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as organizaciones de servicios de naturaleza turistica son

- de suma importancia para la economia y empleo en
Espafia y, de forma especial, en la Comunidad Valenciana (Libro Blanco
del Turismo de la Comunidad Valenciana, 1990). Cada vez mas, los
clientes exigen estindares de calidad y diversidad, lo cual obligaa -
realizar un esfuerzo de adecuacién, modernizacién y especializacion de
los negocios turfsticos. En este dmbito, la gestién y la direccién de las
organizaciones turfsticas constituye uno de los aspecfo‘s més decisivos
para el funcionamiento y la eficacia organizacional. La formacion se
configura como uno de los factores clave del éxito para la industria
turfstica en las puertas del siglo XXI, ya que permite hacer frente
adecuadamente a las demandas dle este sector. La figura del gerente de
las organizaciones turisticas resulta de suma importdncia para el
funcionamiento de la empresa, de ahi la necesidad de que su formacion
sea adecuada para desempeiiar su puesto de trabajo y responder
eficazmente a las exigencias de calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios. En este marco, el objetivb del estudio es analizar la formacién

que poseen en la actualidad los gerentes de organizaciones turfsticas de

“Ia Comunidad Valenciana. Para ello, se utilizardn diversas fuentes de

informacioén como grupos de discusion, donde participardn distintos
informantes clave y ademds, se analizard el contenido de los distintos
programas de formacién de gerentes de organizaciones turisticas que en

la actualidad se imparten en Espafia. A partir de andlisis se efaboraran

indicadores de calidad de la formacién del puesto gerencial en este

sector.

Sector turistico, gerente, formacion.’
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1. Introduccion

El turismo es el complejo de actividad mds importante de la economia
espaiiola. La demanda turistica éporta el 9.3% a la formacién del
Producto Interior Bruto y da empleo a alrededor de un 8% de la
poblaciéh ocupada (entre 1.300.000 y 1.500.000 personas) y
aproximadamente a un 6.5% de la poblacién econdmicamente activa
(Zontur, 1997 y Retuerto, 1995). Asi, las organizaciones de servicios de
naturaléza turfstica son de suma importancia para la economia y empleo
en Espafia y, de forma especial, para la Comunidad Valenciana (Libro
Blanco de Turismo de la Comunidad Valenciana, 1990) configurdndose
esta region como un destino preferente de turistas tanto nacionales

como extranjeros.

Ademds, en un marco de constante desarrollo del sector turistico
espafiol y en particular de la Comunidad Valenciana, las estructuras de
formacién requieren una adaptacién a las nuevas circunstancias y
demandas. Entre ellas, hdy que destacar la creciente demanda de
profesionales y técnicos de nivel tanto medio como alto; especializados
en procesos de planificacion, direccién y gestion en el dmbito turistico
(Zontur, 1997).

N

De hecho, diferentes estudios indican que la calidad y competitividad
de la oferta turfstica no es un problema de atractivos, de demanda o
financiacion de inversiones, sino fundamentalmente de formacion y

capacitacion de sus recursos humanos (Lopez, 1995, cit. en Llorens y

* Grau, en prensa). En este sengido, la formacién se configura como uno

de los factores clave del éxito para la industria turistica en las puertas
del siglo XXI, ya que es una herramienta bdsica para hacer frente

adecuadamente a las demandas de este sector (Peird, 1997).

Sin embargo, segiin sefiala Torres (cit. én Vera, 1995) la formacion
wristica en Espafia todavia es insuficiente -notable desproporcion entre
la importancia real del turismo en la economia espafiola y la atencion
que se dedica al tema- e incompleta -no se cubren las diferentes
actividades y funciones turfsticas, a pesar de la aparicién de oferta en

los Gltimos afios. Ademds, este autor subraya la carencia de una

concepcién unitaria y de estrategia integrada de la formacion turistica -

no existe una coordinacién y conexién entre niveles y ciclos.

Por su parte, Braum (Presiclente dle Zontur) indica que la formacion
superior en turismo ha estado marginada hasta fecha muy reciente y que
la propia dindmica de crecimiento del sector, sus especiales

caracterfsticas {estacionalidad, turnos, etc.), su competitividad hasada en
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La formacion de gerentes de organizaciones tristicas de la Comunidad Valenciana

duracién), que se incluyen dentro del Proyecto de Renovacion de los
Contenidos de Formacién Profesional, pretenderr cubrir las necesidades
de formacién correspondientes a niveles de cualificacién profesional de
los campos dle actividad productiva de‘alojamientoé turisticos y no
turfsticos, tratando de responder a las necesidades de cualificacion en el
segmento del trabajo técnico de los procesos tecnoldgicos. Entre estos
ciclos formativos de grado superior se incluyen los correspondientes a
agencias de viaje -cuyo objetivo es programar, organizar, operar,
controlar viajes combinados, vender derechos de uso de servicios
turisticos, administrar unidades o departamentos especificos de Agencias
de Viajes y participar en el desarrollo de sus programas ‘comerciales-,
alojamiento -dirigido a administrar el drea de alojamiento, a partir de los
objetivos generales del establecimiento, asegurando la acogida y
atencién del cliente y la correcta prestacion de los servicios del drea-,
informacién y comercializacion turfsticas -cuyo objetivo es
comercializar destinos turisticos, crear productos turisticos de base
territorial, asistir y guiar grupos, y gestionar servicios de informacion
turfstica-, y por dltimo o(e[‘tan, ciclos formativos en restauracion -
administrar establecimientbs, areas o departamentos de restauracion,

disefiando y comercializando su oferta gastrondmica.

En la misma linea, la red de Centros de Turismo para la Cualificacion
Profesional; sé encarga de impartir cursos de formacion turistica
continua y ocupacional, dirigidos a todos los profes»ionales del sector
turfstico. Estos cursos giran en torno a las siguientes temdticas: cocina
(Cocina de Autor, Salsas frias, Cocina de Pescado y Marisco, Platos
populares de las comarcas del interior, Salsas aplicadas al marisco),
servicio de restaurante y bar (Protocolo y servicios, Perfeccionamiento
de camareros), gestion y direccion (Habilidades directivas, Gestion en
Hostelerfa, Salud laboral, Gestion integral de hoteles, Recursos.
Humanos para mandos intermedios, Direccion de reuniones, Gestion
del tiempo, Mativacién del personal), nuevas tecnologfas (Nuevas
tecnologfas en establecimientos rurales, Internet y correo electronico,
Ofimética, Programa Word, Programa Excel), idiomas (Inglés turistico,
Francés turfstico), calidad de servicio y marketing (Marketing, Protocolo
y servicios, Calidad de servicio y atencién al cliente, Publicidad,

comunicacion e imagen en parques recreativos).

De todo esto se desprende la existencia de una importante demanda de
profesionales con cualificacién adecuada para el buen funcionamiento

de las empresas turisticas. Si bien esta demanda se hace patente a todos
los niveles o escalafones de la empresa, lo es muy especialmente en los

niveles de direccién (Vinssac, 1995).



Susana Llorens Gumbau, Sonia Agut Nieto, Rosa Grau Gumbau, Marisa Salanova Soria

En este sentido, la figura del gerente de las organizaciones turisticas
resulta de suma importancia para el funcionamiento de la empresa

(EIESP -European Institute of Education and Social Policy-, 1991; Jurado,

1996; Dfaz y Ferndndez, 1995 y Luque, Ramos, Tordera, Martinez-Tur y

Peir6, 1995). De ahi, la necesidad de que su formacién sea adecuada
para ser eficiente y responder a las exigencias de calidad lel servicio y

lograr fa satisfaccién de los usuarios (Llorens y Grauy en prensa).

A pesar de la inversién de tiempo, energfa y recursos econdmicos que
las organizaciones destinan a la formacién de directivos, existe todavia
poca correspondencia entre los requerimientos del puesto directivo y las
aproximaciones ‘educativas actuales (Baum, 1991; Hall, 1984 y Wexley
y Baldwin, 1986). A esto se une el hecho de que la mayorfa de
directivos no poseen una formacién a nivel especifico como estrategia
de mejora de la efectividad y competitividad organizacional, a pesar del
reconocimiento creciente de la importancia de la formacion y
educacién de este colectivo (Wexley y Latham, 1991 y Tannenbaum y
Yukl, 1@92, entre otros).

Ademads, contintia valordndose la experiencia del directivo, de hecho, y
tal como sefiala-Wills (1993, cit. en Hooper, 1998), existe una creciente
tendencia hacia la formacién basada en la experiencia donde el

aprendizaje constituye parte natural de la actividad y no es algo que se

consigue mediante cursos.

Desde la Psicologia del Trabajo y las Organizaciones, se han
desarrollado numerosos estudios en los que se ha pretendido definir lo
que deberfa ser el trabajo directivo y sus caracterfsticas basicas. Esto
supone un punto de partida ineludible para disefar la formacién de los

gerentes en el dmbito turistico: qué tareas a nivel general debe

~ desempeiar un directivo y por tanto, a qué deberia enfrentarse y para *

qﬁlé debe estar preparado (Luque et al., 1995).

Es considerable la cantidad de programas formativos que aparecen
dirigidos a este colectivo, pero la escasez de investigacion s6lida en
formacién ha sido uno de los defectos mas evidentes en este dmbito. La
mayorfa de los programas de formacion no se han probado y, en el

mejor de los calsos, son de valor incierto (Fiedler, 1996).

En nuestro pafs, segiin datos del FORCEM (cit. en Zontur, 1997) del total
de persanas que participaron en acciones formativas en Hostelerfa

(23.800 personas) en el afio 1995, el 4,51% correspondieron a

directivos. El porcentaje de personas que en el afio 1996 participaron en

dichas acciones formativas aumenté considerablemente (71.322

L)
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personas), de ellas el 4,51% también correspondid a directivos.

En este marco, lplanteamos este estudio cuyo objetivo general es analizar
desde un punto de vista descriptivo la formacién que poseen en la
actualidad los gerentes de organizaciones turisticas de la Comunidad
Valenciana. Para ello, se utilizardn diversas fuentes de informacién como
mesas redondas (planificadores, usuarios, supervisores, gerentes de
hoteles y restauracion, entre otros) y el contenido de programas de

formacién de gerentes de organizaciones turisticas que en la actualidad

" se imparten en Espafia. A partir del andlisis de estas fuentes de

informacién se elaboraran 10s indicadores de calidad de la formacién de

los directivos de las organizaciones de naturaleza turistica.
2. Planteamientos generales del estudio
2.1. Objetivos, disefio y procedimiento

El presente trabajo es una primera fase que se incluye dentro de un
proyecto global denominado “Andlisis funcional de los puestos de
gestion de organizaciones de servicios turfsticos y su incidencia sobre la
calidad del servicio”, el cudl estd siendo desarrollado por la UIPOT
(Unidad de Investigacién sobre Psicologfa de las Organizaciones y del
Trabajo) de la Universitat de Valéncia y por el Area de Psicologfa social
de la Universitat Jaume 1. Su finalidad es analizar tres aspectos que se
consideran claves para la gestion de los hoteles-y restaurantes: el
desempeiio de los puestos directivos y gerenciales; la calidad de los
servicios que se ofrecen en tales organizaciones; y finalmente, la

satisfaccion que los usuarios del servicio experimentan.

Para ello, este proyecto comprende dos fases: una fase cualitativa
mediante la celebracién de sesiones de trabajo en grupos de discusi6n
focalizada y otra cuantitativa a través del pase de cuestionarios en 40
organizaciones hoteleras y 40 restaurantes de la Comunidad Valenciana
a tres grupos de personas: gerentes, personal del hotel y usuarios del

servicio.

En este primer trabajo, nos centramos en el desempefio de los puestos
directivos y gerenciales,‘en’concreto en el tema de formacién. Asi, con
el fin de conocer las caracterfsticas que se demandan a los gerentes de
organizaciones turfsticas de la Comunidad Valenciana, analizar la oferta
formativa existente y elaborar indicadores de calidad de la formacion
para este colectivo, se ha analizado la informacién aportada por los
distintos grupos de discusién focalizada que se llevaron a cabo durante

el afio 1997, asi como el contenido de los programas de formacién de
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gerentes de organizaciones turisticas que actualmente se imparten en
Espafia. De modo que se puede saber qué se demanda desde el sector y
qué se oferta desde las instituciones encargadas de formar a los

mencionados directivos.

’.

En este sentido, para realizar el presente estudio se vieron implicados
una serie de pasos. En primer lugar, y utilizando un criterio de expertos,
se decidié el tipo de informantes que podrian resultar claves para la
investigacién. Asi, se llevaron a cabo un total de 10 grupos de discusion
que estaban compuestos por 7 tipos de informantes. Posteriormente, se
contacté con las personas o asociaciones que pudiesen formar parte de
los grupos mencionados. Y finalmerite, el dltimo paso consistié en la
realizacién de las entrevistas. Estas se grabaron en audio con la
conformidad de los informantes y, a continuacién, se procedio a la

transcripcion de las mismas.

Por otra parte, se llevé a cabo una basqueda y puesta en contacto con
escuelas de prestigio, tanto publicas como privadas, dedicadas a la
formacién de directivos, las cudles proporcionaron informacién sobre la

oferta formativa que actualmente se imparte en estos centros.
2.2. Metodologia

La estrategia para la obtencién de resultados en este trabajo, ha
consistido en la utilizacién de métodos de investigacion cualitativos,
mediante el andlisis de la informacién aportada por los distintos grupos
de discusion focalizada realizados, asf como el estudio de los

contenidos de los distintos programas de formacion.
2.2.1. Muestra

La muestra del estudio estd compuesta por un total de 10 mesas 0
grupos de discusion y 7 tipos de informantes, seleccignados en funcion
de los siguientes criterios: que tuviesen conocimiento del sector y
pudiesen informar sobre la formacién de los actuales gerentes de las -
empresas turisticas de la Comunidad Valenciana. En este sentido, los 10
grupos de discusion estaban compuestos por los siguientes informantes:
representantes de la administracién, asociaciones del sector, gerentes de
hoteles, gerentes de restaurantes, mandos intermedios, touroperadores,

asociaciones de usuarios y representantes sindicales.

Respecto del lugar de celebracion de las sesiones grupales, 6 se llevaron

a cabo en Valencia y 4 en Castellon.

107
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De esta manera,. se realizaron 2 mesas o grupos de discusion con
representantes de la administracién y asociaciones del sector, gerentes
de hoteles y gerentes de restaurantes, respectivamente, tanto en
Castellén como en Valencia. Con mandos intermedios se realizé una
mesa en Castellén, mientras que en el caso de touroperadores,
asociaciones de usuarios y representantes sindicales, se llevé a cabo 1
mesa para cada uno de estos grupos, aunque sélo en Valencia (ver
tabla 1)

-

Tabla 1. Informantes, ubicacién y nimero de grupos de discusion realizados.

INFORMANTES
Informantes Castellén Valencia N° Mesas

Representantes de la administracion, 5 \ 5 )
asociaciones del sector, etc.

Gerentes de hoteles ‘ sf sf 9
Gerentes de restaurantes of sf "y
Mandos intermedios , s . NO ) ‘ 1
Touroperadores NO Si 1
Asociaciopes de usuarios NO si 1
Representantes sindicales NO S+ 1
TOTAL - 10

Fuente: Elaboracién Propia. -

Para el andlisis del contenido de la oferta formativa dirigida a gerentes
de organizaciones turisticas, se han analizado 10 centros de ‘formacidn,
de los cudles 7 han sido publicos y 3 de carédcter privado, obteniéndose

un total de 12 programas formativos.
2.2.2. Técnicas de andlisis de datos

Para realizar este andlisis del contenido de los grupos de discusién, el
propio equipo de investigacién elabor6 una gufa de entrevista
semiestructuradia. Esta guia permitfa recoger informacién fiable y valida
y en ella se detallaban las princii}ales cuestiones de la unidad a explorar
asf como las directrices, normas. de actuacién y sugerencias para los

entrevistadores, que fueron debidamente entrenados.

Los analisis cualitativos se han realizado a partir de la categorizacién de

la informacién proporcionada par las entrevistas realizadas. Asf, se

pﬂpPF‘i -2000
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Tabla 2. Categorfas obtenidas.

elaboraron categorfas iniciales a partir de la informacion obtenida de los
grupos de discusion, utilizando una version interpretativa de la
“grounded theory” (Glasser y Strauss, 1967). Una vez elaboradas las
categorfas, fueron evaluadas por distintos jueces para reestructurar las
categorfas iniciales. Finalmente, se procedio a la clasificacién de la

informacion obtenida sobre la formacién de directivos en cada una de

CATEGORIAS

Categorias . Definicién -

1. Caracterfsticas foemativas del sector. Agrupa los aspectos referentes a los nuevos retos, y a la

2. Actitudes hacia la formacidn.

sifuacion de la formacion en el sector.

Informacién referente a las actitudes existentes entre los
informantes sobre la formacién-en general y sobre la
formaci6n de directivos, asi como los probzemas que se
asocian ccon la formacién y su significado.

3. Caracteristicas formacidn en. directivos. Pefmite conocer aspectos de la formacién de directivos,

4. Aspectos diferenciales.

Fuente: Elaboracién Propia.

como son el tipo de cursos que se imparten, el tipo de
formacién que existe en la actualidad, el nivel de formacion,
asi como las necesidades formativas.

Aspectos que influyen en las actitudes hacia la formacion,
eni las caracterfsticas de formacién del sector y de los
directivos. '

.

las categorfas finales obtenidas, que se detallan a continuacién (tabla 2).
La informacién recogida sobre la formacién ofertada, también fue.
categorizada por los mismos jueces. En un primer andlisis se clasificé la
informacién en funcién de si se trataba de formacién profesionalizada
(tanto universitaria como privada) o si se trafaba de cursos de postgrado
o programas de grado superior a los que se fiene acceso a partir de la
posesién de algn titulo de base. A continuacién se realizé un andlisis

del contenido de los distintos programas.

3. Resultados obtenidos
Los resultados que sobre formacién de gerentes en organizaciones
tristicas de la Comunidad Valenciana se han obtenido, pueden

agruparse en dos grandes apartados.

En primer lugar, se presenta el andlisis de la informacién obtenida en los
grupos de discusion focalizada, que permite conocer cul es la
formacién que realmente poseen los gerentes de organizaciones

turfsticas ubicadas en la Comunidad Valenciana. Para favorecer la ,

papers W =
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comprensién de los datos, se agrupan en cuatro bloques tal y como

aparecen en la figura 1: caracteristicas formativas del sector, actitudes
hacia la formacién, caracteristicas de la formacién de los directivos y,

por ultimo, variables diferenciales.

En segundo lugar, se presenté el andlisis de los contenidos de los
programas de-formacién de gerentes de organizationes turisticas que
actualmente se imparten en Espaiia. También se ha intentaclo averiguar
si la formacién que se requiere para los directivos del sector, es

realmente la que se oferta.

Figura 1

ACTITUD HACIA LA FORMACION

CARACTERISTICAS - * Indispensable
FORMATIVAS DEL SECTOR FORMACION " o Amis formacién actitudes
‘ o mis favorables
* Bajo nivel de formacidn ' '
¢ Experiencia como requisito fundamental FORMACION EN DIRECTIVOS: Aspecto fundamental
* Aumento del nivel formativo : : i .
+ o Proliferacién de cersos (subvencionaclos) ’ e No suficiente preparacion : :
o NUEVOS RETOS: profesionalizacion, - 7 o Falta de formacion del profesorado
formacién y adquisicién de PROBLEMAS * Ausencia practicas reales
¢ Nuevas competencias . > o Falta de adecuacion de contenidos .

» No andlisis de necesidades

v

o Aprendizaje y promocién
.o Afrontamientos relos
SIGNIFICADOS o Aumento de sueldo
o Aumento de la calidad
o Competitividad

ASPECTOS DIFERENCIALES

° Tamaﬁo

° TIpO B

o Ubicacion

o [nterlocutores

'FORMACION EN DIRECTIVOS
¢ CURSOS: Atencién al cliente, calidad, direccidn cslratégica
* TIPO: Generalista

' . - ¢ NIVEL: Hetérogéneo

¢ NECESIDADES:
B ' « Habilidades sociales

' ! ‘ i * Negociacién
' : N . * Toma de decisiones
‘ N ' « Visién global N
e Idiomas

Fuente: Elaboracién Propia
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3.1. Andlisis de los grupos de discusion focalizada

Tal y como se ha indicado, en primer lugar, se exponen los resultados
del andlisis descriptivo de la formacién de los gerentes de
organizaciones turisticas de la Comunidad Valenciana, atendiendo a los

cuatro grandes bloques antes mencionados (ver figura 1).

3.1.1. Caracteristicas formativas del sector

Por 1o que se refiere a las caracterfsticas en materia de formacion
propias del sector turfstico de la Comunidad Valenciana, puede decirse
que en general, la formacion de base de los profesionales es baja. Este
resultado puede deberse a la estacionalidad del sector y a sus

caracterfsticas particulares.

Ademis, con respecto al binomio Formacion vs. Experiencia los

resultaclos indican que, en general, persiste una alta valoracién de la

experiencia en el sector frente a la formacién. Asi, la experiencia se

considera un requisito fundamental para la seleccion de personal en

estas organizaciones turisticas.

Sin embargo, se aprecia un aumento progresivo del nivel formativo del
sector como consecuencia del incremento del nivel educativo de la
poblacién en general. De hecho, los resultados obtenidos muestran
una proliferacién de cursos de formacion a todos los niveles
profesionales (directivos, técnicosy personal de base), aunque existe *
una falta de evaluacién de la eficacia de los mismos y su imparticion
depende mds de la existencia de subvenciones que de las necesidades

reales de formacion.

Finalmente, se manifiestan una serie de retos en el sector turistico que se

caracterizan por la necesidad de profesionalizacion del mismo,
necesidad de formacién a todos los niveles jerarquicos dentro de la
empresa turfstica y requerimientos de nuevas competencias que
permitan el aj"uste a los cambios presentes y futuros.

3.1.2. Actitudes hacia la formacién

En cuanto al tema de las actitudes que los profesionales del turismo
presentan hacia la formacién en general, el analisis cualitativo de la

informacién sefiala que la formacién se considera indispensable y

fundamental para la adaptacion a los continuos y profundos cambios del

sector, si bien como antes se ha mencionado, contintia valordndose la

experiencia y la posesion de ciertas caracterfsticas de personalidad
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como factores determinantes del éxito empresarial.

En esta linea, la mayor parte de los informantes sefialan que la
formacién sirve para aprender y promocionarse, para afrontar los retos
continuos del sector, para aumentar el sueldo, para mejorar la calidad

del servicio y para competir con otras empresas turfsticds.

- Ademds, se destaca que la conducta de formation genera actitudes

favorables hacia la misma y que el personal de base suele manifestar
actitudes menos favorables hacia la formacién. En este sentido, se
considera que una estrategia de cara a potenciar la actitud positiva del
trabajador hacia la formacién, implica el disefio de cursos de corta

duracién.

Enel caso concreto de log directivos, la formacion se considera un
aspecto fundamental para la buena gestion del establecimiento y la
mejora de la calidad del servicio, que permite la adaptacion a los
cambios econémicos, sociales y politicos que tienen lugar en la
sociedad actual. De hecho, se destaca la utilidad de una buena escuela,
con unos adecuados planes de estudio y con su préctica

correspondiente.
3.1.3.1. Caracteristicas de la formacion en directivos

La formacién que poseen los directivos de las empresas turfsticas segin
los informantes consultados, se caracteriza por ser de tipo generalista, en
el sentido de que debe saber de todo sin ser experto en nada. Ademds,
el nivel de formacién suele ser bajo y muy heterogéneo, coincidiendo

con lo dicho anteriormente para el sector.

Asi, puede sefialarse que, de forma general, no existe un perfil
normativo, ni una formacion reglada ajustada a las caracterfsticas y

demandas del puesto de gerente-en organizaciones turisticas.

Se indica que existe una gran oferta de cursos de formaci6n continua
dirigidos a directivos, entre los que se destacan los relacionados con la
atencion al cliente, calidad del servicio, contgol de calidad y direccion
estratégica de la empresa. Sin embargo, estos se consideran de baja
calidad.

Por otro lado, los andlisis realizados muestran una-serie de
competencias directivas que se consideran indispensables para lograr el
éxito profesional, a saber: coordinacidn, supervision, seleccién y
capacidad de comunicacién a todos los niveles, tanto con subordinados

como con clientes del servicio.
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Finalmente, se han obteniclo una serie de necesicades formativas en los
directivos a tenor de la informacién recogida, que necesitan ser cubiertas
para afrontar con éxito los cambios sociales, asi como la introduccién de
nuevas tecnologfas y la mejora de los sistemas de control de calidad que
tienen lugar en el contexto laboral del turismo. Entre estas necesiclades
de formacién se destacan: habilidades sociales, habilidaces de
negociacién, toma de decisiones, vision global del sector (conocimientos

de recursos, aspectos externos al propio negocio, etc.) e idiomas.

3.1.3.2. Problemas relacionaclos con la formacién de directivos

En general, tino de los principales problemas mostrados en este estudio
se centra en la existencia de una creencia generalizacla de que un buen
nivel formativo no implica necesariamente que una persona posea la
preparacion suficiente y adecuada para desempedar su puesto de trabajo

de manera eficaz.

Otro problema considerado y relacionado con la formacién es la baja
calidad del profesorado. Asf, los resultados muestran que los formadores
ne estén lo suficientemente preparacos en las materias que imparten en

las acciones formativas dirigiclas al colectivo de directivos.

Por otro lado, el contenido de la formacién no se ajusta a las demandas
del sector. A este problema, se afiacle el hecho de la existencia de una
escasa o nula deteccién de necesidades formativas, que implica el
desarrollo de planes de formacién basados en la oferta y no en la
demanda o necesidades reales de los directivos. Ademds, se plantea la
necesidad de realizar practicas reales in situ en empresas del sector para

completar una adecuada formacién de directivos.

3.1 4. Variables diferenciales

A continuacién, y como resultado del andlisis, se detallan una serie de
variables que modulan los resultados sefialados-anteriormente, como
son: tamafio del establecimiento, tipo de establecimiento, ubicacién y

f

nivel formativo de los interlocutores.

" En cuanto al tamafio del establecimiento, los resultados indican que a
mayor tamafo de la empresa turfstica, se requieren directivos que

posean mayores niveles de formacion y experiencia.

El tipo de establecimiento (cadena vs. establecimiento privado-familiar)

es otra variable diferencial. Asi, se observa que en las cadenas, el
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‘ gerente presenta un mayor ajuste a las directrices que marca la empresa,
~ siendo mayor su aulonomia en establecimientos privados. Ademds, las
cadenas valoran y requieren gerentes con un nivel formativo mayor,”
mientras que en las empresas privaidas prevalece el criterio de la

experiencia sobre la formacion. .

Por lo que se refiere a la ubicacion del establecimiento, los resultados
muestran diferencias en la formacién requerida por los directivos entre
acuellas empresas localizadas en el interior (turismo rural, turismo
ecolégico), en el litoral (turismo de sol y playa) o en ciudad (turismo de
congresos, turismo cultural, etc.), debido a que generan otro tipo de

- ‘. funciones y competencias gerenciales. A pesar de estas diferencias, el
interés por la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios es
similar independientemente de la localizacién de las empresas

turisticas.

. Por ultimo, se observan diferencias en funcién del nivel formativo del
interlocutor dé los grupos de discusion focalizada. De manera que, a
mayor_nivel formativo se encuentran actitudes mds favorables hacia la

formacién en general, y hacia la formacién de directivos en particular.

,
“Hasta aquf se han obtenido los tesultados referentes a cudles son las
necesidades y expectativas que respecto de la formacién de directivos
: demanda el sector turfstico. A continuacién, se analizard la oferta

. t . s . ’ .
formativa e mayor interés existente en nuestro pais para este colectivo.

3.2. Andlisis de la oferta formativa para gerentes de organizaciones

turisticas

Dadla la heterogeneiclad en los niveles de formacién que actualmente
poseen los gerentes de las empresas turfsticas; a continuacion se
exponen los resultacos del andlisis de los programas de formacion
estucliadlos, a los que pueden acceder los directivos de las
organizaciones turfsticas en su desarrollo profesional. Para ello, se han
analizado los contenidos propios de los diferentes itinerarios formativos
- del puesto de gerente: Titulo de Técnico en empresas y actividades
turfsticas (TEAT), Diplomatura en empresas y Actividades turfsticas
(DEAT), Diplomatura en turismo y Cursos de postgrado o programas de

grado superior.

Titlo de Técnico en empresas y actividades turfsticas (TEAT)

¥

Un primer itinerario formativo para el desarrollo de los directivos de
'
empresas lurfsticas, estd conformado por eltitulo de TEAT que, ademds
paper
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de presentar una serie de lagunas formativas, carecia de la-

consideracién de titulacion universitaria.

De esta manera, en Octubre de 1995, el Consejo de Universidades
aprobé la Diplomatura en Empresas y Actividades Turisticas,
substituyendo al obsoleto Titulo de Técnico en empresas y actividades
turfsticas quie habfa estaclo vigente durante 15 afios (Lopez, 1995, cit. en

Llorens y Grau, en prensa).

Diplomatura en Empresas y Actividades Turisticas

.Con el objetivo de dar respuesta a la necesidad de profesionalizacion y
formacién del factor humano propio del sector,'y en especial en
directivos, surge la nueva titulacion de turismo. De esta manera, la
formacién turistica deja cle ser una prolongacién especializada de una
formacién general en economia, comercio, etc. y se encamiria a la
creacién de ramales especificamente turfsticos en los niveles

universitarios y post-universitarios (Retuerto, 1995).

La Universitat Jaume | de Castellén constituye una de las universidades
pioneras en implantar esta nueva titulacién. Asi, es durante el curso
académico 1998-1999 cuando comienza su andadura la Diplomatura en
Turismo (Llorens y Grau, en prensa). Entre las materias que se
consicleran fundamentales y que se configuran como troncales y
obligatorias en el Boletin Oficial del Estado (B.0.E.) ‘ﬁguran las
siguientes:
En primer curso, las materias troncales incluyen los idiomas (inglés), a
gestién y organizacion de émpresas turisticas, contabilidad, marketing
turfstico, recursos territoriales y patrimonio cultural. Ademas, son
obligatorias la informatica, geograffa y sociologfa del turismo, del ocio y
de la recreacion, y finalmente, el derecho empresarial.
.
Las asignaturas troncales de segundo curso, hacen referencia a las
operaciones y procesos de produccion, estructura de mercado, derecho
del trabajo y economia del turismo. Como materias obligatorias se
incluyen la lengua inglesa, direccién de organizaciones, gestion de
calidad, contabilidad, promocién turistica, direccién de ventds y
| atencion al cliente, psicologia social del turismo, geograffa de las
regiones turfsticas de Espafia,-arte y cultura valenciana.
)

Para tercer curso, las asignaturas sobre legislacién turistica valenciana,
‘espafiola y comunitaria, una segunda lengua a elégir entre francés y
aleman y la realizacién del practicum, resultan las materiales troncales.
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Mientras que la metodologia y las técnicas de evaluacién de programas

constituye la materia obligatoria.

Cursos de postgracdo o programas de grado superior

El profesional del turismo puede realizar cursos de postgraco o
programas de grado superior, que ofertan las universidades de cara a

A : completr la formacion del gerente, y se detallan a continuacién.

" Un curso que destaca por su tradicion es el Curso de Gerencia y

Direccion Hotelera de la Universidad Politécnica de Madrid que se

ofrece como respuesta a los requerimientos de especializacion en tareas

de direccion y gestion en establecimientos turfsticos (Vera, 1995 y
Vinssac, 1995). Este curso de postgrado se estructura en tres fases. La
fase 1 incluye contenidos relacionados con los conocimieritos tedricos y
basicos propios de la especializacién, tales como la politica y
planificacién turistica, sociologia del turismo, estructura, organizacién y
funcionamiento de los servicios del hotel, gestién econémico-financiera,
marketing, recursos humanos y por ultimo téchicas y tecnologias
aplicadas a la gestion hotelera. La imparticion de estos contenidos tiene
una duracién de 508 horas. La fase 2 contempla la realizacién de
précticas’en una empresa hotelera, durante 520 ﬁpras. Finalmente, la
- tercela fase consiste en la elaboracién de un estudio de investigacion y

su posterior defensa. |
Ademds, el potencial gerente de empresas turisticas puede acceder al

- Diploma Europeo en Gestion Hotelera. El contenido del curso engloba
el siguiente programa: cultura europea, management europeaq, ’
marketing, economia y derecho europeos, aplicacién hotelera, idiomas,

slage de prdcticas.

Por otra parle, los modulos basicos que se ofrecen en el Postgraclo en
Gestién y Direccién Turfstica impartido por la escuela ESADE
(Barcelona) son: recursos huménos, derecho turistico, medio ambiente,
sistemas de informacion multimedia, calidad, habilidades directivas y

técnicas de negociacion (Valls, 1995).

Con tal de mejorar los niveles de planificacién y de gerencia de las
empresas turfsticas se ha disefiado el Master Internacional en Turismo,
que se imparte en la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria. Las
areas generales del curso son las siguientes: economfa, sociologfa,
marketing, contabilidad y derecho. Tiene una duracién de 200 horas y
un programa compuesto de 4 fases. La primera consta de un médulo
general de base con asignaturas relacionadas con la introduccién al
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turismo, economia, sociologia, gestion de recursos humanos, estadistica
y marketing, entre otras. La segunda fase incluye tematicas relacionadas
con la economia turfstica, contabilidad aplicada a empresas turisticas,
publicidad y promoci6n turistica, marketing turistico, sociologia del
turismo, ordenacién turfstica del territorio, informatica y conferencias de
expertos. En tercer lugar existe una fase de especializacion turistica que
incluye: direccién estratégica, evaluacion de proyectos turfsticos, gestion
financiera de las empresas de turismo, gestion de previsiones y técnicas

de objetivos, marketing especifico, procesos informaticos aplicados a la

empresa turfstica y técnicas de investigacion. Por iltimo, existe una fase .

cientifica con la elaboracién de la tesina o de un trabajo de

investigacion (Chirivella, 1995).

La Universidad de las Islas Baleares oferta el Titulo Superior de Turismo,
cuyas materias bésicas son las siguientes: economia, marketing, analisis-
contable, y gestién estratégica o de calidad referidas a empresas
turfsticas. Ademds, aparece un blogue de planificacién y andlisis
geografico, social, territorial y ambiental del turismo; informdtica y
nuevas tecnologfas aplicadas al sector turfstico, gestion de formacidn y
anlisis de equipamientos, legislacion turistica y cuatro materias mds
dedicadas al perfeccionamiento y especializacién en idiomas (Picornell
y Sastre, 1995). -

Una de las escuelas de negocios del sector turistico de gran prestigio ’
es el Centro de Desarrollo de Altos Estudios Turisticos (C.D.TUR) con
sede en Madrid. Este centro ofrece un esquema de desarrollo de
Escuela de Negocios orientada a la realidad del Sector Turistico y
cuenta con el apoyo y colaboracién de instituciones publicas
(Ministerio de Comercio y Turismo, Plan Futures), asociaciones
profesionales y empresas del sector. Desarrolla su actividad formativa
en las areas de Estudios Superiores y Postgrado, con el objetivo de
p?eparar a los alumnos en puestos de responsabi!idad relacionados
con la Gestién Empresarial. Esta escuela oferta los dos titulos
sigliientes: Titulo de Técnico en Gestién de Alojamientos y
Restauracion y la Licenciatura en Direccién y Gestién de Empresas
Turfsticas.-Las tematicas propias de la formacién de directivos que

ofrece C.D.TUR aparecen sintetizadas a continuacion.

Para la obtencién del Titulo de Técnico en Gestion de Alojanw{elwtos y
Restauracion, el alumno debe superar tres dreas temdticas. El drea
entorno incluye dos asignaturas: el trismo y la industria turistica,
legislacién y fiscalidad. La segunda drea de conocimiento es la propia
de pl‘OdLlCCi(’)ﬂ e incluye la asignatura de Organizacién de los servicios

hoteleros. Finalmente, la gestion de recursos humanos, marketing y
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gestion econémico-financiera son los contenidos del drea

departamental.

Por su parte la Licenciatura en Direccién y Gestion de Empresas
Turfsticas consta de cuatro afios lectivos, siendo los dos pr}meros
comunes y los dos Gltimos con una parte troncal y tres especialidades
en cada una de las dreas de negocio esenciales del sector: gestion de

hoteles, gestién de agencias de viaje, y turismo y administraciones

piblicas. Entre as materias que se consideran de mayor relevancia se '

encuentran la economia, mateméticas, psicologfa de las
organizaciones, derecho, contabilidad-finanzas, marketing turfstico,
gestion de recursos humanos, compras, comercio exterior, geograffa -
turistica, patrimonio artjstico-cultural, informatica e inglés, un segundo
idioma a elegir entre aleman y francés. Se incluye la-realizacion de
cuatro semanas, como minimo, de practicas en una empresa turistica -
en cada uno de los cuatro cursos de los que se compone la
licenciatura. Ademds, este titulo ofrece la opcién de cursar las
asignaturas propias para la obtencién de la especialidad en Gestion de
hoteles, a saber: tipologfa de productos hoteleros, estructura de la
oferta hotelera mundial, marketing internacional, gestion de F&B
(Economato y Bodega), gestion de alojamientos, direccion,

organizacion y técnicas de venta, y atencién al cliente.

El curso de Especialista Internacional en Direccion de Establecimientos

Turfsticos constituye otra opcién mas para mejorar la formacién de los

_directivos. Este programa estd formado por siete dreas teméticas. El drea

a la que se dedica una mayor duracién (1 60 h) es el practicum, que se
considera una asignatura obligatoria y es tutelada “in company”. En
funcién del criterio de la duracién, le sigue en importanci'a la
realizacién de proyectos de fin de carrera (100 h.), que puede superarse
en forma de proyectos empresariales, investigacién comercial, andlisis
departamental, estudio de entornos turfsticos o investigaciones en la
propia compaiifa. Otra drea a la.que se otorga mucha importancia es la
referente a las habilidades de gestién genérica. Con una duracién de
100 horas, incluye asignaturas relacionadas con las habilidades
directivas y técnicas de negociacion, habilidades relacionales y de
comunicacion, inglés de los negocios turfsticos e informatica. Son 75
horas las que se dedlican a los contenidos relacionados con las
herramientas de gestion especifica, que incluyen la planificacion y
organizacion empresarial, gestion de recursos humanos, contabilidad y
finanzas, marketing, distribucién y venta e productos y servicios. Al
4rea correspondiente a la estructura operativa del sector turistico, se
dedican 60 horas y se tratan temas relacionados con las agencias de

viaje, alojamientos turisticos, transportes y ecoturismo. La misma
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distribucién temporal (60 h.) se destina a actividades complementarias
tales como seminarios y visitas técnicas. Finalmente, se destinan 40
horas al estudio del entorno y condicionamientos de la actividad
wristica en la Unién Europea, cuyos contenidos versan sobre el entorno
fisico y geografico, infraestructura y medio ambiente, entorno

econémico, juridico, institucional y administrativo y mercados turfsticos.

En el centro de Altos Estudios Turfsticos (OCCITUR) se diseiian
seminarios de acuerdo a las necesidades de formacién del sector, tanto
para diréctivos como para mandos intermedios (Chacén, 1995). Estos
seminarios constan de 5 fases, que se detdllan a co_ntinuacién. La fase 1
: incluye el drea financiera (plan de marketing, gestién presupuestaria y
auditorfa) y el 4rea de marketing (sistema de reservasy marketing
interno). La fase 2 cubre el drea de recursos fumanos (direccién y
gestion de personal), el control de calidad (calidad de servicio) y el drea
de restauracién (restauracion para hoteles). La tercéra fase engloba el
4rea de recepcion y reservas (organizacion y, atencion al cliente, trabajo
en equipo), rea de regidurfa y gestion de pisos y, por dltimo, el drea de
comida y bebida{organizacién en cocina, el maitre en su funcién
ejecutiva). El drea directiva constituye la fase 4, que trata sobre el
empleo efectivo del tiempo, direccién de reuniones y toma de
decisiones en grupo; técnicas de negociacion y calidad del sistema
hotelero. Por tltimo, el drea de ventas y formacién engloba tematicas
relacionadas con las técnicas de venta, campanias de promocién,

formacion de formadores y marketing telefénico.

A nivel de la Comunidad Valenciana, se destaca el Diploma de
especializacion profesional universitario de calidad de servicio que se
oferta desde la Universidad de Valencia, como estudios propios

presentados en la convocatoria 2000/2001. ;

Por su parte, la Universidad de Alicante ofrece la posibilidad de realizar
un Curso de Es"pecialista Universitario en Nuevas Tecnologias y turismo:
gestién y distribucién de la informacion turfstica. Este curso estd
patrocinado por la Fundacién Cavanilles de Altos Estudios Turisticos de
Alicante, el Instituto Universitario de Geograffa y la Universidad de
Alicante. Con un total de 25 créditos, engloba tres bloques tematicos:
disefio y gestién de sistemas de informacién geogréfica para la gestién
del turismo, confeccién y publicacién de lugares web y, por Gltimo, la
interaccién entre S.1.G. y lugares webpara la gestién y promocion del

turismo.

Por tltimo, desde el departamento de arte, humanidades y ciencias

juridico-sociales de la Universidad Miguel Herndndez de Elche, se oferta
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el Méster en direccién y gestion de actividades culturales, con un total
de 50 créditos.

_ Estos resultados muestran la existencia de una oferta formativa de " i
’ calidad que estd bastante ajustada a los requerimientos-del mercado e
de trabajo. Dicha oferta formativa presenta, por un fado, una
titulacién de rango universitario que resulta bsica para poder atender
- de manera adecuada los retos y cambios a los que estd o estard
sometido el sector en un periodo de tiempo corto, y por otro, una
serie de masters y programas de especializacion que actualmente se
imparten en Espafia. Es decir, en la actualidad existe una proliferacién
de cursos a todos los niveles, cuyos contenidos se adecuan a las
necesidades reales (idiomas, informatica, habilidades sociales,
técnicas de negociacion, técnicas de toma de decisiones, etc). Todo lo
cual se ajusta bastante a las demandas de formacion que han . :,
aparecido en el andlisis de los grupos de discusion, que mostraban las
demandas de los directivos del sector turfstico de la Comunidad
Valenciana. El desajuste puede venir de la sobrevaloracion, por parte
de los representantes del sector entrevistados, de la experiencia

profesional sobre el nivel de titulacion.
4. Conclusiones b

A lo largo de este trabajo, se ha realizado un andlisis descriptivo dela
formacién que actualmente poseen los gerentes de las organizaciones
turisticas de la Comunidad Valenciana. Para ello, nos hemos basado en
la informacién proporcionada por los participantes dé los grupos de
discusién focalizada, asi como en el andlisis de los contenidos de los
programas de formacién para directivos que actualmente se imparten en

Espaha.

El sector turfstico constituye la actividad mds importante para la .
economia y empleo en Espafia y en la Comunidad Valenciana (Zontur,

1997). Para hacer frente a las demandas constantes del sector, es

necezario el desarrollo de estructuras de formacién acordes con las

necesidades que presentan las organizaciones turisticas actuales (Peird,

1997).

En esta lnea, uno de los grandes retos del sector turistico es la
profesionalizacién o mejora de la cualificacion del factor humano a
todos los niveles jerdrquicos. Este objetivo es imprescindible en el caso
de los gerentes cuyo désempeﬁo resulta crucial para el éxito de la
empresa (Zontur, 1997; Llorens y Grau, en prensa;. Vinssac, 1995;
Jurado, 1996, entre otros).

S | | |
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Asi pues, en cuanto al nivel formativo que realmente poseen los
directivos de las empresas turfsticas de la Comunidad Valenciana, puede
decirse que en general, el nivel formativo es bajo y muy heterogéneo.
De hecho, existe una falta de adecuacién entre la preparacion tedrica de
los profesionales y las necesidades de la industria actual. Este resultado
va en la linea de lo apuntado por Tannenbaum y Yukl (1992) y Wexley y
Latham, (1991) en el sentido de que la mayoria de directivos no poseen
una formacion directiva a nivel formal, a pesar del reconocimiento de la
- importancia de la formacion de directivos para la efectividad y

competitividad organizacional.

En cuanto al binomio Formacién vs. Experiencia, los resultados indican
" que, a pesar de la importancia otorgada a la formacién, la experiencia y
la posesién de ciertas caracteristicas de personalidad se valoran como
indispensables para el éxito profesional. De hecho, existe cierta
tendencia a que el perfil del futuro directivo sea una combinacién de un
alto nivel formativo y una gran experiencia en el sector. Estos resultados
van en la linea de lo apuntado por Wills (1993, cit. en Hooper, 1998), el

cual sefiala la creciente tendencia hacia la formacion en la experiencia.

A pesar de la existencia de una gran cantidad de cursos de formacién
continua dirigidos a este colectivo, los informantes sefialan la falta de
evaluacion sobre su eficacia, asi como la escase de evaluacién de
necesidades formativas y fa baja calidad del profesorado que imparte
tales cursob. Esta tendencia coincide con otros estudios que indican la
falta de evaluacion y utilidad de los programas 0 cursos dirigidos a
directivos (Fiedler, 1996), k

Por otra parte, hay que tener en cuenta que estos resultados se
encuentran modulados por una serie de variables, como son: el
tamafio y tipo de establecimiento (cadena, empresa familiar), la
ubicacién del mismo {rural, litoral, ciudad) y el nivel formativo de los
informantes. En cuanto al andlisis de la oferta formativa a la que
puede acceder el gerente.de organizaciones turfsticas de cara a
completar su formacion, se destaca la creacion de la Nueva
Diplomatura de Turismo que substituye al obsoleto Titulo de Técnico
en empresas de Actividades Turisticas. Ademas, con tal de alcanzar
un mayor grado de especializacion, existe una gran oferta de cursos
de postgrado o programas de grado superior impartidos en
prestigiosas universidades. En este sentido, la-Universidad Politécnica
-de Madrid ofrece el Curso de Gerencia'y Direccién Hotelera.
Ademds,desde otras universidades y centros de formacién, se oferta
el Diploma Europeo en Gestion Hotelera, asi como el postgrado en

Gestién y Direccién Turistica por la escuela ESADE. Por otro lado, el

pﬂpﬁi“l 2000
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Master Internacional en Turismo es impartido en la Universidad de las
Palmas de Gran Canaria y ‘el Titulo Superior de Turismo por la '
Universidad de las Islas Baleares. Desde el Centro de Desarrollo
Turfstico (C.D.TUR), se ofrec la posibilidad de cursar la Licenciatura
en Diteccion y Gestion de Empresas Turisticas y el Titulo de Técnico
en Gestién de Alojamientos y Restauracién. También, es de destacar
el curso de Especialista Internacional en Direccion de
Establecimientos Turfsticos y los seminarios dirigidos a dnectlvos y
mandos intermedios disefiados por OCCITUR. Finalmerite, las
Universidades Valencianas ofrecen el Diploma de especializacién
profesional universitario de calidad de servicio (Universidad de
Valencia), el curso sobre Nuevas Tecnologias y turismo: gestion y
distribucion de la informacién turfstica (Universidad de Alicante) y el
Mster en direccion y gestion de actividades culturales (Universidad

Miguel Hernandez de Elche).

En genera! y a partir de la revision de los contenidos propios de los
distintos itinerarios formativos que actualmente se ofertan a la muestra
objeto del estudio, puede decirse que las materias que se consideran de
mayor relevancia para la obtencion de una formacién de calidad
ajustada a las necesidades de profesionalizacién del sector turistico, son

~

las siguientes: .

1. En primer lugar, se considera imprescindiblé la realizacién de
practicas reales en empresas del sector. Del mismo modo, en muchos
de los cursos revisados es una condici6n necesaria para la obtencion
del titulo, la realizacién de un trabajo de investigacién o elaboracion

de una tesina y su posterior defensa.

2. Por otra parte, resulta de suma importdncia la posesion de habilidades

sociales y directivas como las técnicas de negociacion, habilidades
relacionales y de comunicacion, empleo efectivo del tiempo,
direccion de reuniones y torna de decisiones en grupo, técnicas de

venta y atencién al cliente, etc.

3. La gestion de la calidad constituye también un tema esencial en los
contenidos formativos del gerente, asi como todas las temdticas
relacidnadas con la gestién econémico-financiera (contabilidad,
economia, estadistica, matematicas, ﬁs’calidad), la direccién de
empresas turfsticas (direccion estratégica, evaluacién de proyectos,

etc.) y la gestion de los recursos humanos.

4. El derecho y la legislacion turfstica constituyen dreas de gran

importancia para la formacién de los directivos, al igual que los
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contenidos propios de la geograffa (recursos territoriales y patrimonio
 artistico-cultural, arte y cultura, politica y planificacion, medio

ambiente, etc.) y de la sociologfa.

5. Finalmente, hay que destacar, de forma mds proactiva, la necesidad
del perfeccionamiento de idiomas extranjeros como el inglés y el
francés o el aleméan y el dominio de la informatica {tecnologias
aplicadas a la gestién hotelera, sistema de reservas, etc.) y del
marketing (plan de marketing, marketing interno, publicidad y
promocion turfstica, marketing mternacno'nal y marketing telefdnico,

entre otras).

La oferta de formacién continua no es evaluada de manera demiasiado
positiva por los interlocutores principalmente por lo que se refiere a la
calidad de los formadores y al ajuste entre lo que demanda el sector y lo

que ofrece esta formacion. .

En cambio, los programas de formacién profesionalizada, tanto de
primer ciclo universitario como los postgrados y masters, son adecuados
y ajustados a lo demandado por los interlocutores del sector, existiendo
centros de reconocido prestigio. Sin embargo, parece que no estan al

alcance de los potenciales usuarios. ,

En otro orden de cosas, y dado que la formaci6n continua presenta
distintos problemas, se han elaborado criterios generales o indicadores
de calidad de la formacién de los directivos de empresas turisticas dela
Comunidad Valenciaia. Asf, para que la formacién de las personas que
han desempefiado este decisivo rol sea de calidad, los programas

formativos deben considerar algunos aspectos basicos.

En lineas generales, la formacion de los directivos debe considerarse
como una formacién continua y proactiva, que permita afrontar los
cambios que van a tener lugar en el sector. Es por eso, por fo que las
acciones formativas orientadas al desarrollo de este colectivo deberfan
incluirse dentro del plan global de la organizacién turistica, como un

proceso permanente y con vistas de futuro.

Por otro lado, las actividades o programas formativos de calidad deben
atender a los problemas y necesidades reales del mundo del turismo, lo
que implica la satisfaccion de determinadas carencias de tipo técnico
propias del gerente, asf como el desarrollo de competencias personales.
En esta linea, resulta imprescindible implicar a las competencias del
directivo, en el sentido de que se trata de saber hacery hacer bien a

poder ser a la primera:

pape <o 2000
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‘ Se destaca la importancia de avanzar én conocimientos y/o
habilidades que permitan la evolucién constante del sector turistico,
con el fin de poder hacer frente al gran reto de profesionalizacion del
sector y mejora de la calidad del servicio. Esto implica la realizacion
de estancias en practicas en empresas dada la-importancia otorgada
por las organizaciones turfsticas a la experiencia profesional del

directivo.

‘

Respecto a los contenidos que resultan indispensables en cualquier
pl’ogranwa formativo dirigido a los gerentes de las organizaciones
turisticas, deben girar en torno a grandes temdticas, como son: las
habilidades sociales y directivas, la gestion de la calidad, economia y
finanzas, direccion de empre’sas turfsticas, gestion de los recursos
humanos, derecho y legislacién turfstica, geograffa, psicologfa social y
sociologfa, perfeccionamiento de idiomas, informatica y marketing.
Ademds, y en la medida de lo gbcsible, un indicador de calidad de Ta
oferta formativa implica la eliminacion de barreras que impidan la
utilizacién de la capacidad del directivo (cultura corporativa, conflictos

persona-organizacion, etc.) y que, por tanto, permitan la transferencia al

lugar de trabajo de lo aprendido en el contexto de formacién.
. ¢
Por tltimo, al finalizar la actividad formativa, es necesario la
realizacién de una adecuada evaluacion de la efectividad de Ja
formacién recibida, aspecto que hay que cuidar, con tal de realizar las |
4 o modificaciones pertinentes que mejoren el éxito de la formacion de '
los directivos de empresas turfsticas de la Comunidad Valenciana y se !
ajusten a las demandas que en materia de formacion se exigen en este
sector. ) ' |
Como ha podidovapreciérse a lo largo de este trabajo, la preocupacion
por la profesionalizacion de los directivos del sector turistico,
constiluye un importante reto para la- industria turfstica.. Por tanto, no
es de extrafiar el interés que muestran al respecto las Instituciones
ptblicas (Administracién, Ayuntamiento, Sindicatos, etc.) y empresas
privadas, de cara a la mejora de la cualificacién y de las
competencias gerenciales en las organizacio'nes turfsticas de la

Comunidad Valenciana. . |

La formacion esta considerada como una estrategia que puede ayudlar a
la mejora de la gestion de los directivos. Pero no es atil todo tipo de
formacién, sino aquella que se dé con las suficientes garantias de
calidad, para lograr la satisfaccién de los usuarios del servicio y
mantener la competitividad empresarial (Llorens y Grau, en prensa).
‘.N..; papers 200 _ '
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