industria turistica y 20 25 33 37
Planificacion estratégica 23 2,5 3,4 3,7
Comunicacion y promocion 2,2 2,4 3,1 3,7
FORMACION TECNICA
Informatica 29 3,0 3,1 3,1
Idiomas 2,9 3,0 2,9 3,2
HABILIDADES PERSONALES
Trabajar en entorno multinacional 3,1 3,3 3,6 3,8
Motivacion e iniciativa 2,5 3,0 3,3 3,7
Supervision 2,0 3,3 3,6 41
Formacion de otros empleados 2,2 29 3,4 3,5
Trabajar en equipo 2,9 3,0 3,2 3,5
Lealtad a empresa 2,7 3,2 3,6 4,1
Comportamiento cortés y amistoso 3,2 3,3 3,8 4,0
Capacidad solucionar problemas 2,4 3,0 3,5 3,9
Efectividad en trato con gente 3,2 3,4 3,8 4,0
Etica personal 2,7 2,8 3,0 3,3
Gestion eficaz del tiempo 2,6 2,8 3,3 3,7
Capacidad de sistematizacion 2,3 2,8 3,4 3,8
Flexibilidad 2,2 2,6 3,1 36
Capacidad para toma decisiones 2,3 2,7 3,3 4,0
Media agregada por nivel profesional 2,5 2,9 3,3 3,7
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diferentes niveles ocupacionales.

A un nivel mas pormenorizado, el grado de satisfaccion actual de
los panelistas pudo determinarse con respecto a 26 capacidades
especificas de los empleados en los diferentes nivel es profesiona-
les (vid. tabla B).

Nivel profesional PDC: |0s resultados obtenidos en esta categoria
son muy bajos: en todos los conocimientos y habilidades analiza-
dos las medias se sitian por debajo del valor neutro de 3, excepto
en €l trato efectivo con la gente (3,2), e comportamiento cortésy
amistoso (3,2) y € trabgo en un entorno multinaciona (3,1). A
pesar de ser superiores a resto, estas tres medias siguen siendo
bajas, sobre todo S se tiene en cuenta que este nivel ocupacional
es € que suele tener un mayor grado de interaccion con los clien-
tes, por lo que €l trato efectivo y e comportamiento cortésy amis-
t0s0 son dos capaci dades fundamental es en la percepcion fina por
parte de dichos clientes de la calidad del servicio prestado. Parece
pues que las carencias formativas de este nivel profesional son
amplias en las tres areas de formacion consideradas.

Nivel profesional SPV: en esta categoria profesional, lamediaagre-
gadafina esligeramente superior alade grupo anterior (2,9 frente
a2,5), por lo que aunque € grado de satisfaccion de los empleado-
res turisticos sigue siendo bgjo, indica sSin embargo una mejor per-
formance de l0s supervisores que del persona de contacto. Las
medias no sobrepasan €l valor intermedio acanzado con la efectivi-
dad ddl trato con lagente (3,4) y, en generd, parece quelos SPV tie-
nen también carencias en las tres éreas de formacion analizadas.

Nivel profesional GCM: |0s datos obtenidos en este nivel profe-
sional son més elevados que en las dos categorias anteriores,
registrando en general un grado de satisfaccion intermedio (entre
3y 3,8) en lamayoria de los conocimientos y habilidades anali-
zados. SOlo en idiomas la puntuacion baja a 2,9. No existe por lo
tanto un descontento profundo con este nivel profesional, aungue
tampoco un gran entusiasmo (ningunamediallegaa4 05), por lo
que parece que podrian introducirse todavia bastantes mejoras en
la formacion y educacion turistica de los GCM.
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Nivel profesional GCA: € grado de satisfaccion de los empleado-
res con respecto a esta categoria profesional es claramente superior
al resto delos niveles analizados: lamedia agregada alcanza el 3,7.
Por otro lado, todas |as medias registradas se sittian entre 3,1 como
valor minimo y 4,1 como valor maximo. Parece, por |o tanto, que
aunque alin se podrian mejorar ciertos aspectos delastres areasfor-
mativas consideradas, las carencias de este grupo serian inferiores
a las de los otros tres. No hay que olvidar, sin embargo, que la
mayoria de los panelistas ocupan ellos mismos cargos de dta
gerencia/direccion, por lo que podria existir un sesgo en las res-
puestas obtenidas para este nivel profesional.

B) Perfil de formacion previa adecuado
en cada nivel profesional

Puesto que las empresas turisticas buscan trabajadores con cono-
cimientos béasi cos necesarios para su empleabilidad se intento ave-
riguar qué tipo de formacion previa es, en opinion de los panelis-
tas, el mas adecuado para dotar al personal de dichas capacidades.

Una gran proporcion de los empleos en € sector turistico esta
siendo ocupada por trabg adores estacionales, procedentes de otros
sectores econémicos (primario principamente). Los empleadores
suelen asi contar con trabajadores que carecen de una formacion
turistica interdisciplinaria, que abarque tanto € desarrollo de las
habilidades personales e interpersonal es requeridas paratrabajar en
equipo y tratar con € turista, como los conocimientos bésicos y
técnicos especificos.

Se intentd por lo tanto determinar la importancia que los
empleadores estan otorgando a una formacion y educacion previas,
relacionadas con las tareas especificas que € empleado va a tener
gue desempeiiar en su puesto de trabgjo. Los resultados obtenidos
confirmaron que la formacién y educacion previas son un factor
importante y necesario para todas las categorias profesionales,
aunque en mayor medida paralos GCM y GCA.

Puesto que la educacion y formacion previas son importantes para
los empleadores turisticos en todas las categorias profesionales, se
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Tabla C: Importancia de la educacién y formacién previas.

% de empleadores indicando grado de importancia.

Importancia PDC SPV GCM GCA
Muy importante 23 35 63 69
Importante 41 49 30 21
Poco importante 30 12 6 7
Nada importante 6 3 1 2

Tabla D: Areas de estudio preferidas por los empleadores turisticos (%).

reas PDC SPV GCM GCA
Empresariales 19 30 38 44
Turismo 42 46 44 35
Humanidades 38 22 15 17
Otros 1 2 2 3
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intent6 determinar cudles son las &reas de estudio prioritarias. A este
respecto, € turismo es € area claramente preferida en todos los
niveles profesionales (PDC=42, SPV=46 y GCM=44), salvo para
los GCA donde € turismo, a pesar de ser una opcién importante
(35), se ve sobrepasado por una formacion especifica en empresa:
riales (44) (vid. tabla D).

Este fendmeno puede deberse a la poca confianza que los
empleadoresturisticos tienen en lamultiplicidad de cursos turisticos
ofrecidos aun ato nivel educativo. En efecto, lafata de estdndares
o titulaciones homogéneas en turismo, que permitan conocer con
exactitud los conocimientosimpartidosy las habilidades especificas
de los educandos, no logra sino confundir a los empleadores, que
prefieren optar por titulos reconocidos en otras areas formativas
distintas a turismo.

En lo que concierne a tipo de formacion previa requerida para
dotar a los futuros empleados de los conocimientos basicos
imprescindibles para el desempefio de sus funciones, los panelis-
tas seinclinan en el caso del PDC y SPV por la educacion secun-
dariay la formacion profesional, en la categoria de GCM por la
universidad, y para los GCA por la universidad y e postgrado
(vid. tabla E). No hay que olvidar que solo un 6% de |los panelis-
tas no poseen unatitulacion universitaria, por o que eslogico que
consideren necesario para las categorias GCM y GCA d titulo
universitario e incluso el de postgrado.

Por otro lado, se intentd determinar €l peso especifico que los
empleadores turisticos asignan a criterio de educacion formal
frente al de experiencia previa a la hora de contratar a nuevos
empleados. Ninguno de los dos criterios prevalece sobre € otro,
ya que los empleadores se inclinaron por una combinacion entre
ambos en todas las categorias profesionales, aunque para el PDC
laalternativa de educacién formal tiene mayor importancia que en
el resto delos niveles profesionales, debido quizés al mayor grado
de insatisfaccion registrado para dicha categoria (vid. tabla F) .
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Tabla E: Perfiles educativos deseados para empleados (%).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacion secundaria 36 34 12 6
Formacioén profesional 36 36 14 5
Universidad 24 25 62 47
Postgrado 4 4 12 42
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Tabla F: Importancia de educacion formal vs. experiencia previa
a la hora de contratar nuevo personal (%).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Educacion formal 31 15 14 18
Experiencia previa 23 16 8 4
Ambas 42 67 75 74

Tabla G: Importancia de la reputacién de la institucién educativa
a la hora de contratar nuevo personal (%).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Muy importante 14 14 27 36
Importante 27 40 47 41
Poco importante 45 36 24 20
Nada importante 13 10 2 3
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Por ultimo, en lo que concierne alaincidencia de lareputacion de
la institucion formativa de la que procede el candidato a un
empleo en la toma de decision final del empleador, todos los
panelistas indicaron que es un elemento importante a tener en
cuenta paratodas | as categorias profesionales, con la Uinica excep-
cion del PDC (vid. tabla G).

Estos resultados confirman la confusion creada con la fragmenta-
cion y amplitud de la oferta formativa turistica y la falta de homo-
logacion de las titulaciones en turismo, que obligan a los emplea
dores a guiarse, a la hora de emplear persona nuevo para sus
empresas, por el ementos intangibles como la reputacion de lains-
titucion formativa. El caso del PDC es especia, ya que en general
se le atribuyen menos responsabilidades que al resto de las catego-
rias profesionales y los empleadores suelen considerar més facil
formarles directamente en € lugar de trabgjo, por |o que la reputa-
cion de lainstitucion formativa adquiere aqui menor importancia.

C) Brechas mas importantes en las tres areas de formacion
consideradas por niveles profesionales

Es necesario recordar que a efectos de este estudio, existe una
brecha de calidad cuando una mayoria de |os panelistas (por enci-
ma del 25% de los mismos) sefiala una determinada
habilidad/conocimiento como necesaria/o y un 25% de esos pane-
listas que consideran dicha habilidad/conocimiento prioritaria/o
juzgan asimismo que sus empleados carecen de ella/él.

Nivel profesional PDC: 10s panelistas consideran que |os conoci-
mientos de maxima prioridad parala categoria PDC son las habi-
lidades de comunicacion interpersonal (indice 88) y los idiomas
(indice 74), seguidos de lainformética (56), de |os conocimientos
multiculturales (49) y empresariales (39). La carenciamés eleva-
da es la correspondiente a las habilidades interpersonales (54),
seguida de los conocimientos empresariales (48), los idiomas
(46) y lainformatica (42). La carencia menos elevada es la de los
conocimientos multiculturales (28; vid. tabla H).

Teniendo en cuenta que el PDC es el persona que interactlia con
los turistas, los resultados indican que es urgente implementar
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acciones formativas que mejoren | as habilidades de comunicacion
interpersonal de esta categoria profesional, por ser la habilidad
sefidlada como de maxima prioridad y considerar 1os empleadores
gue es de la que mas carecen los empleados. Los idiomas y la
informatica son asimismo dos conocimientos prioritarios en los
gue se detectan graves carencias. En los conocimientos empresa-
riales existe también una carencia formativa, aunque constituyen
una menor prioridad que los mencionados anteriormente.

Nivel profesional SPV: dentro de la maxima prioridad se sittan
las habilidades de comunicacion interpersonal (indice 87) y la
informatica (55); vienen a continuacion los conocimientos
empresariaes (49), gestion (45), idiomas (38) y los conocimien-
tos de la industria turistica (34). Las carencias mas graves se
detectan con el mismo indice (54) en las habilidades interperso-
nales de comunicacion y lagestion. Se sitllan a continuacion defi-
ciencias en conocimientos empresariales (40), informética (36),
asi como en idiomas y conocimientos de la industria turistica
(35). Parece pues gue las acciones formativas mas urgentes debe-
rian situarse en la comunicacion interpersonal, la gestion, la
informatica y los conocimientos empresariales (vid. tabla H).

Nivel profesional GCM: en esta categorialos conocimientos prio-
ritarios son la gestion (67), los conocimientos empresariales (56)
y la comunicacion interpersonal (53). Vienen a continuacion los
conocimientos de la industria turistica (45), lainformatica (42) y
el marketing (36). Las carencias més graves se detectan en la ges-
tion (69) y e marketing (56). La accion formativa mas urgente se
Situaria en este caso en la gestion (vid. tabla H).

Nivel profesional GCA: por ultimo, en este nivel profesional la
planificacion estratégica (72) y la gestion (68) son los dos cono-
cimientos de méxima prioridad, lo cual eslégico debido alasfun-
ciones especificas que esta categoria desempefia. Las carencias
Mas graves se encuentran en planificacion estratégica (58) y pre-
visiones de mercado (45; vid. tabla H).

En cuanto a los conocimientos técnicos requeridos para afrontar
las crecientes exigencias que se plantean en el campo del turismo,
se intentd obtener respuestas més especificas por parte de los
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Tabla I: Conocimientos deseables en informatica (%).

Conocimientos PDC SPV GCM GCA
Procesador de textos 51 66 69 58
Graficos 5 13 28 28
Base de datos 37 57 71 64
Hoja de calculo 20 51 56 85
Estadistica 1 12 53 45
Internet 29 31 37 40
Tabla J: Conocimientos deseables en idiomas (%).
Conocimientos PDC SPV GCM GCA
Inglés 79 79 79 78
Francés 27 26 29 20
Espanol 25 26 24 17
Aleman 23 21 22 16
Italiano 6 4 4 5
Japonés 21 24 17 17
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panelistas. Asi, se pudo determinar que el procesador de textos es
la aplicacion informatica considerada mas necesaria en todos los
niveles profesionales (vid. tablal). En cuanto aidiomas, el inglés
es la lengua considerada mas importante en todas las categorias
profesionales (vid. tabla J).

D) Iniciativas actuales

En este apartado se ha pretendido analizar s en cada uno de los
niveles considerados, |os empleadores estan implementando algun
tipo de actuacion para mejorar la educacion y formacion turisticas
de sus empleados. Por €lo, seinvitd alos pandlistas a que sefiaa
ran aquellas areas de conocimientos en las que se estuvieraimpar-
tiendo algun curso formativo. Los resultados obtenidos indican
gue la mayoria de las acciones formativas se centran en las cate-
gorias profesionaes GCM y GCA (vid. tabla K), a pesar de que
los mayores valores de insatisfaccion se sitian en los niveles PDC
y SPV, como se ha sefidlado mas arriba. Existe por lo tanto una
clara deficiencia en la identificacion del publico objetivo hacia el
gue deberia dirigirse las acciones formativas en las empresas.

El hecho de que los niveles profesional es més necesitados de for-
macion sean, sin embargo, 10s gque menos reciben, indica que no
esta claramente delimitada la responsabilidad de quién deberia
impartir dicha formacién. Asi, los empleadores se inclinan por
una combinacion entre lainstitucion formativay € lugar de tra-
bajo como medio optimo para el aprendizaje en lamayoria de los
conocimientos y habilidades analizados (vid. tablaL).

Asimismo, las acciones formativas se centran en areas que no cons-
tituyen las prioridades maximas en lo que a conocimientos y habi-
lidades necesarios se refiere, ni cubren las carencias formativas
mas graves de cada uno de los niveles profesionales considerados.

Asi, mientras la comunicacion interpersonal constituye la prioridad
maxima paralas categorias PDC y SPV, los empleadores |e prestan
unarelativaatencion en € nivel SPV (49) —aunque no la maxima—
y muy pocaen € nivel PDC (23). Paralos GCM la gestion consti-
tuye la maxima prioridad y la carencia mas importante y, sin

75



Introduccion a TEDQUAL

Tabla K: Iniciativas formativas actuales de los empleadores turisticos
segun materias (% de panelistas que indican formacién impartida).

Materias PDC SPV GCM GCA
Gestion financiera 13 26 37 38
Contabilidad 43 46 41 41
Comunicacion interpersonal 23 49 56 56
Gestion 20 33 48 48
Marketing 49 51 40 40
Motivacion 56 48 34 34
Otros 8 10 8 11
% del total 21% 24% 27% 27%
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Tabla L: Medio idoneo para adquirir conocimientos y habilidades
requeridos (medias de % obtenidas segun categorias
profesionales y materias consideradas).

reasformativas Escuela | Trabajo | Ambos
FORMACION BASICA
Capacidad de Comunicarse 30,4 4,7 64,8
Conocimientos empresariales 19,5 28,8 51,6
Marketing 8,8 18,8 72,3
Procedimientos administrativos 24,0 24,2 51,7
i(r:‘?jtosct::irl::ur:ti::‘lzzgales que afectan a la 19.9 27,7 52,3
Previsiones de mercado 7,0 31,2 61,8
;:«;)::::rl"\::;os de la industria turistica 8.0 33.2 587
Planificacion estratégica 17,0 24,0 58,7
Comunicacion y promocion 9,0 22,0 68,7
FORMACION TECNICA
Informatica 12,4 11,3 76,1
Idiomas 53,3 5,6 41,0
HABILIDADES PERSONALES
Trabajar en entorno multinacional 11,7 19,3 68,8
Motivacion e iniciativa 12,0 35,0 58,0
Supervision 2,1 30,9 66.9
Formacion de otros empleados 5,5 32,4 61,9
Trabajar en equipo 1,2 46,9 51,8
Lealtad a empresa 2,7 56,9 39,5
Comportamiento cortés y amistoso 7,0 26,0 67,0
gralggar::iizdaicilor:aslzlger conflictos 40 39.0 567
Capacidad solucionar problemas 18,7 26,7 54,5
Efectividad en trato con gente 6,0 27,5 66,5
Etica personal 23,1 15,8 56,7
Gestion eficaz del tiempo 9,4 36,3 54,0
Capacidad de sistematizacion 18,2 19,0 67,7
Flexibilidad 4,5 44,0 51,2
Capacidad para toma decisiones 4,8 35,3 59,7
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embargo, los empleadores turisticos toman mayoresiniciativas for-
mativas para la meora de la comunicacion interpersonal. Por Ulti-
mo, para los GCA la planificacion estratégica, que es la mayor
prioridad y carenciaformativaa mismo tiempo, ni siquiera apare-
ce entre las iniciativas formativas mencionadas (vid. tabla K).

3.6.2 Resultados sectoriales

En este apartado vienen recogidos los resultados desagregados
sectorialmente. Se han detectado importantes diferencias entre
los doce sectores turisticos considerados: a nivel del grado de
satisfaccion de los empleadores con los conocimientos y habili-
dades de sus empleados, por gemplo, en el sector del transporte
dicho grado de satisfacciéon ha resultado ser muy alto para todas
las categorias profesionales, mientras que para €l ocio cultura y
el marketing turistico es, a contrario, muy bajo.

Se identifican pues, en funcion de las opiniones de los pandlistas,
los conocimientos y habilidades personales méas importantes en
cada sector, € perfil previo mas adecuado paralos empleados, etc.

Es necesario sefiaar que los panelistas no respondieron alas pre-
guntas gque no les eran aplicables: por g emplo, algunos emplea-
dores no tienen empleados en alguna de las categorias profesio-
nales consideradas.

A) Sector del Alojamiento

En cuanto a grado de satisfaccion delos empleadoresen relacion
a los conocimientos y habilidades de sus empleados, i.e. a la
situacion formativa existente, 10s panelistas del sector del aloja-
miento se muestran insatisfechos, siendo los valores asignados
muy bajos, especialmente para el PDC (13). En relacion a los
conocimientos y habilidades de la GCA los panelistas se mues-
tran un poco més satisfechos (vid. tabla M).
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Tabla M: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
del sector del alojamiento con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA

% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 13 27 20 38
por empleados al trabajo

79




Introduccion a TEDQUAL

En cuanto alas prioridades identificadas en relacion alos cono-
cimientos, basicos y técnicos, y las habilidades personales, los
panelistas destacan para el nivel profesional PDC la capacidad de
comunicacion interpersonal y los idiomas (ambos con indice 93),
seguidos por lainformética (60) y los conocimientos multicultu-
rales (40). Estos resultados se aproximan a los obtenidos a nivel
mundial (vid. tabla N).

Para el nivel profesional SPV |os empleadores sefialan de nuevo
la capacidad de comunicacion interpersonal como la méaxima
prioridad (indice 87). Vienen a continuacion los idiomas (indice
53), los conocimientos empresariales (47), lainformética (47) y
la gestion (47; vid. tabla N).

En cuanto ala GCM, los conocimientos sefialados como impres-
cindibles son, una vez mas, la capacidad de comunicacion inter-
personal (67) y la gestion (67 también). Los conocimientos
empresariales y lainformatica se sitlian después (60 y 53 respec-
tivamente; vid. tabla N).

Por ultimo, para la GCA, los panelistas sefialaron como conoci-
mientos mas imperiosos la gestion (60), los conocimientos
empresariaes (53) y la planificacion estratégica (47), todos €ellos
intimamente relacionados con las funciones que este nivel profe-
sional debe desempefiar. Los resultados se aproximan por tanto a
los obtenidos a nivel mundial (vid. tabla N).

En lo referente a los criterios tomados en cuenta a la hora de
emplear personal nuevo, 10s resultados muestran una preferencia
clara de los panelistas del sector del alojamiento por una combi-
nacion entre educacion formal y experiencia previa paratodas las
categorias profesionales, excepto el PDC para el que la experien-
cia previa prima sobre la educacién formal. Estos datos indican
gue es necesaria una gran consideracion por parte de los educa-
dores de | os programas que combinen |os conocimientos tedricos
con practicas basadas en la experiencia real de una empresa de
alojamiento (vid. tabla O).
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Tabla N: Prioridades de conocimientos y habilidades
en los diferentes niveles profesionales del sector del alojamiento.

PDC SPV GCM GCA

reas Grmativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 27 47 60 53
Analisis impactos - - 7 27
Conocimientos de Industria Turistica - 13 27 33
Previsiones mercado - 13 27 27
Conocimientos legales 7 - 13 7
Procedimientos Administrativos - - - 7
Gestion - 47 67 60
Marketing - 7 27 40
Conocimientos multiculturales 40 27 20 20
Investigacion - - - 7
Planificacion estratégica - - 7 47
FORMACION TECNICA
Informatica 60 47 53 33
Idiomas 93 53 20 13
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 93 87 67 40
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Tabla O: Importancia de la educacion formal
vs. la experiencia previa (en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 40 26,7 13,3 71
Educacién formal 33 6,0 13,3 14,2
Ambas 27 66,7 73,3 78,5

Tabla P: Perfiles educativos deseados para empleados
(% de respuestas de panelistas).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacion secundaria 30 17 - -
Formacién profesional 50 50 23 -
Universidad 20 33 69 61
Postgrado - - 8 38

82



3. Aplicacion de la metodologia TEDQUAL al anélisis de necesidades formativas

Al considerar € tipo de formacion previa adecuado para que los
futuros empl eados posean |os conocimientos y habilidades impres-
cindibles en e desempefio de |as tareas propias de sus niveles pro-
fesionales respectivos, |os empleadores del sector del alojamiento
seinclinaron por laformacion profesional en el caso del PDCy los
SPV. Parala GCM y la GCA la universidad fue la opcién més ele-
gida, coronada por € postgrado en e caso de la GCA. Estos datos
coinciden con los obtenidos a nivel mundial (vid. tabla P).

Por ultimo, en lo que concierne a las éreas especificas de estudio,
los panelistas se inclinaron claramente por los estudios especifi-
cos en turismo en el caso del PDC y los SPV, mientras que en €l
dela GCM y la GCA seinclinan por estudios en turismo combi-
nados con estudios en empresariales (vid. tabla Q). Estos resulta-
dos coinciden, una vez mas, con los obtenidos a nivel mundial.

B) Sector de Agencias Minoristas

Como en € caso del sector del alojamiento, los empleadores
turisticos de las agencias minoristas muestran un grado de satis-
faccion considerablemente bgjo en € caso del PDC y los SPV
(vid. tabla R). Estos resultados indican que la performance de los
empleados de estas categorias profesionales no responde a las
expectativas de sus empleadores y que, por tanto, nos hallamos
ante una situacion de no calidad. El sistema formativo turistico
del gue proceden dichos empleados no dota a sus educandos de
las capacidades necesarias para su empleabilidad como PDC o
SPV en las agencias de vigje minoristas.

El grado de satisfaccion es un poco mas elevado parala GCM y
GCA, aunque tampoco sobrepasa € valor neutro de 50. Los
empleadores no estan por tanto profundamente descontentos con
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Tabla Q: Areas de estudio preferidas por los empleadores turisticos.

Emp.y Hum.

reas PDC SPV GCM GCA
Empresariales - - 9 15
Turismo 50 55 45 23
Turismo y Empresariales 25 22 36 46
Humanidades 25 11 - 8
Turismo, Emp. y Hum. - 11 9 -
- - - 8

Tabla R: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos del sector
de las agencias de viaje minoristas con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 17 0 50 40

por empleados al trabajo
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los conocimientos y habilidades de estos dos niveles profesionales
aungue tampoco se muestran muy entusiasmados (vid. tabla R).

Sorprendentemente, y a pesar de los valores bgjos e intermedios
obtenidos en e grado de satisfaccion de los empleadores, los
panelistas no asignaron indices muy altos para ninguno de los
conocimientos y habilidades personales prioritarios en las
diversas categorias profesionales (todos |os indices varian entre 0
y 25), (vid. tabla ).

A pesar de €llo, se pueden establecer algunas conclusiones. Asi,
para e nivel profesional PDC, la capacidad de comunicacion
interpersonal es la habilidad considerada méas importante (indice
25), seguida por los conocimientos de la industria turisticay los
idiomas (20 en ambos). Paralos SPV, la capacidad de comunica-
cion interpersonal es de nuevo la maxima prioridad (indice 25).
Vienen a continuacion los conocimientos empresariales (20) y los
conocimientos de la industria turistica (20 igualmente). Para la
GCM y la GCA los conocimientos empresariales constituyen la
maxima prioridad (25 y 22 respectivamente), (vid. tabla S).

En lo referente a los criterios tomados en cuenta a la hora de
emplear personal nuevo, 10s resultados ponen de manifiesto que
los empleadores otorgan la misma consideracion a la experiencia
previa que alaeducacion formal en todas |las categorias profesio-
nales, excepto para el PDC, donde la experiencia previa es mas
valorada (vid. tabla T). Estos datos muestran la importancia de
implementar programas educativos que integren practicas.

C) Agencias de Viajes Mayoristas

En lo que se refiere a grado de satisfaccion de los empleadores
con respecto alas habilidades y conocimientos de sus empleados,
los valores obtenidos se sitlan en una posicion alta (indice 67),
excepto parala categoria PDC donde |os panelistas expresan cla-
ramente su descontento, otorgando un valor nulo (vid. tabla U).
Esta situacion de no calidad en el nivel profesional PDC es grave
y merece gran atencion por parte de los educadores, ya que es en
el momento del encuentro con €l cliente cuando €l prestatario de
los servicios demuestra su destreza en €l logro de |as expectativas
del consumidor y logra o no su satisfaccion final.
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Tabla S: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes niveles
profesionales del sector de las agencias minoristas.

PDC SPV GCM GCA

reaormativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 10 20 25 22
Andlisis impactos - - - 9
Conocimientos de Industria Turistica 20 20 19 17
Previsiones mercado - - - -
Conocimientos legales - 5 - -
Procedimientos Administrativos - - - -
Gestion - 5 12 9
Marketing 5 5 6 4
Conocimientos multiculturales 10 - 6 -
Investigacion - - - 4
Planificacion estratégica - - - 13
FORMACION TECNICA
Informatica 10 10 6 5
Idiomas 20 10 12 9
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 25 25 12 9
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Tabla T: Importancia de la educacién formal
vs. la experiencia previa (en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 60 - - -
Educacion formal - - - ]
Ambas 40 100 100 100

Tabla U: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos del sector
de las agencias de viaje mayoristas con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 0 67 67 67
por empleados al trabajo
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En lo que respecta a los conocimientos y habilidades prioritarios
para este sector, |os panelistas, como en el caso de las agencias de
vigjes minoristas, no atribuyen indices muy elevados a las areas
consideradas. Parece, sin embargo, que para e PDC, donde €l
grado de satisfaccion es nulo, la capacidad de comunicacion
interpersonal, los conocimientos de la industria turistica, los
conocimientos empresariales y los idiomas representan el primer
nivel de prioridades (indice 20 en todos €ellos; vid. tabla V).

En € caso de los SPV, la capacidad de comunicacion interperso-
nal y la informética son los conocimientos considerados mas
importantes (indice 25 en ambos). Parala GCM, los conocimien-
tos legales, la gestion, el marketing y los conocimientos empre-
sariales son las éreas de formacion mas necesitadas (indice 17).
En la GCA, los andlisis de impactos, los conocimientos de la
industria turistica'y la gestion son las méximas prioridades, aun-
gue también con un indice muy bajo (17), (vid. tabla V).

En lo concerniente a la trascendencia acordada por 1os empleado-
res al factor de la educacion formal vs. la experiencia previaala
hora de emplear nuevos trabajadores, |os resultados indican que
ambos criterios son igual mente importantes paralos panelistas en
todas las categorias profesionales. Es necesario por tanto estable-
cer programas formativos que combinen sistematicamente cono-
cimientos tedricos con practicas reales (vid. tabla W).

D) Sector de Marketing Turistico

El grado de satisfaccion de los empleadores del sector del mar-
keting turistico con los conocimientos y habilidades de sus
empleados es muy bao en todas las categorias profesionales vy,
unavez mas, nulo con € nivel PDC (vid. tabla X).

Estos resultados pueden deberse a la inmadurez que caracteriza
todavia al marketing en la industria turistica, ya que el predomi-
nio de las PYMES favorece el hecho de que los empresarios se
planteen s tiene sentido invertir recursos en planes de marketing
cuando cuentan con unaintensarelacion con sus clientes actuales

88



3. Aplicacion de la metodologia TEDQUAL al anélisis de necesidades formativas

Tabla V: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes

niveles profesionales del sector de las agencias mayoristas.

PDC SpPv GCM GCA

reasiormativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 20 8 17 8
Andlisis impactos - - - 17
Conocimientos de Industria Turistica 20 17 8 17
Previsiones mercado - 8 8 -
Conocimientos legales - - 17 8
Procedimientos Administrativos - - - 8
Gestion - 8 17 17
Marketing - - 17 -
Conocimientos multiculturales 10 8 8 8
Investigacion - - - -
Planificacion estratégica - - - 8
FORMACION TECNICA
Informatica 10 25 - -
Idiomas 20 0 8 -
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 20 25 8 8
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Tabla W: Importancia de la educacién formal

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa - - - -
Educacion formal 33 - - -
Ambas 67 100 100 100

Tabla X: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos del sector
del marketing turistico con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 0 20 20 20
por empleados al trabajo
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Tabla Y: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes niveles
profesionales del sector del marketing turistico.

PDC SspPv GCM GCA

reasformativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 7 18 11 5
Analisis impactos - - - -
Conocimientos de Industria Turistica 7 11 18 5
Previsiones mercado - - - -
Conocimientos legales - 6 11 10
Procedimientos Administrativos - - - 5
Gestion - 6 11 19
Marketing 7 11 11 14
Conocimientos multiculturales 27 18 11 10
Investigacion - - - 5
Planificacion estratégica - - - 14
FORMACION TECNICA
Informatica 7 6 6 5
Idiomas 27 11 6 5
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 20 11 11 5
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y tienen una reducida base de clientes potenciales. Esta inmadu-
rez del sector fomenta la permanencia de un desconocimiento de
las funciones exactas a desempefiar por parte de los empleados.

En cuanto alos conocimientos y habilidades més necesarios paralos
empleados de este sector, los panelistas no otorgan, una vez mas,
altas prioridades en ninguna de las categorias profesiona es conside-
radas. En efecto, |os indices de prioridad recogidos son muy bgos,
pero aln asi pueden extraerse ciertas conclusiones (vid. tabla Y).

Para el nivel profesional PDC, los conocimientos multiculturales
y los idiomas (ambos con indice 27) son los considerados mas
importantes por |os panelistas frente alas demés areas analizadas.
L acapacidad de comunicacion se sitla en tercer lugar (indice 20).

Paralos SPV los indices son ain méas bajos, por |o que parece que
existe todavia menor necesidad de conocimientos o habilidades
especificos que en €l nivel anterior. Los conocimientos multicul-
turales y empresariales son los que ocupan la primera prioridad
con un indice 18.

Enla GCM y GCM los indices contintan su tendencia a la bgja.
L os conocimientos de la industria turistica (18) y la gestion (19)
ocupan respectivamente la primera posicion.

Por ultimo, en lo que se refiere al peso especifico de la experien-
cia previa frente a la educacion formal a contratar personal
nuevo, los datos obtenidos para este sector no indican una ten-
dencia claraen el conjunto de las categorias profesionales. En €l
PDC los dos criterios adquieren la misma importancia. Para los
SPV y laGCM primalaexperiencia previa. En la GCA laeduca-
cion formal y la combinacion de los dos criterios han obtenido la
misma puntuacion (vid. tabla Z). Estos datos ponen de manifies-
to, unavez més, lanecesidad de implementar programas formati-
vos gque combinen |os conoci mientos tedricos con las préacticas en
empresas reales.

E) Sector de Ocio Cultural
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Tabla Z: Importancia de la educacion formal vs. la experiencia previa

(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 40 60 40 20
Educacién formal 40 - 20 40
Ambas 20 40 20 40

Tabla AA: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos del sector
del ocio cultural con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 25 0 0 0
por empleados al trabajo

93




Introduccion a TEDQUAL

El grado de satisfaccion delos empleadores turisticos de este sector
con la performance de sus empleados es nulo en las categorias
profesonales SPV, GCM y GCA vy, sorprendentemente, aungue
sigue siendo bajo, es mas elevado parae PDC (vid. tablaAA) . La
dramética insatisfaccion de los pandistas de este sector merece
mayores investigaciones, a fin de determinar las razones objetivas
de lamismay de adar las mayores brechas cudlitativas presentes
en laformacion de los empleados.

Enlo referente alos conocimientosy habilidades prioritarios para
los empleados del sector del ocio cultural, sorprendentemente
dado el bajo nivel de satisfaccion registrado, |os panelistas otor-
gan de nuevo indices de priorizacion muy bajos en las diversas
areas consideradas (vid. tabla AB). Estos resultados refuerzan la
necesidad de llevar més | os | as investigaciones comenzadas.

Parece sin embargo, que parala categoria profesional PDC lainfor-
maética constituye la maxima prioridad (22), seguida de |os conoci-
mientos empresariales (17), los idiomas (17) y la comunicacion
interpersonal (17). Paralos SPV la comunicacion interpersona se
sitlia a la cabeza de los conocimientos y habilidades més necesita-
dos, con un indice de priorizacion de 22, seguida de lainformética
(17). ParalaGCM lacomunicacion interpersona y lagestion cons-
tituyen la méxima prioridad (ambas con un indice 12), mientras
que la GCA registra parala gestion € indice mas elevado (17).

Por dltimo, en lo que se refiere a la importancia acordada a la
experiencia previa vs. la educacion formal a la hora de contratar
nuevo personal, los panelistas se inclinan claramente por una
combinacion entre ambos criterios en las categorias profesionales
SPV, GCM y GCA. Para el PDC parece que es la educacion for-
mal la que prima (vid. tabla AC). Una vez mas destaca la necesi-
dad de contar con contenidos curriculares en turismo que integren
las practicas en empresas reales a los conocimientos tedricos.
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Tabla AB: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes
niveles profesionales del sector del ocio cultural.

PDC SPV GCM GCA

reas brmativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 17 9 8 8
Andlisis impactos - - 4 8
Conocimientos de Industria Turistica 6 13 8 4
Previsiones mercado - - - 8
Conocimientos legales 6 4 4 -
Procedimientos Administrativos - - 4 4
Gestion 6 13 12 17
Marketing - - 8 8
Conocimientos multiculturales 11 13 8 -
Investigacion - - 8 8
Planificacion estratégica - 4 8 12
FORMACION TECNICA
Informatica 22 17 8 4
Idiomas 17 4 4 -
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 17 22 12 12
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Tabla AC: Importancia de la educacién formal vs. la experiencia previa

(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 25 - - -
Educacion formal 50 25 25 25
Ambas 25 75 75 75

Tabla AD: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos del sector

de la Administracién turistica con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 18 18 36 40
por empleados al trabajo
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F) Sector de Administracion turistica

El grado de satisfaccién de los empleadores con €l grado de satis-
faccion de sus empleados es bajo con las categorias PDC y SPV
y més elevado con la GCM y GCA, aunque sin alcanzar grandes
cotas de entusiasmo (vid. tabla AD). La situacién de calidad exis-
tente respecto a los conocimientos y habilidades de los emplea-
dos del sector de la Administracion turistica podria por 1o tanto
mejorarse bastante.

En lo que respecta alos conocimientos y habilidades prioritarios
del sector de la Administracion turistica, los panelistas asignan
una vez maés indices muy bgjos. En la categoria PDC, la capaci-
dad de comunicacién interpersonal (23), los idiomas (20) y la
informética (17) destacan como més necesarios sobre las demas
materias consideradas. En €l nivel de SPV de nuevo la capacidad
de comunicacion interpersonal se sitlia a la cabeza de las priori-
dades (22). EnlaGCM y GCA lagestion y la planificacion estra-
tégica respectivamente ocupan la maxima prioridad, aunque con
indices bastante reducidos (vid. tabla AE).

En lo que concierne laimportancia otorgada a la educacion formal
frente ala experiencia previa a la hora de emplear nuevo persond,
los panelistas del sector de la Administracion turistica seinclinan en
el caso del PDC por la educacion formal, mientras que en las demés
categorias profesionales optan por la combinacion entre ambos cri-
terios (vid. tabla AF). De nuevo surge la necesidad de establecer
programas formativos que integren lateoriay la practica

En lo que concierne a tipo de formacion previa requerida para
dotar a los futuros empleados de |os conocimientos y habilidades
imprescindibles para el desempefio de sus funciones, los emplea-
dores del sector de la Administracion turistica se inclinan en
todos |os casos por laopcién universitariay, parala GCA, anivel
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Tabla AE: Prioridades de conocimientos y habilidades
en los diferentes niveles profesionales del sector de la Administracion turistica.

PDC SPV GCM GCA

reas érmativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 6 8 9 -
Andlisis impactos 6 5 5 8
Conocimientos de Industria Turistica 6 14 9 17
Previsiones mercado 3 11 7 -
Conocimientos legales 3 5 5 -
Procedimientos Administrativos - - 2 17
Gestion 3 11 19 13
Marketing - - 9 4
Conocimientos multiculturales 14 - 2 4
Investigacion - - 7 4
Planificacion estratégica - - 5 25
FORMACION TECNICA
Informatica 6 8 9 -
Idiomas 20 8 5 -
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 23 22 7 -
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Tabla AF: Importancia de la educacion formal vs. la experiencia previa
(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa - 10 10 11
Educacién formal 50 30 20 33
Ambas 40 60 70 56

Tabla AG: Perfiles educativos deseados para empleados (%).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacién secundaria 22 - - -
Formacion profesional 22 44 22 -
Universidad 44 56 45 25
Postgrado - - 33 75
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Tabla AH: Areas de estudio preferidas por empleadores (%).

Introduccion a TEDQUAL

reas PDC SPV GCM GCA
Empresariales - - - -
Humanidades - - - -
Turismo 50 25 50 29
Turismo/Empresarial. 50 25 17 29
Turismo/Empres./Humanidades - 50 33 29
Empresariales/Huma. - - - 13
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de postgrado. Sin embargo, también es importante la opcién de
formacion profesional en el PDC, SPV y GCM (vid. tabla AG).

Por ultimo, en lo referente alas areas de estudio preferidas por los
empleadores turisticos del sector de la Administracion publica,
las combinaciones entre el turismo, empresariales y humanidades
prevalecen. Estos resultados indican la necesidad en este sector
de contar con una formacion multidisciplinaria que abarque los
distintos enfoques de la actividad turistica (vid. tabla AH).

G) Sector del transporte turistico

El grado de satisfaccion de los empleadores del sector del trans-
porte respecto a la performance de sus empleados se sitla en
posiciones muy altas, muy por encima de la media mundial (vid.
tabla Al). Como en aquellos sectores con grados de satisfaccion
muy bajos, estos resultados merecen una investigacion mas pro-
funda, afin de determinar los aciertos y puntos fuertes de la for-
macion de estos empleados para poder posteriormente extrapo-
larlos a otros sectores turisticos.

En cuanto alas prioridades en conocimientos y habilidades nece-
sarios, los indices asignados por |os panelistas siguen siendo muy
bajos. A pesar de €llo, la capacidad de comunicacion interperso-
nal (29), la informatica (21) y los idiomas (21) son los conoci-
mientos mas necesarios para la categoria PDC. La capacidad de
comunicacion interpersonal se coloca de nuevo en primera posi-
cion para los SPV, mientras los conocimientos empresarialesy la
gestion son importantes a nivel gerencial (vid. tabla AJ).

En lo que concierne alaimportancia otorgada a la educacion for-
mal frente ala experienciapreviaalahorade emplear nuevo per-
sonal, los panelistas del sector del transporte turistico se inclinan
en todos |os casos por la combinacion entre ambos criterios (vid.
tabla AK). De nuevo surge la necesidad de establecer programas
formativos que integren lateoriay la préctica

En lo referente al tipo de formacion previa requerida para dotar a
los futuros empleados de los conocimientos y habilidades necesa-
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Tabla Al: Grado de satisfaccién de empleadores turisticos

del sector del transporte turistico con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 87,5 75 87,5 100
por empleados al trabajo

Tabla AJ: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes
niveles profesionales del sector del transporte turistico.

reasformativas PbC it Gem Gea
Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad

FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 4 15 16 14
Analisis impactos - - 2 2
Conocimientos de Industria Turistica 11 13 7 6
Previsiones mercado - 5 7 8
Conocimientos legales 4 8 5 4
Procedimientos Administrativos - - 2 6
Gestion - 10 9 16
Marketing - 3 5 6
Conocimientos multiculturales 14 5 5 4
Investigacion - - 5 4
Planificacion estratégica - - 7 10
FORMACION TECNICA
Informatica 21 15 14 6
Idiomas 21 5 5 2
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 29 21 14 8
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Tabla AK: Importancia de la educacion formal
vs. la experiencia previa (en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 11 - - -
Educacién formal 34 34 11 22
Ambas 55 66 89 78

Tabla AL: Perfiles educativos deseados para empleados (%).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacion secundaria 38 22 11 -
Formacién profesional 38 22 22 -
Universidad 24 56 44 25
Postgrado - - 22 75

Tabla AM: Areas de estudio preferidas por empleadores (%).

res PDC SPV GCM GCA
Empresariales - 14 12,5 37,5
Humanidades 20 - - -
Turismo 20 14 - -
Turismo/Empresarial. 20 - 25 25
Turismo/Empres./Humanidades 40 43 37,5 12,5
Empresariales/Huma. - 14 12,5 25
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rios parael desempefio de sus funciones, |os empleadores del sec-
tor del transporte turistico se inclinan por la educacion secundaria
y la formacion profesional para e PDC, la universidad para los
SPV ylaGCM vy launiversidad anivel de postgrado parala GCA.

Por ultimo, en lo referente alas areas de estudio preferidas por los
empleadores turisticos del sector del transporte turistico, las
combinaciones entre el turismo, empresariales y humanidades
prevalecen, salvo en el caso dela GCA donde primalaformacion
en empresariales (vid. tabla AM).

H) Sector de ocio natural

En este sector, € grado de satisfaccion de los empleadores con
respecto a los conocimientos y habilidades de sus empleados se
sitlia en una posicion intermedia para todas las categorias profe-
sionales, excepto paralos SPV, donde €l grado de satisfaccion es
muy alto (vid. tabla AN).

Unavez més, los panelistas asignan indices de priorizacion muy
bajos en lo que respecta a los conocimientos y habilidades perso-
nales necesarios en sus empleados. Sin embargo, en el PDCy los
SPV la capacidad de comunicacion interpersonal (29 y 24 res-
pectivamente) ocupa la primera posicion, mientras que la gestion
(24), los conocimientos de la industria turistica (22) y la planifi-
cacion estratégica (22) son los conocimientos mas necesarios a
nivel gerencia (vid. tabla AO).

Por otro lado, la combinacion entre educacion formal y experien-
ciapreviaeslaalternativa por la que se inclinan los empleadores
turisticos del sector del ocio natural a contratar personal nuevo
(vid. tabla AP). Por tanto, la necesidad de desarrollar programas
formativos basados en conocimientos tedricos y précticas reales
gueda de manifiesto una vez més.

En lo referente al tipo de formacion previa requerida para dotar a
los futuros empleados de los conocimientos y habilidades nece-
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Tabla AN: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos

del sector del ocio natural con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 43 86 43 43
por empleados al trabajo

Tabla AO: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes
niveles profesionales del sector del ocio natural.

PDC SPV GCM GCA

reasformativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 6 6 6 -
Andlisis impactos 6 6 - 11
Conocimientos de Industria Turistica - - 12 22
Previsiones mercado - - 6 6
Conocimientos legales 6 6 - 6
Procedimientos Administrativos - - 6 -
Gestion - 12 24 11
Marketing - - 6 6
Conocimientos multiculturales 24 18 6 -
Investigacion - - 6 6
Planificacion estratégica - - 6 22
FORMACION TECNICA
Informatica - 6 12 -
Idiomas 18 12 - -
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 29 24 18 11
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Tabla AP: Importancia de la educacién formal vs. la experiencia previa
(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 22 22 - -
Educacion formal 33 11 22 33
Ambas 45 67 78 67

Tabla AQ: Perfiles educativos deseados para empleados (%).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacién secundaria 14 22 - -
Formacion profesional 58 11 - -
Universidad 28 56 89 25
Postgrado - - 11 75

Tabla AR: Areas de estudio preferidas por empleadores (%).

reas PDC SPV GCM GCA
Empresariales - - 14 25
Humanidades 33 20 - -
Turismo 67 40 14 -
Empresarial./Humani. - 20 14 25
Turismo/Empres./Humanidades - 20 43 37,5
Empresariales/Turism - - 14 12,5
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sarios para e desempefio de sus funciones, los empleadores del
sector del ocio natural prefieren la formacion profesional para el
PDC y la universidad para €l resto de los niveles profesionales,
aungue con postgrado parala GCA (vid. tabla AQ).

Por ultimo, en lo referente alas areas de estudio preferidas por los
empleadores turisticos del sector del ocio natural, e turismo
prima sobre las demés opciones parael PDC y los SPV, mientras
las combinaciones entre el turismo, empresariales y humanidades
prevalecen a nivel gerencial, donde los empleadores prefieren
una formacion multidisciplinar (vid. tabla AR).

I) Sector de Congresos y Eventos

En este sector, € grado de satisfaccion de los empleadores con
respecto a los conocimientos y habilidades de sus empleados se
sitlia en una posicion intermedia-baja para todas las categorias
profesionales (vid. tabla AS).

Una vez més, los panelistas asignan indices de priorizacion muy
bajos en o que respecta alos conocimientos y habilidades perso-
nales necesarios en sus empleados. Sin embargo, en el PDCy los
SPV la capacidad de comunicacion interpersonal (21 'y 22 res-
pectivamente) ocupa la primera posicion, mientras que la gestion
(19) y la planificacion estratégica (20) son los conocimientos mas
necesarios a nivel gerencial (vid. tabla AT).

Por otro lado, laimportancia acordada a la educacién formal y la
experiencia previa en el sector de congresos y eventos a contra-
tar personal nuevo no es claramente significativa en favor de uno
de los dos criterios, en & conjunto de los niveles profesionales.
Ambos son tenidos en cuenta en categorias profesionales diferen-
tes (vid. tabla AU).

En lo referente al tipo de formacion previa requerida para dotar a
los futuros empleados de los conocimientos y habilidades nece-
sarios para e desempeiio de sus funciones, los empleadores del
sector de congresos 'y eventos no se inclinan por una opcién clara
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Tabla AS: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
del sector de congresos y eventos con los niveles profesionales.

Introduccion a TEDQUAL

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 40 20 30 20
por empleados al trabajo

Tabla AT: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes
niveles profesionales del sector de congresos y eventos.

PDC SPv GCM GCA

reasformativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 16 11 11 11
Analisis impactos - - 4 7
Conocimientos de Industria Turistica 8 8 11 2
Previsiones mercado 3 5 4 7
Conocimientos legales - - 9 7
Procedimientos Administrativos - 3 2 2
Gestion - 8 19 16
Marketing - 3 13 11
Conocimientos multiculturales 11 3 4 2
Investigacion 3 3 2 2
Planificacion estratégica - 3 4 20
FORMACION TECNICA
Informatica 18 22 4 2
Idiomas 18 11 4 2
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 21 22 9 7
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Tabla AU: Importancia de la educacion formal vs. la experiencia previa
(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa - 60 40 20
Educacion formal 30 - 20 40
Ambas 70 40 20 40

Tabla AV: Perfiles educativos deseados para empleados (%).

Perfil PDC SPV GCM GCA
Educacién secundaria 30 10 - -
Formacion profesional 20 10 - -
Universidad 30 60 60 20
Postgrado 20 20 40 80

Tabla AW: Areas de estudio preferidas por empleadores (%).

reas PDC SPV GCM GCA
Empresariales - - - 20
Humanidades - - 10 -
Turismo 37,5 40 20 20
Empresarial./Turismo. 37,5 40 50 30
Turismo./Humanidad. 25 10 - 10
Turismo/Empres./Humanidades - 10 20 20
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en el PDC, aunque es interesante sefidar que muchos han indica-
do el nivel universitario eincluso el postgrado como deseables en
esta categoria profesional. Este ultimo fendmeno es también des-
tacable para los SPV. Por otro lado, el nivel universitario y el
postgrado prevalecen anivel gerencial (vid. tabla AV).

Por ultimo, en lo referente alas areas de estudio preferidas por los
empleadores turisticos del sector de congresos y eventos, €l
turismo y las combinaciones entre el turismo, empresariales y
humanidades prevalecen en todos los niveles profesionales, para
los que los empleadores prefieren una formacion multidisciplinar
(vid. tabla AW).

J) Sector de Animacion Turistica

En este sector, € grado de satisfaccion de los empleadores con res-
pecto alos conocimientos y habilidades de sus empleados se sitlaen
unaposicion bagjaparae PDC, intermedia paralas categorias profe-
sondesdelos SPV y GCA y dtaparala GCM (vid. tabla AX).

De nuevo, los panedlistas asignan indices de priorizacion muy
bajos en lo que respecta a los conocimientos y habilidades perso-
nales necesarios en sus empleados. Sin embargo, la capacidad de
comunicacion interpersona (25) ocupa la primera posicion en
todas las categorias profesionales, acompanada a nivel gerencial
de los conocimientos en empresariales y la planificacion estraté-
gica(vid. tabla AY).

Por otro lado, la importancia acordada a la educacion formal y la
experiencia previaen € sector de laanimacion turisticaal contra-
tar personal nuevo (vid. tabla AZ) se inclina claramente en favor
de la experiencia previa en los niveles PDC y SPV, mientras a
nivel gerencia eslacombinacion de ambos criterios la que preva
lece.

K) Sector de Restauracion

En este sector, € grado de satisfaccion de los empleadores con
respecto a los conocimientos y habilidades de sus empleados se
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Tabla AX: Grado de satisfaccién de empleadores turisticos
del sector de animacion turistica con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con

conocimientos y habilidades aportados 25 50 75 50
por empleados al trabajo

Tabla AY: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes niveles
profesionales del sector de la animacion turistica.

PDC SPV GCM GCA

reasformativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 17 17 25 17
Andlisis impactos - - - -
Conocimientos de Industria Turistica - - - -
Previsiones mercado - 8 8 8
Conocimientos legales - - 17 -
Procedimientos Administrativos - - - -
Gestion 8 17 17 17
Marketing - - - 8
Conocimientos multiculturales 8 - - -
Investigacion - - - -
Planificacion estratégica - - - 25
FORMACION TECNICA
Informatica 8 8 8 0
Idiomas 17 17 - -
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 25 25 25 25
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Tabla AZ: Importancia de la educacion formal vs. la experiencia previa

(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 50 100 25 25
Educacion formal 25 - - -
Ambas 75 50
Tabla BA: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
del sector de restauracion con los niveles profesionales.
Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 25 25 50 100
por empleados al trabajo
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Tabla BB: Prioridades de conocimientos y habilidades en los diferentes
niveles profesionales del sector de la restauracion.

PDC SPv GCM GCA

reasformativas Prioridad | Prioridad | Prioridad | Prioridad
FORMACION BASICA
Conocimientos empresariales 23 13 13 17
Analisis impactos - - - -
Conocimientos de Industria Turistica - - 6 -
Previsiones mercado - - 19 22
Conocimientos legales 8 6 - -
Procedimientos Administrativos - 6 6 -
Gestion - 13 19 22
Marketing - 6 6 6
Conocimientos multiculturales - 19 - -
Investigacion - 6 6 -
Planificacion estratégica - - - 6
FORMACION TECNICA
Informatica 15 - 13 11
Idiomas 23 13 - 6
HABILIDADES PERSONALES
Comunicacion interpersonal 23 19 13 11
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sitlla en unaposicion bajaparael PDCy los SPV, intermedia para
laGCM y dtaparala GCA (vid. tabla BA).

De nuevo, los panedlistas asignan indices de priorizacion muy
bajos en lo que respecta a los conocimientos y habilidades perso-
nales necesarios en sus empleados. Sin embargo, la capacidad de
comunicacion interpersona ocupa junto con los idiomas y los
conocimientos empresariales la primera posicion en la categoria
profesional PDC (todos €ellos con indice 23). También a nivel de
los SPV la capacidad de comunicacion interpersona ocupa la
maxima prioridad junto con los conocimientos multiculturales
(ambos con indice 19). A nivel gerencial las previsiones de mer-
cado y la gestién constituyen los conocimientos méas necesarios
(vid. tabla BB).

Por otro lado, en € sector de la restauracion se otorga mayor
importancia a la experiencia previa a la hora de contratar perso-
nal nuevo en el nivel PDC (vid. tabla BC), mientras que |os pane-
listas se inclinan claramente en favor de la educaciéon formal en
la GCM. En los dos otros niveles profesionales ninguno de los
dos criterios prevalece. Es necesario por tanto desarrollar progra-
mas formativos que abarguen tanto la educacion formal como las
précticas en laempresa real.

En cuanto a sector Otros no incluimos aqui los resultados obte-
nidos, ya gue representa muchas sub-unidades y seria demasiado
largo exponerlas todas aqui.

3.6.3 Resultados Regionales

Tras haber analizado |os ambitos sectoriales y profesionales, este
apartado recoge | os resultados obtenidos en los ambitos geogréfi-
cos, en e contexto del mapa de profesiones turisticas configura-
do anivel mundial. Asi, las regiones consideradas han sido sais.

A) Europa

Los panelistas de esta region mundial estan convencidos de que
los vigjes intrarregionales seguiran una tendencia a alza, aunque
la intensificacion de la competencia requerira un servicio de
mayor calidad, con enfasis en las destrezas internacionales y
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Tabla BC: Importancia de la educacion formal vs. la experiencia previa

(en % de respuestas de panelistas).

Importancia PDC SPV GCM GCA
Experiencia previa 50 - - -
Educacion formal 25 50 75 50
Ambas 25 50 25 50
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conocimiento del producto. Por otro lado, los flujos turisticos
mundiales se desviaran de los mercados tradicionales, por 1o que
habra que explorar nuevos tipos de productos turisticos para con-
solidar la capacidad de retencion de los destinos.

Europacentral y Europadel Este experimentaran un desarrollo de
sus mercados turisticos, exigiendo particular atencién la salva-
guarda de los recursos naturales y culturales.

Europa es una de las regiones mundiales donde los panelistas
indicaron que la formacion interna a la empresa aumentara en
importancia en el conjunto del sistema formativo turistico.

El medio ambiente recibira todavia mayor atencion a través de
iniciativas de gestion verde.

La privatizacion del transporte aéreo y las telecomunicaciones
representan una de las tendencias que contribuiran a intensificar
la competencia y, por ende, a consolidar la demanda de trabaja-
dores més cualificados.

El envejecimiento de la poblacion, € rol cambiante de lamujer y
una mayor solidaridad social con los desfavorecidos son algunos
de los cambios que afectaran ala industria turistica

En cuanto a la situacion existente actualmente en Europa, en lo
gue respecta a los conocimientos y habilidades personales de los
empleados del sector turistico, € bgo grado de satisfaccion
detectado entre los panelistas indica que deben introducirse gran-
des mejoras formativas (vid. tabla BD). Sorprendentemente, €l
PDC es la categoria profesional que mejor puntuacion ha recibi-
do en esta ocasion.

B) Américas

Los panelistas del continente americano perciben el envejeci-
miento de la poblacion y ladisminucion de la natalidad como dos
cuestiones clave que afectaran ala demanday oferta de la fuerza
laboral. Asi, la estructura del mercado laboral cambiarg, con
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Tabla BD: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
de Europa con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA

% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 38 28 21 23
por empleados al trabajo

Tabla BE: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
de Américas con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA

% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 28 28 37 35
por empleados al trabajo

117



Introduccion a TEDQUAL

mayores tasas de participacion en todas las categorias profesio-
nales por parte de las minorias étnicas, los discapacitados, las
mujeres y los jubilados que se reintegraran de nuevo a la vida
activa.

En lo referente ala estructura de las empresas, |os panelistas pre-
dicen una reduccion del tamario de las mismas y una orientacion
hacia organizaciones menos jerarquizadas, mas horizontales, en
definitiva mas efectivas a la hora de retener a los trabajadores.
L os panelistas coinciden en que la carencia de personal cualifica-
do constituira un problema en €l futuro.

El grado de satisfaccion actual delos panelistas con respecto alos
conocimientos y habilidades de sus empleados es bajo para todas
las categorias profesionales, aunque un poco mas elevado anivel
gerencia (vid. tabla BE).

C) Africa

Los panelistas de esta region mundial hicieron hincapié en que
los problemas econdmicos van a continuar, con altas tasas de
desempleo, asi como lainestabilidad politicay social.

Por otro lado, mientras algunos panelistas piensan que € entorno
normativo actuara como factor inhibidor del desarrollo turistico,
otros indican que las politicas publicas estan apoyando creciente-
mente & turismo como alternativa de desarrollo econdmico.

El grado de satisfaccion actual con las habilidadesy conocimien-
tos del PDC es nulo, intermedio paralos SPV y mas alto a nivel
gerencia (vid. tabla BF).

D) Asia Oriental y Pacifico

Los panelistas predicen un crecimiento economico fuerte para
esta region, acompafiado de un incremento del turismo receptivo.
Nuevos tipos de vig eros —como las mujeres—, mayor tiempo libre
disponible y un marco normativo simplificado actuardn como
catalizadores para un crecimiento del turismo en la region.

Los pandigtas, sih embargo, estén preocupados acerca de lacarencia
de recursos humanos cualificados en muchas de las ciudades asiéti-
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Tabla BF: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos

de Africa con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 0 33 55 55
por empleados al trabajo
Tabla BG: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
de Asia Oriental y Pacifico con los niveles profesionales.
Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 47 35 41 50
por empleados al trabajo
Tabla BH: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
de Oriente Préximo con los niveles profesionales.
Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 33 11 44 62

por empleados al trabajo
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cas, debido fundamentalmente a la ausencia de instituciones forma-
tivas. Como resultado directo de esta situacion, las empresas seiran
involucrando progresivamente en la educacion de su fuerza labord,
através de programas de formacion internay formacion continua.

El grado de satisfaccion con los conocimientos y habilidades
actuales de los empleados es, sin embargo, superior a recogido
en las otras regiones analizadas hasta ahora (vid. tabla BG).

E) Oriente Proximo

El crecimiento del vigje de negociosy €l turismo de ocio y cultu-
ral en esta region determinardn un incremento de las exigencias
respecto ala cualificacion de los recursos humanos.

El grado actual de satisfaccion con respecto a los conocimientos
y habilidades de los empleados es muy alto para la categoria
GCA y muy bajo paralos SPV (vid. tabla BH).

F) Asia Meridional

Los panelistas de esta region indicaron que el turismo receptivo
y, en particular, € turismo intrarregional aumentara significativa-
mente su importancia, por 10 que habra una mayor demanda de
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Tabla BI: Grado de satisfaccion de empleadores turisticos
de Asia Meridional con los niveles profesionales.

Satisfaccion PDC SPV GCM GCA
% de empleadores satisfechos con
conocimientos y habilidades aportados 14 57 43 83

por empleados al trabajo
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infraestructuras y facilidades turisticas.

A pesar de que no existe una politica turistica clara en la region,
existirdn mayores oportunidades de trabajo en €l sector turistico
de laregion.

Aunque los panelistas se mostraron optimistas en cuanto a desa-
rrollo turistico de la region, también se sienten pesimistas en 1o
referente a la futura situacion de los prestatarios de los servicios
turisticos, paralos que pronosticaron unaintensificacion de lacom-
petencia, por lo que solo los que sean capaces de desarrollar una
oferta competitiva seran capaces de sobrevivir en € mercado. De
nuevo, una de las condiciones necesarias para alcanzar esta com-
petitividad se sitlia en contar con una fuerzalaboral cualificada.

El grado de satisfaccion actual de los panelistas con los conaoci-

A nivel gerencial serd necesario desarrollar mayor
destreza en la gestion de los recursos humanos, 4,76
especialmente motivando a la fuerza laboral

Con una internacionalizacion continuada del entorno
empresarial, habra que reforzar en todos los niveles
gerenciales la capacidad de trabajar en entornos
internacionales y los conocimientos multiculturales

4,56

La conciencia medioambiental y las técnicas de
conservacion se transformaran en parte esencial de la 4,37
educacion turistica en todos los niveles profesionales

La expansion de las franquicias entre las empresas
transnacionales aceleraran la demanda de estandares
internacionales de calidad en el servicio y, por ende, de

los conocimientos y habilidades de los empleados

4,04

Cuestiones de sanidad publica, tales como el SIDA, se
convertirdn en una parte esencial de la educacion 3,96
turistica a todos los niveles

Los SPV deberan adquirir mayores destrezas de gerencia
de alto nivel, tales como la previsién de mercados y la 3,92
planificacion estratégica
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mientosy habilidades del PDC es baja, mientras que parala GCA

Las instituciones formativas en turismo deberan reforzar
el contenido de sus curricula referente a los 4,33
conocimientos empresariales

Los cambios tecnoldgicos continuos afectaran a los
métodos tradicionales de imparticion, a través de la

. » 8 _ 4,04
introduccion de alternativas, tales como la ensefanza a
distancia, el aprendizaje interactivo, etc.
Las empresas se involucraran mas en la formacion de 3.79
¢l

sus empleados a todos los niveles profesionales

Las compafias suministraran mayores facilidades para
que sus empleados reciban formacién continua, a fin de 3,62
motivar y retener a dichos empleados

Los programas internacionales de intercambio a todos los

. . o 2,92
niveles profesionales se generalizaran

es muy elevado (vid. tabla Bl).

Los empleadores contrataran a aquellos candidatos que
posean una combinacion de educacion formal y 4,56
experiencia previa
La performance del empleado, mas que otros criterios, 4.54
determinara la politica de compensaciones y beneficios ’
Grupos que tradicionalmente han estado poco
representados a nivel gerencial, como las mujeres por 4,16
ejemplo, adquiriran un papel mas relevante
El estilo de vida cambiante obligara a las empresas a 387
adoptar procesos de trabajo mas flexibles 7
La tendencia de las empresas a reducir su tamafno 3.70
frenara las posibilidades de promocion de los empleados ’
Con objeto de incrementar la calidad del servicio, los 369
incentivos se convertiran en una norma de las empresas ’
Mas graduados con una formacién especifica en turismo
seran contratados para niveles de supervision de lo que 3,47
lo son ahora
Las ciudades de 24 horas se convertiran en la norma, por
lo que el horario de trabajo tendra que adaptarse a esta 3,29
tendencia
Poseer un MBA sera un requisito esencial para entrar y 264
progresar en los niveles gerenciales de una empresa ?
La industria favorecera a quellos empleados que posean 25
una formacion previa en humanidades ’
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3.6.4 Tendencias genéricas en la educacion y
formacion turisticas

El panel de empleadores turisticos ha determinado asimismo las
principales tendencias existentes en la educacion y formacion
turisticas en general. Los resultados obtenidos han sido divididos
por la Universidad George Washington en tres grupos:

A) Tendencias referentes al desarrollo de destrezas
especificas por parte de los empleados

L os comentarios de los panelistas han permitido determinar cua-
les son las principales tendencias en relacion al desarrollo de des-
trezas especificas por parte de los empleados. Las medias obteni-
das (entre 1 = poco acuerdo y 5 = totalmente de acuerdo) indican
el grado de consenso de los panelistas.

B) Tendencias referentes al sistema educativo turistico

C) Tendencias referentes a las cuestiones relacionadas
con el lugar de trabajo

3.6.5 Conclusiones del estudio piloto

En general, los empleadores tienen una mala percepcion de la
calidad de los conocimientos y habilidades de sus empleados,
especialmente en la categoria profesional PDC. A pesar de €llo,
esta categoria es precisamente la que menos acceso tiene a opor-
tunidades de formacion, como se ha desprendido de los resulta-
dos obtenidos con las iniciativas actuales que se estan llevando a
cabo para mejorar laformacion de los empleados turisticos.

La experiencia previa de |l os recursos humanos es un factor valo-
rado junto con la educacion formal de los mismos. Por €ello, con-
viene desarrollar programas formativos especificos que combi-
nen |os conocimientos tedricos con préacticas en empresas reales.

La formacion previa es importante para |los empleadores turisti-
cos en todos los niveles profesionales. La més deseable suele ser
la formacion profesional para el PDC y los SPV, mientras que a
nivel gerencial se prefiere la universidad a nivel de postgrado.
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Las éreas de estudio preferidas son laformaci én especificaen turis-
mo combinada con estudios en empresaridles y humanidades, |o
gue expresa la necesidad de los empleadores de contar con recur-
sos humanos con una formacion multidisciplinaria que se adapte a
las funciones especificas propias de cada categoria profesional.

L os empleadores turisticos han identificado también sus priorida-
des en cuanto a conocimientos basi cos, técnicosy habilidades per-
sonales imprescindibles para cada nivel profesional. Puede desta-
carse, sin embargo, las bajas valoraciones asignadas a los indices
de prioridad, hecho sorprendente si se considera que e grado de
satisfaccion de los empleadores turisticos es relativamente bajo,
como se ha sefidlado mas arriba. Este fenOmeno mereceria una
mas profunda investigacion en un futuro. Sobresalen, sin embar-
go, la capacidad de comunicacién interpersona como maxima
prioridad parael PDCy los SPV, y la capacidad de gestion y pla-
nificacion estratégica para €l nivel gerencial.

El medio idoneo para adquirir los conocimientos y habilidades
necesarios para el desempefio de las funciones propias de cada
categoria profesional ha resultado ser la combinaciéon entre la
escuelay € lugar de trabgjo, lo que llama a una mayor colabora-
cion entre educadores y empleadores turisticos para la elabora-
cion de los programas formativos.

En cuanto atendencias por regiones, hay gque destacar, en generd,
el crecimiento previsible delaindustriaturisticay e desvio delos
flujos turisticos hacia nuevos mercados. El mayor consenso se da
en torno ala necesidad de contar con recursos humanos cualifica-
dos, capaces de garantizar la prestacion de un servicio turistico de
calidad, requisito sine qua non paralograr la competitividad.

Por otro lado, existe asimismo una adhesion amplia a la idea de
gue las empresas turisticas jugaran un papel relevante en la edu-
cacion y formacion préactica de sus empleados. Ello revela una
especia sensibilidad hacia la potenciacion de la cultura especifi-
ca de cada empresa.

Mas ala de las conclusiones aqui resefiadas, la consideracion
detallada de las prioridades y brechas de calidad formativas debe-
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CONCLUSIONES

Todas las previsiones coinciden en sefidar que la actividad turis-
ticavaacrecer atasas elevadas durante la proxima década, y con-
tinuara por tanto contribuyendo ala creacion de puestos de traba-
jo y rigueza. Ademas, € turismo puede ser también un factor
importante de conservacion y fortalecimiento de los recursos
naturalesy culturales si promueve un uso rentable pero equilibra-
do y sostenible de los mismos.

Sin embargo, € paradigma empresarial del turismo de masas o
turismo fordiano esté dando paso a unas nuevas condiciones de
entorno y reglas de juego profesionales que cuestionan lalinearidad
(continuidad) de las condiciones de demanda y de oferta. Por €llo,
lacreenciade quelostrabgadoresy profesionalesdel sector pueden
trabgar en @ intuitivamente, 0 smplemente importando métodos y
conocimientos genéricos de otras actividades e industrias, yano es
vélida en d paradigma emergente de la Nueva Era del Turismo.

La educacion y formacion de recursos humanos en la industria
turistica es clave en un mundo donde la informacion, la creativi-
dad y e know-how se configuran como la més importante fuente
de creacion de valor. Pero, asu vez, la educacion y formacién no
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estan libres de las reglas de juego de lacompetitividad: (i) no pue-
den desarrollarse al margen de las necesidades y expectativas de
los usuariosy (ii) tienen que optimizar el uso de sus recursos. Asi
pues, es preciso disponer de una educacion turisticacon calidad y
eficiencia para la calidad y eficiencia del sector.

En este contexto, parece conveniente avanzar en la definicion de
lo que constituye calidad en la educacion turistica y proponer
metodologias y estandares voluntarios de amplia aceptacion. La
Organizacion Mundial del Turismo asi |o entiende y propone en
este estudio.

Consecuentemente, las primeras conclusiones del trabajo hacen
referencia a la necesidad perentoria de estructurar sistemas edu-
cativos turisticos de calidad. Cada mision de desarrollo turistico,
cada plan integral de la actividad turisticay cada estudio de estra-
tegia turistica —en paises, regiones y enclaves— debe incluir la
consideracién profunda de las acciones requeridas para € desa-
rrollo de los recursos humanos... pero no es conveniente que lo
haga reinventando la rueda en cada ocasion. Es ya hora de dispo-
ner de metodologias estandarizadas, y es evidente que la OMT
debe, puede y quiere contribuir a esta tarea.

La aplicacion de un enfoque de calidad total requiere en primer
lugar la definicion de procedimientos para precisar las necesida-
des y expectativas de los empleadores, profesionales y otros
usuarios de la formacion turistica. A continuacion debera aten-
derse el lado de la oferta, y establecer mediciones del output de
los sistemas, programas e instituciones pedagégicos en turismo.
La magnitud de los gaps 0 brechas de calidad resultantes (que
también puede establ ecerse por métodos directos) es un dato sine
qua non parala accion. En su ausencia la estrategia de recursos
humanos en &l turismo esta condenada a lainercia, alaintuicion
y a la improvisacion —virtudes cuestionables en un contexto de
alta competitividad, profundos y continuos cambios, y madura-
cion no inmediata de las inversiones en educacion y formacion.

Conclusiones adicionales se refieren ala conveniencia de establ ecer
unata metodologia estandar. La metodologia TEDQUAL propues-
ta se caracteriza por: (i) Hacer uso de las técnicas de Calidad Total
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paraladeterminacion y priorizacion de las brechas formativas exis-
tentes en turismo. (ii) Elaborar un mapa estandar (pero flexible) de
profesiones turisticas para superar la complgidad inherente a ana
liss de laactividad turisticay su estructura espacial. (iii) Aplicar la
prospectiva Delphi para la investigacion de escenarios alternativos
en diferentes horizontes temporal es, estableciendo necesidades pre-
visibles en la demanda de cualificaciones turisticas.

Las etapas cronoldgicas de un estudio TEDQUAL se establecen
como sigue: (i) Investigacién de fuentes secundarias para establecer
el estado de la cuestion de laformacion turisticaen € pais, region o
enclave objeto de estudio. (ii) Andlisis delaindustriaturisticaen €
entorno espacia considerado y determinacion del mapa concreto de
las profesiones turisticas en ese entorno. (iii) Establecimiento de un
panel de expertos representativo de los subsectores, niveles
profesionales y ambitos geogréfico-culturales determinados en €
mapa. (iv) Preparacion provisional de cuestionarios de estudio de la
caidad y pretest de los mismos. (v) Redizacion de la primera
ronda de encuestas y andlisis de resultados. (vi) Preparacion de
cuestionarios y rondas Delphi sucesivas. (vii) Elaboracion del
informe final sobre brechas de formacion detectadas, existentes y
previsibles. Especificacion de magnitudes y prioridades.
Conclusiones y recomendaciones.

Las conclusiones especificas del estudio piloto realizado por la
Universidad George Washington para la OMT constituyen una
buena ilustraciéon del alcance de la metodologia TEDQUAL. El
estudio pone en evidencia la existencia de brechas de gran mag-
nitud en laformacion turistica a escala mundial, especialmente en
la categoria profesional de empleados en contacto con el publico.
En esta categoria profesional, las brechas mas comunes a escala
mundial se refieren alas habilidades de comunicacion interperso-
nal, los idiomas, la informéticay los conocimientos elementales
de técnica empresarial. En cambio, y atitulo de gjemplo, las bre-
chas mayores en |la categoria profesional de alta gerencia son los
conocimientos de planificacion estratégica 'y marketing.

Al anadlizar la calidad educativa por subsectores de actividad
turisticael estudio explicita que las brechas son muy diferentes en
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el subsector de alojamiento y el de transporte, por ggemplo. En €
primero las brechas son en general muy importantes, mientras
gue presentan una magnitud reducida en €l segundo. Asimismo,
en lo que respecta a las &reas especificas de estudio, 1os emplea-
dores del sector del aojamiento se inclinan por una combinacion
entre turismo y empresariales, mientras que los empleadores del
sector del transporte destacan adicionamente la importancia de
las humanidades. En € caso especifico de la categoria de ata
gerencia, € subsector alojamiento prioriza los conocimientos en
ciencias empresarialesy planificacion estratégica, mientras que el
de transportes no considera esta segunda area.

Por regiones, también se manifiestan necesidades diferentes, y en
ocasiones contrapuestas. Asia Oriental y Pacifico sufre considera-
bles carencias cuantitativas de recursos humanos cualificados espe-
cificamente para € turismo, mientras que en Europa las preocupa-
ciones se centran mas bien en fomentar la formacién continua para
reciclar |os numerosos recursos humanos ya presentes en € sector.

Este estudio piloto ha evidenciado asimismo la conveniencia de
aplicar la metodologia TEDQUAL a ambitos concretos, donde la
investigacion cualitativa produce mejores resultados con paneles
de expertos reducidos. En entornos de industria turistica ya madu-
ra es mayor la complgidad de las profesiones turisticas, tanto por
la variedad de subsectores convencionales como por € abundante
uso del outsourcing; en esas situaciones se hard necesario € uso de
paneles TEDQUAL més numerososy cuestionarios muy refinados.

Mas alla de las cuestiones de la calidad en la educacion turistica
subsisten por supuesto |os problemas de la optimizacion en € uso
de recursos invertidos en formacion. Ladeteccion, analisisy prio-
rizacion de las necesidades y carencias en el mapa de profesiones
turisticas facilita la implementacion de métodos, contenidos y
programas formativos adecuados a las expectativas de |la deman-
da de recursos humanos, asi como una més elevada estandariza-
cion de esos mismos métodos, contenidosy programas que mej o-
re la coordinacion intrasectorial e internacional. Sin embargo, la
calidad por si sola no es suficiente para lograr la competitividad
de los sistemas educativos en turismo. Es necesario asimismo
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alcanzar mayores cotas de productividad y eficiencia pedagogi-
cas. Lametodologia TEDQUAL permite allanar el camino hacia
esa segunda etapa, aungue € entorno de cambios rgpidos y no
siempre lineales supone un reto permanente para ello.

LaOMT cree tener un campo de accion importante en estas tareas
y en elasvaa concentrar lalabor de su Departamento de Educacion
y Formacion, a servicio de los Estados Miembros, los Miembros
Afiliadosy la Comunidad Mundia en generdl.
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RECOMENDACIONES

A fin derentabilizar €l esfuerzo iniciado con este estudio y lograr
un modelo de formacion competitivo e integrador de las diferen-
tes iniciativas formativas que se inicien desde diferentes sectores
de actuacion, parece razonable maximizar la potencialidad de la
metodologia TEDQUAL.

En efecto, la realizacion de estudios basados en la metodologia
TEDQUAL vy su posible prolongacion en e tiempo mediante una
cierta institucionalizacion de contactos entre paneles de educado-
res, empleadoresy empleados puede aportar una mejora sustancial
en lacalidad y eficiencia de la educacion y formacion turisticas.

Un medio adecuado para instrumentar esa necesaria ingtitucionali-
zacion de contactos seriala creacion de unared electronica, disefia
da para optimizar |os cana es de interlocucién entre los actores pre-
sentes en e desarrollo y oferta del proceso educativo. En este con-
texto, los esfuerzos metodol 6gicos de TEDQUAL, bagjo la coordi-
nacion dela OMT, podrian convertirse en e cauce integrador deini-
ciativas enfocadas hacia e desarrollo y megorade la profesionaiza-
cion y formacion de los recursos humanos en laindustria turistica.
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La comunicacion interactiva proporcionada por los avances tec-
nologicos en el Internet y € World Wide Web permitiria la crea-
cion de un terminal informatico, cuyo funcionamiento integraria
un proceso Delphi permanente, posibilitando € logro de los
siguientes objetivos:

» Dilatar e @mbito TEDQUAL incluyendo a empleados y edu-
cadores, asi como a un amplio abanico de subsectores, niveles
profesionales y regiones geogréaficas

* Ampliar y depurar el proceso de deteccion de necesidades for-
mativas, através de las brechas existentes, y permitir la poste-
rior adecuacion de los métodos educativos

 Edificar consenso globa acerca de las prioridades en educa-
cion y formacion turisticas

» Desarrollar y consolidar un panel de expertos de TEDQUAL,
gue implemente los programas formativos que se desprendan
de los resultados obtenidos en € proceso electronico Delphi y
actle como mentor de la siguiente generacion que seintegreen
lared TEDQUAL

e Conseguir € patrocinio e implicacion activa de la propia
industria turistica en la red de educaciéon y formacion TED-
QUAL.

La presencia de la metodologia TEDQUAL en las diferentes
regiones mundiales, como instrumento de deteccién de necesida-
desformativas, estaria asegurada a través de un servidor Web. En
efecto, el nimero de servidores de Internet ha crecido a un ritmo
acelerado. En 1995, 22 nuevos paises se habian unido a la red,
mientras que desde Julio de 1994 hasta Julio de 1995 los servi-
dores de Internet en Norteamérica pasaron de 2,1 millones a 4,5
millones. Durante el mismo periodo, en Europa |los servidores de
Internet crecieron de 730.000 a 1,4 millones. Aungue en cifras
mas reducidas, las tasas de crecimiento en Asia, e Pacifico y
demés regiones mundiales son también importantes.

Cada servidor de Internet es capaz de proporcionar €l acceso a
una red global a varios centenares de usuarios individuales.
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Aunque no existen datos exactos sobre el nimero de personas en
el mundo que utilizan Internet, las estimaciones se situaban entre
los 30 y los 50 millones afinales de 1996.

El crecimiento del World Wide Web, un subsistema dentro de
Internet, ha sido también espectacular: de Junio 1993 a Julio 1995
el nimero de servidores Web pasaron de 130 unidades a 40.644.

Una de las razones que explican este aumento es la facilidad de
uso de los servidores Web, que permiten a través de un interface
gréfico navegar por todo € Internet. El Web posibilita publicar
documentos que pueden ser consultados de manera gratuita por el
usuario o através de un codigo de acceso. El nimero de publica-
ciones Web —denominadas Web Sites— sobrepaso 1os 40 millones
en Julio de 1995.

Entre las industrias que més han aprovechado el potencial ofreci-
do por el Web se encuentralaturistica, através de una produccion
incesante de documentos procedentes de oficinas nacionales de
turismo, hoteles, tour operadores, aerolineasy otros subsectoresy
nichos empresariales. Actualmente existen més de 1200 Web
Sites relacionados con €l turismo.

La creacion de una red TEDQUAL €electronica constaria de dos
fases secuenciales. la consolidacion de un proceso Delphi elec-
tronico permanente y la creacion de un Forum Globa de
Formacion Turistica (FGFT).

La primera fase, € Delphi electrénico, seria una continuacion,
ampliacion y depuracion del estudio ya realizado por la
Universidad George Washington, bajo el patrocinio de la OMT,
en las seis regiones del mundo definidas por dicha organizacion.

Este primer estudio, basado en métodos de comunicacion con-
vencionales (correo, teléfono, etc.), ha sido importante paraiden-
tificar y priorizar las brechas existentes en la formacion turistica
anivel mundial, desde la 6ptica de los empleadores turisticos.

Un proceso permanente Delphi realizado através del Web permi-
tiria, sin embargo, aumentar significativamente la participacion,
tanto cuantitativa como cualitativa, de actores implicados en la
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formacion turistica en el panel de expertos. Asimismo, € Delphi
electrénico permitiriarealizar un mayor nimero de iteracionesy,
por tanto, obtener resultados mas solidos a largo plazo.

Por otro lado, el tiempo exigido paraparticipar en el proceso elec-
tronico Delphi seria inferior que en un proceso Delphi conven-
ciona redlizado a través de medios de comunicacion maés tradi-
cionales (correo, teléfono, fax, etc.), por o que existen mayores
oportunidades para consolidar € panel de expertosy pasar a la
segunda fase, la creacion de un Foro Global de Formacion
Turistica (FGFT), que estaria constituido por especialistas inter-
nacionales en turismo.

El FGFT seria la consecuencia légica del proceso electronico
Delphi. Aprovechando la infraestructura electronica de lared ya
establecida, se proseguiria el estudio, de una manera desestructu-
rada, a través de la emision de boletines informativos, para cen-
trarse posteriormente en las soluciones a implementar ante las
necesidades y carencias formativas detectadas en la fase del
Delphi electrénico. EI FGFT constituiria el @mbito de aplicacion
de los curricula resultantes y el mentor para garantizar el mante-

Figura A1: Metodologia TEDQUAL.: proceso electronico Delphi permanente.

Informacion abierta
AREA TEDQUAL DE ACCESO AL PUBLICO —> al publico.
l Correo electronico

Cédigo de
acceso

Espacio restringido para el estudio Delphi - Sélo participantes

Informes . Administracion . Gestion
Atracciones Convenciones

Discusion
general

y ocio etc.

Restauracion,
y reuniones
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LISTA DE PANELISTAS

. David Abura-Ogwang, Nat. Proj. Dir., Ministry of Tourism,

Wildlife & Antiquities (Uganda)

2. Marco Agustoni, Secretary General, WATA Headquarters
3. Htay Aung, Director of Hotels, Ministry of Hotels &

Tourism (Myanmar)

Peter Benvie, Operations Manager, Maho Bay Camps, Inc.

5. Richard Boynton, Vice Presdent of Sales, All Nippon Airways

Janick Bru, Director of Human Relations, Ministry of
Tourism and Transport, Seychelles

William N. Chernish, University of Houston

8. Chris Dane, Managing Director, American Airlines

10.
11.

12.

Ronad R. Denaro, Vice President, Alamo Car Rental
Toshio Doi, President, Dol Management & Research Lab, Inc.

David L. Edgell, Commissioner, InterMark International
and Ethnic Marketing Services

Stanley Fisher, President, Allied Tours, Inc.

137



13.

14.
15.

16.

17.
18.

19.

20.

21,

22,

23.

24,
25.
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27.
28.

29.
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31.
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Josephie Fitzgerald, Travel Consultant, Meyer and Waltner
Travel

Marylou Foley, President, Tour Designs, Inc.

Gerhard Foltin, General Manager, Doha Hotel and
Conference Center

Joe Jeff Goldblatt, Director Event Management, Educational
Services Indtitute

John Hagley, Director, CRI Limited

Cheryl Hargrove, Program Manager, National Trust for
Historic Preservation

Ken Hine, CEO President, American Hotel and Motdl
Association

Carter Hudgings, Executive Director, Historic Charleston
Foundation

Lisa Hunnewell, Director of Education, Int. Association of
Amusement Parks & Attractions

Tunku lIslander, Executive Chairman, Melewar Leisure
SDN

Clibe Jones, Senior Vice Presiden, Economics Research
Associates (ERA)

Boney Katatumba, President, Katatumba Properties
Lauraday Kelley, President, Association of Retail Travel Agents

Johamed HAsan Kermani, Commercial Director, East
Express Co., Ltd.

Michael leven, President, Holiday Inn Worldwide

Lickorish, Secretary European Tourism Action Group
(ETAG)

Lupogo, Managing Director, Arusha International
Conference Centre

Cleopas Madzudzo, Marketing Manager, Haarare
International Conference Centre

Gail Mangold-Vine, Assistant to the Director, Alliance
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37.

38.

39.

40.
41.
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45.
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48.
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Internationale de Tourisme (AIT)
Navin Mathur, Associate Professor, JN.V. University

Richard Moore, Director Bureau of Economics (US Virgin
|slands)

John Moore, Personnel Director, Fedics Group

Inna Moskalevav, Department Chief, World Trade Centre
Moscow Sovincentr

Oswaldo Mufioz, President Ecuardorean Ecotourism
Association-Nuevo Mundo Expeditions

Sanjay K.Nepal, Research Specidist Asian Institute of
Technology

Hugh O'Byrne, Convention Center Director, Jakarta Hilton
International Convention Centre

Kyong-Sop Ohm, Manager Korean National Tourism
Corporation

Sue Powers, Vice President, Worldspan

Rosemary Rogers, Manager of Human Resources, British
Airways

Sergio Rosarios, President Claridge Hotel
Sirwan Said, Chairman Government Tourism Board (Iraq)

Suvi Saxen, Managing Director, Congress Management
Systems, Ltd.

Peter Schiess, General MAnager, Ghazala Hotel

Frank Seifert, Managing Director, Direct Communications
Gmbh.

Walter Esienberg, Executive Vice President, Sage
Hospitality Resources Group, Inc.

Sharma, Tourist Officer, Government of India

Inder Sharma, SITA

Richard Smith, Senior Vice President, Days Inn of America
Gladstone Solomon, Tourist Project Officer, Division of
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52.
53.

4.

55.

56.

S57.

58.
59.
60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.
67.

68.

69.
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Tourism (Tobago)
Chris Sweeting, Managing Director, Asian Business Press

Marica Villela, General Manager, Centro de Convengoes
Reboucas

Grahm Wason, Partner Deloitte Touche Tohmasu
I nternational

Chang-Woon Yoon, Restaurant Marketing, Korea NAtional
Tourism Corporation

Uzi Yaon, President International Association of Skal
Clubs (AISC)

Ralf Buckley, Professor Griffith University, International
Centre for Ecotourism Research

Cynthia Fontyane, President, The Fontayne Group
Jack Broeders, Harderwijk Marine Mammal Park

Doug Adair, Executive Vice President, Council on Hotel,
Restaurant & Institutional Education

Franklin Adejuwon, Chairman FRANK Tourism Consultant
International

Cyprian Ajiku, Head of Administration, Uganda Airlines
Corporation

Gede Ardika, Director General, Ministry of Tourism, Post
and Telecommunications (Indonesia)

Praphant Asava-Aree, Managing Director, Queen Sirkit
National Convention Centre

Deborah Berstein, Director of Public Relations, Hyait
Resorts, Caribbean

Michael Brennan, Conservation Tourism Limited

Ronald Burgess, Executive Director, Promis Companies
Inc.

Vankat Chandrasekar, President Mahindra Days Hotels &
Resorts

Lisa Choegyal, Director of Marketing, Tiger Tops Nepal
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70.

71.

72.

73.

74,

75.

76.

77,

78.

79.
80.

81.

82.
83.
84.

85.

86.

87.

Apéndice 2: Lista de panelistas

Jacqueline Moyse, Director of Training, Intercontinental
Hotel Group Ltd.

Chanin Donavanik, Executive Director, Dusit Thani Hotel
Group

Abdul-Hamid Fakhoury, General Manager, Middle East
Airlines (Airliban)

William Fisher, Executive Vice President, National
Restaurant Association

Ahamda Hamadi Khatib, Tourism Advisor, Commission for
Tourism (Zanzibar)

Robert Hollier, Director, Commission Européenne de
Tourisme (CET)

Khalid Ismail, Secretary-General, Ministry of Culture and
Arts (Malaysia)

Robert Kepinski, Director State Sports and Tourism
Administration (Poland)

Konovalov, Chairman of the Board, Intourist Holding
Company

Anatoly Yarochkin, President Intourist

Sharr Steel Prohaska, President, Cultural Heritage Tourism
Associates

Abdel-Moneim Rshad, regional Director, Egyptian Tourist
Authority

Manzar Riaz, CEO, MCR Pvt. Ltd.
Pakir Singh, CEO, Singapore Hotel Association

Dennis Spiegel, President International Theme Park
Services

William Spurr, Executive Director, Adelaide Convention
and Tourism Authority

Rg Changez Sultan, Director, Pakistan Tourism Development
Corporation Ltd.

Albert Teo, Borneo Eco Touris
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88.
89.

90.

91.
92.
93.
9.
95.
96.

97.

98.

99.

100.
101.
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Salah El Din Abdel Wahab, President Tourismplan

Ray Witzel, Executive Vice President, Radisson Hotels
I nternational

Svetlana Zherebtzova, Interpreter & Translator, Buryat
Science Center

Deane Ford, Professor, American University (Cairo)
Jansen-Verbecke, Erasmus University (Netherlands)
Gerry Walther, General Manager, Swiss Airlines
Eslied Jado, Libia Grand Hotel

Oscar Birks, President and CEO, Inter-Express

Gary Kiesekar, Director of Human Resources, Mandarin
Oriental Group

Chandra Gurung, Project Coordinator, Partnership for
Quality Tourism Project

Alison Shepherd, Senior Advisor, Australian Nature
Conservancy

Yogendra Kayastha, Managing Director, Kathmandu
Environmental Education Project (KEEP)

Hitesh Mehta, University of Nairobi

Angeline Eichhorst, Deputy Director, North South
Consultants Exchange (NSCE)
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