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RESUMEN

Parte del problema es que un empleo de baja calidad en el sector turistico implica proporcionalmente
igual calidad en el servicio, ademas de una baja productividad global del sector y un riesgo inminente
para su desarrollo en un contexto marcado por una creciente competencia. Si la masa laboral no esta
calificada adecuadamente, el nivel de la prestacion serd deficiente; por ello es necesario que los niveles
de profesionalizacion sean altos y que los trabajadores hayan recibido formacién y capacitacion formal
y académica en mayor proporcion.
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ABSTRACT

Part of the problem is that a low quality employment in the tourist sector involves proportionally
equal quality in the service. It is also a problem low global productivity of the sector and an imminent
risk for its development in a context marked by an increasing competition. If the labor mass is not
qualified adequately, the level of the service will be deficient; that is why it is necessary high levels of
professionalization and workers have received formal and academic training in major proportion.
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INTRODUCCION

El turismo en el mundo, desde hace mas de una
década, viene presentando un crecimiento sos-
tenido, mas alla de los fendmenos coyunturales,
constituyéndose en un gran generador de empleo
y provisor de divisas para las economias de los
paises. El turismo concentra el 8.4% del empleo
mundial, es decir 230 millones de empleos.

El turismo en el Perti presenta un incremento
sostenido desde hace nueve anos y, ain con di-
ficultades externas, se estima que en el 2009 el
sector crecié en un 5%; por su parte, el turismo
interno también muestra un incremento soste-
nido. Podemos decir entonces que las divisas
y la moneda nacional provenientes del turismo
contribuyen al desarrollo nacional y apoyan el
proceso de descentralizacion.

Tradicionalmente nuestro pais ha basado su
desarrollo en las ventajas comparativas en general,
y en la actividad turistica, en particular. Actual-
mente se deben desarrollar ventajas competitivas,
para lo cual es vital contar con recursos humanos
altamente calificados y competitivos. La masa
trabajadora del sector turismo en el pais alcanza
los 400,000 empleos directos e indirectos; por
tanto, es de suma importancia tener y mantener
niveles de calidad en la prestacion del servicio,
considerando que en la actividad turistica todo
es servicio.

Hay que destacar que la masa laboral esta
conformada por trabajadores formados y forja-
dos en el empleo mismo; es decir, personas que
han aprendido por la experiencia, esto en mayor
proporcion en el interior del pais, y que en algu-
nos casos han recibido capacitaciéon en asuntos
especificos.

Por otro lado, en forma permanente y gradual,
se van incorporando al mercado laboral profe-
sionales egresados de instituciones educativas,
universidades e institutos superiores tecnologicos
que brindan formacién en turismo, hoteleria,
gastronomia y ecoturismo. Existen ademads otras
instituciones que ofertan capacitacion de corta
duracion en diversos temas y aéreas del turismo.
Por ello es importante conocer las condiciones
del empleo en turismo asi como el espectro de la
formacion en turismo, a nivel nacional.

Parte del problema es que un empleo de baja
calidad en el sector turistico implica proporcio-
nalmente igual calidad en el servicio, ademas

de una baja productividad global del sector y un
riesgo inminente para su desarrollo en un contex-
to marcado por una creciente competencia. Si la
masa laboral no esta calificada adecuadamente,
el nivel de la prestacion sera deficiente; por ello
es necesario que los niveles de profesionalizacion
sean altos y que los trabajadores hayan recibido
formacioén y capacitacion formal y académica en
mayor proporcion.

Si se considera que el problema principal que
acarrea la falta de profesionalizacion es el bajo
nivel del servicio, hay que contar con una mayor
proporcion de empleados calificados en lugar de
personal empirico, para marcar asi la diferencia
con empresas turisticas de otros paises. El princi-
pal problema que tienen las diferentes empresas
turisticas en el pais es conseguir personal califica-
doy especializado dentro de los diferentes rubros
turisticos, lo que no es facil de lograr.

LOS RECURSOS HUMANOS EN LA ACTIVIDAD
TURISTICA

La globalizacion de los mercados y la apertura
de las economias demandan modelos de gestion
flexibles. En ellos la inteligencia, la innovacion y
la creatividad, apoyadas por la tecnologia y la pro-
ductividad generadas son fundamentales para el
establecimiento de las nuevas relaciones. Los nue-
vos modelos empresariales se articulan en base
a estructuras horizontales donde la innovacion y
el estimulo a la creatividad son esenciales. Estos
promueven el desarrollo integral del individuo,
asi como su identidad, compromiso y lealtad para
con la organizacion.

La empresa moderna exige que sus trabajado-
res sean multifuncionales, que estén preparados
para las contingencias y que puedan y sepan
trabajar en grupo; ademads las organizaciones se
comprometen a una permanente calificacion del
personal, a una delegacion de responsabilidades
y a crear un liderazgo compartido.

La actividad turistica no estd exenta de cam-
bios y demandas a nivel de las organizaciones
empresariales; de alli la necesidad de adecuarse
y ser flexible en una actividad dindmica y extre-
madamente competitiva.

La industria del turismo estd en una constante
evolucion desde la década del 60 hasta el presen-
te, que ha marcado cambios y preferencias por
parte de los consumidores y por parte de la oferta
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de servicios que han tenido que adecuarse a las
necesidades de los primeros. La evolucion en el
comportamiento y valores de los consumidores
es la principal fuerza motora del nuevo turismo.
Se busca tener una mayor experiencia en viajes,
una mayor flexibilidad en las facilidades, conside-
rando el sentido de independencia que sienten
los nuevos turistas y que por tanto, generan una
demanda de mayor calidad.

Los cambios que presentan los consumidores
reflejan, sin lugar a dudas, la situacion demogra-
fica, de transporte, de condiciones econdmicas,
y de costumbres de los mismos. Los cambios en
el estilo de vida del nuevo turista presentan una
demanda por vacaciones mas personalizadas, lo
cual produce el surgimiento de una nueva oferta
diferenciada y de calidad.

Por otro lado, los proveedores de servicios
turisticos estan beneficidndose de los cambios
de la vida moderna y del uso de la tecnologia
que facilita la estructura y venta del producto.
Los avances en informatica y comunicacién han
revolucionado el mundo y el turismo lo esta
aprovechando. Hoy en dia conocer, informarse,
seleccionar y tomar la decisién de compra de un
producto turistico, es muy sencillo; sin embargo,
ello implica que el consumidor esté habilitado
en el uso de la tecnologia y que el productor del
servicio turistico sepa utilizar los canales de co-
mercializacion mas adecuados de acuerdo a cada
tipo y segmento de mercado.

Adicionalmente a ello la liberalizacion del
transporte aéreo, la liberalizaciéon del comercio
de servicios y la integracion econémica producida
entre diversos paises ha traido como consecuen-
cia una mayor posibilidad de desplazarse por el
mundo por motivos de turismo, con facilidades
logisticas que permiten conocer y disfrutar de
nuevos destinos y para ello también el consumidor
tiene que estar calificado, para aprovechar de la
mejor manera los medios que le proveen de la
informacién necesaria para el viaje. Nuevamente
el recurso humano debe ser capaz de utilizar la
tecnologia para su satisfacciéon personal en ma-
teria de viajes.

No debe olvidarse que el trabajador es el eje
fundamental y la razén de ser de la organizacion,
por ello las empresas con vision y perspectivas de
futuro dirigen su atencion al desarrollo y mejora
del talento humano. Esto se convierte en una in-
version que serd altamente rentable en la medida

que la empresa mantenga una buena relaciéon con
el trabajador y en tanto el trabajador se identifi-
que con la empresa.

Con la invencion de la computadora en la
década del 50 comenz6 la era de la informacion
que se sustenta en el avance tecnolégico, princi-
palmente en los medios de comunicacion, pero
también obligd a que los trabajadores se capacita-
ran y entendieran los cambios que se generarian
producto de la incorporacion de las maquinas
inteligentes al trabajo y, por consiguiente, de su
participacion en él.

De otro lado, las nuevas técnicas administra-
tivas sustentadas en la aplicacion de las ciencias
sociales, la psicologia, y la sociologia permiten
conocer el funcionamiento de la sociedad, la ac-
tuacion de los individuos en ella y las relaciones
que se dan entre dichas ciencias: si la psicologia
se centra en la conducta de los individuos y en
los motivos que los impulsan a comportarse de
una forma terminada, la sociologia se centraen la
interaccion de dos o mas individuos que forman
parte de dos grupos y que conforman el colectivo.
De la confluencia de la participacion de estas cien-
cias se genero la forma de entender y de plantear
la productividad en el trabajo.

Las tendencias organizacionales actuales res-
ponden, sin lugar a dudas, a las motivaciones y
comportamiento de la demanday ésta tltima cada
vez es mas dinamica, de ahi la necesidad de que el
trabajador esté adecuado a esos cambios de tipo
operativos y mentales, y con una predisposicion
definida para ello.

La administracion actual ha variado sus niveles
de relacion interna en la empresa. de la tradicional
relacion vertical de jefe a subordinado que era
rigiday cerrada, se ha pasado a una relacion jerar-
quica horizontal, flexible, abierta y con mayores
beneficios. Entonces, si el empleado siente que
es un eslabén importante en la cadena laboral y
que tiene la posibilidad de expresar su opinion y
emitir sugerencias, su productividad sera mayor
y su sentido de pertenencia y lealtad para con la
empresa se incrementard, mds adin: potenciara,
por propia iniciativa, sus destrezas y habilidades
para la creacion del producto.

Si al ingresar a una organizacién empresarial
el trabajador estd identificado con ella y tiene
conocimiento de su vida institucional o empresa-
rial, de los logros, productos, de su posicion en
el mercado, de las caracteristicas de la demanda
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del producto, entre otros, éste podra desarrollar
una cultura empresarial que desembocara en la
identidad para con la empresay en productividad
para con su empleo.

Es importante reconocer que en materia de tu-
rismo, en términos generales, no se habla de gran
empresa sino que, por el contrario, los verdaderos
forjadores de la actividad turistica son las peque-
fias y medianas empresas. Estas se ven obligadas
a hacer frente a los efectos de la mundializacién
y deben adaptarse a las nuevas condiciones del
mercado, por lo que tienen que desarrollar es-
trategias atractivas, exitosas y diferentes en la
formulacién de los productos turisticos, en el
posicionamiento de su empresa en el mercado y
en el posicionamiento de su marca.

Para que las pequenas y medianas empresas
turisticas puedan competir y ser exitosas tienen
que instalar nuevos sistemas y, fundamentalmen-
te, formar a su personal en el uso de las tecno-
logias relacionadas al turismo. Sin embargo, ello
supone la necesidad de invertir en actividades
de formacion y capacitacion del personal y es ahi
donde hay restricciones que en muchos casos
suponen diferir la accién misma, lo que perjudica
ala calidad del servicio ofrecido por la empresay
su situacion competitiva en el mercado.

Si las pequeiias y medianas empresas depen-
den de su disponibilidad financiera, de su acceso
al mercado, y del acceso y uso de los canales de
distribucion, entonces tienen que centrarse en
la capacitacion de su personal de tal manera que
signifique una fortaleza para la empresa.

Este tipo de empresas -que ser la mayoria en
el caso del turismo- tienen que desarrollar una
politica de personal basada en las competencias,
calificaciones y roles que tienen que desempeiiar
para lograr un beneficio doble; es decir, para la
empresa y para si mismo como persona.

Segun la OMT (2001), las pequenas y medianas
empresas son un agente importante de creacion
de empleo aunque con bajos niveles de produc-
tividad y de calidad de los productos, asi como
por la falta de acceso al crédito y a la formacién
profesional.

Es clara la fuerza productiva que suponen las
pequenas y medianas empresas aunque también
son claras las restricciones y limitaciones que
tienen en cuanto a la calificacion y profesionali-
zacion de su masa laboral: respecto al empleado,

las restricciones se presentan en aceptar su rol,
funciones, atribuciones, y cambios de puestos que
se generan en las empresas por el dinamismo im-
perante; en cuanto a las empresas, los problemas
se presentan para adecuarse a la nuevos productos
y a su reingenieria cuando es necesario.

El trabajador actual ha cambiado. Tiene una
mayor preocupacion por estar mas calificado,
considerando lo exigente del mercado y la gran
presencia de posibles nuevos trabajadores para
su puesto.

En definitiva, hay que reconocer que el centro
neuralgico de una empresa son sus trabajadores,
quienes deben estar capacitados para la funcion
que desempeiian y la empresa tiene que disefar
politicas especiales de recursos humanos.

La especializacion y las diferencias cualita-
tivas entre las posibles ofertas turisticas deben
aportar un valor agregado y de calidad que, en la
mayor parte de las ocasiones, vendra aparejado
los recursos intangibles. Uno de los recursos de
caracter intangible que incide de forma directa
en la diferenciacion del producto en la actividad
turistica es el capital humano. Se abre asi una ca-
rrera hacia la competitividad en la cual las reglas
de juego estan continuamente cambiando, de tal
manera que es en la especializacién de propuestas
y en los intangibles donde es necesario buscar
una ventaja competitiva de cardcter sostenible.

El sector turismo, dadas sus caracteristicas
y naturaleza, presenta limitaciones para atraer
y mantener a trabajadores calificados, asi como
para mejorar las calificaciones de los que ingre-
san al mercado laboral, para estabilizar la fuerza
de trabajo e incrementar la productividad de las
empresas y la calidad de los servicios.

La diversidad de empresas que conforman la
estructura productiva de la actividad turistica
demanda diversos tipos de conocimientos por
parte de los trabajadores. Sin lugar a dudas,
los servicios de alojamiento y de alimentacion
constituyen -en mayor proporcion- los servicios
turisticos, por tanto los recursos humanos que en
ellos se desenvuelven deben tener altos niveles
de calificacion y estar preparados y permanente-
mente alertas ante los cambios que se presentan
en su actividad.

Por otra parte existe un factor que tiene un
peso psicol6égico muy importante en el trabajador,
que es la estabilidad en el empleo. Un trabajador
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desempeiiara mejor sus funciones si sabe que es
estable y que su mejora jerarquica y remunera-
tiva depende en gran medida de su desempefio
laboral.

La actividad turistica, por su propia naturaleza
y por la estacionalidad que la caracteriza, presenta
una elevada rotacién de personal. Esta rotacion
deberia atribuirse al caracter temporal de la fuerza
de trabajo asi como a la dificultad general para
conservar al personal. Los trabajadores mencionan
que los bajos salarios son una de las causales de
esta constante rotacion, aunque la falta de una
carrera profesional y prestaciones pareceria tener
mas importancia. En empresas donde la masa
laboral es activa, esta motivada y recibe la forma-
cion necesaria para desarrollar sus funciones, se
observa que la tasa de rotacion es inferior.

En la medida que las empresas se adectien al
mercado, potencien su organizacion interna, for-
talezcan y amplien sus redes de comercializacion,
y cuenten con personal motivado y calificado
mediante cualquiera de los niveles de formacion
0 capacitacion, su competitividad sera mayory po-
dra desarrollarse adecuadamente en el mercado.

La competitividad obliga a desarrollar nuevas
formas de gestion y manejo de los recursos hu-
manos, los cuales demandan una mayor especiali-
zacion producto del constante cambio del sector
pero, a su vez, deben tener valores éticos que les
permitan estar comprometidos y ser leales con la
empresa que los contrata.

En relacion a la administracion de empresas,
Wikipedia' denomina recursos humanos al tra-
bajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de una organizacion. Lo comun es
denominar recursos humanos a las areas que tie-
nen a su cargo la funcion de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de
una organizacion.

Las empresas turisticas tienen la obligacion de
desarrollar programas de manejo de los recursos
humanos los cuales deberan iniciarse con:

e Definicion de la marca del empleador. Es
fundamental que la empresa posea una marca
definida, la cual debera ser internalizada por
el trabajador y asimilada de tal manera que el
compromiso empresarial no suponga una obli-
gacion sino una manera “natural” de asumir
las cosas. La marca del empleador posibilita

1 Informacion obtenida de Wikipedia (2009).

el compromiso y lealtad para con la empresa
frente a empresas de similar rubro que podrian
ofrecer mejores condiciones al trabajador.

e Mecanismos de comunicacion interna. Es
indispensable el establecimiento de lineas de
comunicacién y coordinacion entre los niveles
jerarquicos o ejecutivos, los medios y los ope-
rativos; pero a su vez es necesario el estableci-
miento de mecanismos de caracter transversal
que faciliten la comunicaciéon dentro de los
mismos niveles. La comunicacion interna es un
factor primordial para que la informacién sobre
los productos que genera la empresa fluya de
tal manera que toda la cadena de valor esté
comunicada.

e Mecanismos de comunicacion externa. La
empresa debe establecer los mecanismos de
comunicacion pertinentes con sus empresas
proveedoras, con sus empresas compradoras
y con aquellas empresas e instituciones con
las que se relaciona directa o indirectamente.
Los medios a utilizar dependeran del tipo de
comunicaciony del segmento al cual se dirijan.

De otra parte las organizaciones empresaria-
les deben contar con areas especializadas en el
manejo de los recursos humanos, por cuanto hay
que destacar:

e Estrategia de recursos humanos. La empresa
debera establecer la estrategia a seguir con el
personal de la empresa; es decir, como dirigir-
los respetando sus derechos personales.

e Convocatoria reclutamiento y seleccion. La
empresa deberd establecer los pardmetros a
considerar para el proceso de convocatoria,
seleccion y capacitacion del personal; ello
permitira contar con personal idéneo en cada
puesto ocupacional.

e Formacion. En funcién a los puestos ocupacio-
nales, la empresa deberd establecer un profe-
siograma de los mismos y definir la formacion
que debe tener cada empleado.

e Evaluacion del desempeiio. En base a criterios
técnicos y racionales se debera evaluar peri6-
dicamente a los trabajadores con la finalidad
de conocer su rendimiento, su perspectiva y
opinién con respecto a su funciéon como tra-
bajador y a su relacién con el producto y con
los vendedores del mismo.
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e Relaciones con los empleados. Siendo el traba-
jador el eje principal de la empresa, es sustancial
que se establezcan las lineas de coordinacion
internas que permitan conocer el grado de
empatia entre los trabajadores y el grado de
productividad con relacion a esa empatia.

Es importante destacar que la politica de
recursos humanos cubre todo el proceso del
personal; sin embargo, hay que mencionar que es
imprescindible la buena voluntad y predisposicion
del trabajador para que ésta sea productiva. Un
factor primordial en las relaciones humanas es, sin
lugar a dudas, la motivacion que, segiin Dalton?,
es el estimulo emocional que nos hace actuar; es
decir, se trata de un impulso que condiciona las
conductas. En el ambito laboral la empatia es fun-
damental para el desarrollo de las funciones de la
empresay su empatia con todos los trabajadores.

Actualmente las organizaciones inciden
fundamentalmente en la motivacion como una
estrategia fundamental para el desarrollo de los
recursos humanos. El modelo bésico de conducta
surge de la necesidad, lo que genera tensiones en
el individuo que le impulsan a realizar acciones
tendientes a solucionar dicha necesidad, para lo
cual pone en juego sus habilidades y destrezas. La
solucion de esa necesidad genera una sensacion
de satisfaccion y de alivio que permite sentirse
mejor.

Al ser el turismo una actividad de servicios,
es decir perteneciente al sector terciario, Clark-
3demanda una variedad de empleos calificados
que permitan satisfacer las necesidades de los
visitantes. Es por eso que el personal que labora
en el sector tiene que estar permanentemente
calificado y eso es responsabilidad del empresa-
rio, por cuanto a mayor calificacion del personal,
mejor calidad en el servicio y por tanto mayor
productividad en la empresa, y mayor presenciay
participacion en el mercado. La actividad turistica
en esta época de modernidad tiene que ser com-
petitiva, vale decir, debe ser capaz de proveer el
servicio de manera adecuaday oportuna, conside-
rando que el mercado turistico es muy dinamico.

Otro aspecto importante a reconocer es que
en la actividad turistica se dan altos niveles de
rotacion de empleo; ello debido -en parte- a la
necesidad del trabajador de mejorar en su pues-
to ocupacional, asi como de mejorar su calidad

2 Dalton. (2007).
3 Clark. (1978).

de vida. Es tradicional que la empresa capacite a
su personal y que éste, una vez que esta mejor
calificado, migre a otra empresa por motivos
economicos o de posicion ocupacional.

La actividad turistica estd caracterizada por
concentrar la mayor fuerza laboral en restaurantes
y establecimientos de hospedaje donde, tradicio-
nalmente, ha sido el género masculino el predo-
minante, aunque en los dltimos afios se ha ido
incorporando el género femenino gradualmente.

También es importante destacar la incorpora-
cion paulatina aunque no siempre a tiempo com-
pleto de una masa laboral joven, principalmente
estudiantes que inician sus labores como prac-
ticantes y van ascendiendo en la empresa. Cabe
anotar que en muchos casos se da una rotacion
muy fuerte, teniendo en cuenta que el estudiante
esta en plena busqueda de un puesto de trabajo
mads acorde con sus expectativas.

Asi podria caracterizarse al empleo en el sector
turismo de la siguiente manera:

e Concentrado en un 70% en la actividad hotelera
y de restaurantes.

e Concentrado en un 60% en el sexo masculino.

e Empleos con contratacion temporal del tipo
locaciéon de servicios (de tres a seis meses),
sin mayores beneficios sociales.

e Gran porcentaje de empleados sin preparacion
académica, con experiencia obtenida en el
trabajo, empiricos.

e Incorporacion paulatinay gradual de egresados
universitarios.

e Concentrado mayoritariamente en pequenas
y medianas empresas.

e Organizacién empresarial prioritariamente de
caracter familiar.

En consecuencia, el manejo y gestion de los
recursos humanos en una empresa o instituciéon
es fundamental para crear, mantener y consolidar
laimagen empresarial y del producto en la mente
del trabajador, asi como reafirmar su lealtad hacia
la empresa.

En el caso del turismo, al ser una actividad con
diversos componentes y ser —fundamentalmen-
te— un servicio, la labor tiene que ser constante
y enfatica para posicionar la empresa en la mente
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del trabajador. Es importante destacar que segtn
Gallego*, el activo mds importante de la empresa
es la cantidad y calidad de conocimientos que
dispone su personal y como lo utilizan. Este co-
nocimiento es aprovechado y aplicado en las fun-
ciones por el personal que labora en la empresa;
de la suma de las capacidades individuales y de la
sinergia de los grupos que laboran en la empresa
se genera el verdadero valor para competir en los
mercados cada vez mds amplios, diversificados
y exigentes. Los diversos modelos de formacion
y capacitacion, es decir de calificacion de los re-
cursos humanos, tienen un objetivo comtn que
es la eficiencia.

El personal de una empresa tiene tareas y
funciones asignadas, tiene medios y herramientas
de soporte para sus habilidades, y tiene un sélo
derrotero: brindar un producto de calidad para lo-
grar un consumidor satisfecho. Por otro lado, mas
alla de la aplicacion del conocimiento y del uso de
las técnicas y herramientas, subyace un aspecto
medular que es la cultura organizacional. Esta
debe generar entusiasmo, inducir a la creatividad
y a la innovacion, buscar simplificar los procesos
para hacerlos mas eficientes, y redireccionar los
profesiogramas de los puestos ocupacionales,
buscando una mayor coincidencia entre la oferta
y la demanda laboral.

En definitiva, el manejo de los recursos huma-
nos tiene que ser direccionado en funcién a los
objetivos de la empresay al tipo de producto que
ésta produce, teniendo en cuenta bajo todo punto
de vista su posicion en el mercado.

TURISMO Y EMPLEO

Al estar compuesta la actividad turistica por
diversos elementos muy diversificados, el empleo
se presenta de igual manera y, por lo tanto, su
estudio y analisis se torna complejo.

Diversas organizaciones internacionales como
la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) y
la Organizacion Mundial del Turismo, y en el dm-
bito nacional instituciones como el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), PROM-
PERU y el Ministerio del Trabajo y Promocién del
Empleo (MTPE), han realizado diversos estudios
sobre el tema, que permiten esbozar el perfil del
empleo en el sector turismo.

4 Gallego (1999).
5 OIT. (2003).
6 OIT. (2001).

El turismo es una de las actividades que pre-
senta gran movimiento no s6lo econémico sino
también en la generacion de empleo a nivel mun-
dial; asi la OIT® consideraba que:

e El turismo concentraba a 200 millones de
trabajadores aproximadamente, lo que repre-
sentaba el 8% del empleo a nivel mundial.

e E| 70% de la fuerza laboral estaba constituido
por mujeres.

e El 50% de los trabajadores tiene 25 afos o
menos.

e Un empleo directo en este sector da lugar a
1.5 empleos indirectos.

La Oficina Internacional del Trabajo (OIT)®
sostiene que

“El concepto economico de turismo abarca
los viajes personales (por ocio u otras razo-
nes) asi como los viajes de negocios, tanto
al extranjero como al interior del pais. Los
servicios directos o cara a cara que la industria
ofiece a los turistas representan entre el 3% y
4% del PBI de la mayor parte de la economia
mundial y proporcionan empleo a cerca del
3% de la mano de obra del planeta, aunque
algunos paises emplean hasta un 10% de la
fuerza de trabajo. Actualmente la industria
crece en todo el mundo a un ritmo cercano al
3% anual. Europa presenta un indice de creci-
miento inferior a la media de 2.3%, y Asia y el
Pacifico tienen el indice mds bajo (1.4%), tras
la crisis asidtica. Ultimamente, los indices de
crecimiento mds elevados han correspondido
al sur de Asia (9.1%), El Caribe (6.8%) y Europa
Central y Oriental (5.2%)”.

Mediante este informe la OIT muestra el creci-
miento sostenido del sector turismo y la capacidad
de generar empleo directo a nivel mundial. Ante
este panorama podemos afirmar la importancia
de la industria sin chimeneas como vehiculo ca-
paz de generar empleo en establecimientos de
primera linea.

Teniendo en consideracion las motivaciones de
viaje (por ocio u otras razones), el pais muestra
una oferta turistica diversificada, lo cual permite
ir en el mismo sentido de la corriente del cre-
cimiento turistico mundial, segtin concluye el
mencionado informe.
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“La educacion y la formacion en materia de
turismo se encuentran a cargo de toda una
serie de instituciones, algunas piiblicas, otras
semiptiblicas (como las asociaciones comer-
ciales) y otras incluso de propiedad privada.
Los sistemas de formacion a distancia de
divulgacion mundial que utilizan CD ROM y
tecnologia Internet interactiva comienzan a
funcionar y estdn alterando profundamente
el negocio de la formacion, aumentando la
calidad y disminuyendo los costos pese a las
enormes inversiones que se estdn realizando
en los nuevos instrumentos de formacion”.

En el Pert se puede apreciar un mayor com-
promiso por parte de las universidades, para
estar acordes con la necesidad de crear escuelas
profesionales para la ensefianza de turismo y
hoteleria. En 1980 se inici6 en Lima la ensefian-
za universitaria en turismo y hoteleria; con el
transcurrir del tiempo se han ido incorporando
institutos tecnoldgicos y centros de capacitacion.

Siendo Espana un destino turistico por exce-
lencia en cuanto a las llegadas internacionales
y el turismo interno, Albarracin’ manifiesta que

“en cualquier caso, el pilar del empleo es una
base poco atendida. A pesar de haber crecido
el empleo hasta ahora, no obstante, el creci-
miento de las pernoctaciones y, sobre todo, la
presencia de turistas han crecido en mucha
mayor medida. Se puede decir que ni se crea
todo el empleo que se requiere ni se emplea
de manera estable. En suma, el crecimiento
economico se ha hecho a costa de los traba-
Jjadores en todos estos afios, que han padecido
una nefasta gestion de la estacionalidad, y
poco se ha invertido en su futuro lo suficiente”.

Asi muestra que el crecimiento turistico en Es-
pafa no estd orientado a satisfacer las necesidades
de los trabajadores ya que el tipo de empleo que
se da en la sociedad turistica espafiola no es el
adecuado, porque no existe una buena gestion y
tampoco se asegura un retiro digno a sus traba-
jadores una vez que se jubilen.

El Consejo Mundial de Viajes y Turismo, y la
Fundacion Pro-Educacién en Turismo indican que
existe una

“escasez de empleados, ya que mds de un ter-
cio de los empresarios encuestados han tenido
7 Albarracin. (2004).

8 Torruco. (2009).
9 SERNATUR. (1999).

dificultades para reclutar directivos califica-
dos, y mds del 40% ha tenido dificultades para
reclutar personal capacitado o parcialmente
capacitado”.

En esta publicacion los empresarios mexi-
canos, a pesar de que su pais es una potencia
turistica mundial, muestran una preocupante
falta de profesionales especializados en turismo
para desempenar cargos de alta responsabilidad.
También es una realidad lo dificil que resulta asi-
milar trabajadores capacitados y peor atin poco
capacitados. Ante esta realidad los mexicanos
tienen que hacer mayores esfuerzos para formar
cuadros directivos y capacitar al personal que va
a laborar en la actividad turistica.

La percepcion de la industria turistica es
que ésta tiene un estatus modesto dentro de
la sociedad mexicana. Una gran proporcion de
empresarios, asi como una pequeia cantidad de
funcionarios, perciben que la industria recibe poco
reconocimiento y apoyo por parte de los gobier-
nos federal y estatales. A pesar de la importancia
de la actividad turistica en México, ésta no es bien
vista, lo que impide que las nuevas generaciones
de mexicanos vean el turismo como una buena
alternativa para el desarrollo profesional.

En cuanto a la educacion turistica, Torruco®
menciona que la profesionalizacion del sector
reviste gran importancia para lograr mejores
servicios y una calidad competitiva a nivel inter-
nacional. Menciona que si se estan construyendo
22,500 habitaciones anualesy “... cada habitacion
genera al pais un empleo directo y tres indirectos”,
es indispensable la profesionalizacién en todos
los niveles ocupacionales.

Enfatiza que la formacién en turismo es una
necesidad que no se puede postergar y que en
México, de cada 100 alumnos que egresan de ca-
rreras turisticas, 80 tienen un empleo remunerado
y de éstos, 20 estan en el sector turistico. Merece
destacarse la necesidad de establecer una estrecha
relacion entre los Ministerios de Educacién, Turis-
mo y Trabajo, con el sector privado para lograr la
profesionalizacion del sector turistico.

Por otra parte, en un estudio realizado en Chile
por SERNATUR? se sostiene la

“... necesidad de contar con recursos humanos
especializados. Los requerimientos de recursos
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humanos planteados se concentran de manera
mayoritaria en la actividad restaurantes y
similares (52% del total). En esta actividad, las
ocupaciones mds solicitadas se refieren a gar-
zones (mozos) y cocineros. En la actividad de
comercio turistico (10% de los requerimientos),
las solicitudes se refieren principalmente a ven-
dedores y recepcionistas. De igual manera los
hoteles y otros tipos de alojamiento temporal
y el transporte de pasajeros por via terrestre
sefialan importantes requerimientos. Los
primeros, en las especialidades de mucama,
aquellas relacionadas con la cocina y personal
administrativo; y en el segundo, conductores”.

Este estudio muestra la necesidad mayoritaria
de personal, principalmente de mozos y cocine-
ros. Se puede destacar que un alto porcentaje
de ese tipo de requerimientos se esta cubriendo
con la migracion de trabajadores peruanos que
viajan a Chile y con la presencia de empresarios
nacionales que estan invirtiendo en negocios de
restaurantes.

En nuestro pais tenemos a PROMPERU™ que
afirma que:

“La demanda turistica futura muestra crecien-
te interés hacia el ecoturismo y una relativa
peérdida de interés en el turismo historico-
cultural que, es actualmente, el que capta mds
turistas hacia el Peru. Si bien las cifras indican
que para el 2005, el turismo historico-cultural
seguird siendo el mds atractivo en el Perti con
92% de menciones, y el ecoturismo ocuparia el
segundo lugar con 48%, para el 2021 a ambos
se les otorga el 64% de interés”.

Este estudio muestra hacia qué tipo de turismo
debe prepararse el Perti para el futuro; si bien es
cierto que actualmente estamos posicionados
internacionalmente como un destino histérico-
cultural, la tendencia indica que para el 2021
el ecoturismo habra crecido a niveles similares,
lo que podemos identificar como una sefial de
alerta para formar profesionales especializados
en turismo sostenible, porque cada vez existe
una mayor conciencia ambiental, no sélo en los
paises desarrollados sino en las naciones en vias
de desarrollo.

En el presente se observa que la situacion no
ha sufrido mayores modificaciones: la formacion
universitaria y no universitaria siguen siendo si-

10 PROMPERU. (2001).

milares, y solo dos universidades han incorporado
el ecoturismo como parte del plan de estudios.

“La principal critica que realizan los entrevis-
tados sobre los centros de instruccion es que
éstos no presentan una relacion adecuada
entre la prdctica y la teoria, ademds de la falta
de especializacion. Los institutos por los que
mostraron mayor preferencia los entrevistados
fueron CENFOTUR y Montemar; entre las
universidades destacan San Ignacio de Loyola
y San Martin de Porres”.

En el informe, PROMPERU considera que mads
de la mitad de las personas que trabajan actual-
mente en el sector no han estudiado una carrera
relacionada con el turismo, lo que repercute en la
calidad de la prestacion de los servicios turisticos,
aunque esta problematica es responsabilidad de
los prestadores de servicios turisticos, asi como
de las instituciones gremiales y estatales directa-
mente involucradas en la formacion y capacitacion
de personal.

Por otra parte, se establece que el nivel de
instruccion académica es mayoritariamente téc-
nico en un 68%. Esto concuerda con la excesiva
presencia de Institutos Superiores Tecnoldgicos
y CETPROS, los cuales brindan formacion técnica
basicamente en hoteleria, gastronomia, turismo,
guia oficial de turismo y aviacion, aunque muchos
de ellos no cuentan con el soporte académico
adecuado como plana docente, infraestructura
y equipamiento académico ad hoc, y relaciones
interinstitucionales adecuadas.

Es importante destacar que el estudio deter-
miné que los mandos medio son los mas reque-
ridos por las empresas de servicios turisticos,
principalmente en agencias de viajes con un 83%.
A estos puestos acceden egresados formados en
Institutos Superiores, CETPROS y universidades;
es decir, convergen de todo tipo de institucion
educativa. La seleccién del trabajador por parte
de la empresa interesada tiene en consideracion,
fundamentalmente, la capacidad y la habilidad
para el desarrollo de las funciones y atribuciones
propias del puesto ocupacional, mas alla de la
institucion educativa de formacion.

En el estudio elaborado por PROMPERU se
muestran las deficiencias de la formacion profe-
sional:
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e El contenido de los planes de estudios no
guarda relacion con la realidad turistica.

e Se ensenan generalidades y la especializacion
es insuficiente.

e Los dueiios de los institutos priorizan el interés
econdmico.

e No cuentan con docentes especializados en
turismo.

e Ausencia de bibliotecas.
e Falta de equipamiento.
¢ Infraestructura y/o locales inapropiados.

e No mantienen suficiente relacién entre la
practica y la teoria.

Es importante sefalar que entre las condicio-
nes que debe cumplir el futuro profesional en
turismo, ademds de conocimiento y dominio de
las funciones y tareas del puesto ocupacional, se
establece:

e Dominio de idiomas.

e Conocimiento sobre la realidad y el turismo
en el pais.

e Dominio de técnicas gerenciales.
e Mayor dinamismo, creatividad e iniciativa.

Merece especial atencion la Universidad de San
Martin de Porres, pionera en la formacion de pro-
fesionales en turismo y hoteleria, la que mantiene
su liderazgo dentro y fuera del pais, siendo consi-
derada por la Organizacién Mundial del Turismo
como una de las trece instituciones educativas en
turismo mas importantes del mundo.

Es necesario evidenciar las restricciones que
se presentan en la generacién del empleo. Asi
tenemos que Chacaltana'! sefiala que:

“

. al margen del turismo realizado por
nacionales fuera del pais, existen dos tipos de
turistas: los nacionales y los extranjeros. En
paises desarrollados, el turismo interno es el
mads activo. En Perti la situacion es la inversa,
aun cuando PROMPERU estima que existen
1.6 millones de turistas internos al afio, cifra
superior a los 900,000 turistas extranjeros, lo
real es que existen abismales diferencias entre
ambos tipos de turistas. Para empezar, el nivel
de gasto entre uno y otro grupo es totalmente
diferente. Mientras los turistas extranjeros

11 Chacaltana. (2002).
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tienen niveles de gasto medio diario de al-
rededor de US$ 120, los nacionales gastan
menos de US$ 20. Esto se debe evidentemente
al mayor poder adquisitivo de sus paises de
origen (Estados Unidos, Francia, Inglaterra)
que es bastante mds elevado Pero también
tienen caracteristicas individuales diferentes:
una educacion largamente superior, mayor
edad y condiciones de trabajo mds ventajosas.
Todas estas diferencias influyen en el impacto
que generan los diferentes tipos de turistas,
tanto en la economia como en el empleo en el
Perti. Mientras los turistas nacionales utilizan
como hospedaje las residencias de familiares
o amigos, los turistas extranjeros utilizan
hoteles, usualmente de alta calidad. Asimismo,
mientras los turistas extranjeros tienen una es-
tancia media de 15 dias, los nacionales tienen
una estancia media de 8 dias. Ambos tipos de
turistas enfientan restricciones de diversos ti-
pos para la optimizacion de su consumo; estas
suelen ser de tiempo, recursos e informacion.
En el caso del turismo interno, el gobierno ha
venido trabajando desde hace varios afios bajo
el supuesto de que la restriccion principal es
de tiempo. En paises desarrollados ésta suele
ser una restriccion importante, especialmente
debido a la alta tasa de empleo existente. En
paises como el nuestro, la restriccion principal
pareceria ser de ingresos. Los bajos ingresos de
los consumidores peruanos limitan fuertemen-
te el desarrollo del turismo interno, pero esta
es una variable que sélo puede ser afectada a
través de una politica econdomica y no secto-
rial. Lo que se puede trabajar a través de la
politica sectorial es la difusion de informacion
de diverso tipo, desde alternativas de destino
hasta modalidades y facilidades para el tras-
lado y hospedaje. Esta es una de las mayores
deficiencias actuales en la politica piiblica de
promocion del turismo en el pais. Las fallas
del mercado que aparecen en este sector se
derivan de la naturaleza del bien o servicio
que se comercializa. Como se puede intuir, el
turismo es un bien compuesto, cuyo proveedor
no es uno solo sino muchos, algunos de los
cuales incluso podrian no estar de acuerdo
en definir a su producto como turistico. La
diversidad de empresas involucradas en este
sector difiere no sélo en tecnologia y calidad
sino también en objetivos econdmicos. En



todo caso, la naturaleza del producto turistico
implica la presencia de fallas del mercado que
limitan la posibilidad de soluciones privadas
optimas en el sector”.

En primer lugar, existe una fuerte presencia
de bienes publicos. Los productos turisticos
peruanos (y de muchas partes del mundo), en su
mayoria, se construyen sobre la base de algtin bien
de naturaleza publica, lo cual hace imposible que
el sector privado por si sélo pueda encontrar solu-
ciones eficientes desde el punto de vista individual
y social. Por tanto es necesaria la intervencion del
Estado, especialmente en otros bienes publicos
que faciliten la comercializacion del atractivo
publico, como la inversion en infraestructura vial,
informacion entre otros. Los bienes publicos pue-
den financiarse via la inversion directa del Estado
o0 via concesiones, que es un esquema que parece
serd utilizado con mas fuerza en el futuro.

En segundo lugar, en este sector existen tam-
bién numerosas externalidades tanto positivas
como negativas. Cualquier operador turistico
privado sabe que la satisfaccion del cliente, por
ejemplo, no depende sélo de sus esfuerzos, sino
de como otros proveedores publicos o privados
traten al turista. Por mas que un empresario turis-
tico se esfuerce en mejorar, si falla una parte de
la cadena de servicios que conforman el producto
turistico, toda la calidad del turismo se vera com-
prometida. Esto requiere de un gran esfuerzo de
cooperacién y coordinacion entre proveedores
privados y entre éstos y el Estado. Usualmente es
el Estado o los gremios de proveedores turisticos
los que deben velar porque estas externalidades
puedan ser internalizadas.

Entre los estudios sobre las perspectivas de
crecimiento y generacion de empleo en turismo
en el Pert, Chacaltana'? sostiene que:

“Tanto en este sector (hotelero) como en el
de transporte, la oferta que mds rdpido ha
reaccionado es la asociada a los capitales
multinacionales. Esto permite atender un
mayor ntmero de turistas en el corto plazo
pero a largo plazo su principal desventaja es
que reduce el nivel de los multiplicadores de
ingresos y de empleo. Si las filtraciones llegan
a ser muy altas, se pueden comprometer los
efectos beneficiosos que se suele atribuir al
desarrollo del turismo. En otras palabras, es

12 Chacaltana. (1999).
13 Marsano. (2002).

importante realizar un exhaustivo seguimien-
to del tipo de crecimiento que tenga este sector
en los proximos afos”.

Es importante destacar que la inversion ex-
tranjera tiene limitaciones porque, por ejemplo,
el directivo de un establecimiento de hospedaje,
ademas de sus honorarios profesionales, recibe
beneficios adicionales como alojamiento, alimen-
tacion, bebidas, llamadas telefonicas, lavanderia;
por lo tanto remite a su pais de origen remesas
mensuales que no se filtran a la economia local.
Los trabajadores locales ocupan puestos de man-
do medio y de servicios obteniendo menores
sueldos que los extranjeros.

“En el mejor de los casos, hacia el afio 2010
se podria alcanzar la cifra de 2.5 millones de
turistas, lo cual implicaria la generacion de
aproximadamente 1,390 millones de nuevos
empleos en el sector. En ese escenario general
es importante la informacion para que los jove-
nes vean esta actividad como una alternativa
genuina para su desarrollo profesional y los
incentivos adecuados para que las empresas
del sector inviertan en la formacion de su
personal”.

Esta proyeccion al aiio 2010 es importante por-
que genera nuevas expectativas para los futuros
profesionales en turismo, mds aun considerando
el comportamiento de crecimiento sostenido que
han tenido las llegadas internacionales hasta el
2008, atin habiéndose presentado dificultades de
recesion economica y de salud a nivel mundial.

En este esfuerzo por conocer y analizar la
situacion del empleo en el pais, Marsano™ con-
sidera que:

‘A traveés del estudio se ha podido verificar que
en los establecimientos de hospedaje de 5 es-
trellas existe un promedio de 49% de egresados
de universidades que cuentan con la carrera
de turismo y hoteleria, siendo este el mayor
promedio. Esto indica que en los hoteles de
mayor categoria existe una mayor conciencia
de la importancia de contar con profesionales
formados para la actividad turistica”.

Se puede apreciar que en los establecimientos
de mayor categoria se da una mayor exigencia
por parte de los clientes y la competencia es mds
fuerte. Para que éstos se mantengan en un nivel
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optimo de competitividad es necesario contar
con profesionales especializados en turismo y
hoteleria.

En esa busqueda por conocer la situacion del
empleo, el Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo' efectio una Encuesta sobre Calificacion
de los Trabajadores y sus Competencias Laborales
en el Sector Turismo. El Estudio resalta la impor-
tancia de la recuperacion y el crecimiento del
sector turismo y precisa que es necesario contar
con el capital humano necesario para los requeri-
mientos del creciente mercado. Reconoce también
la existencia de un desajuste entre la formacion
de la carrera profesional y los requerimientos
ocupacionales, lo que evidencia una brecha que se
observa en la calidad de la prestacion del servicio.

Precisa que el sector turismo requiere de gran
mano de obra concentrada prioritariamente en
los restaurantes y el transporte, y que esto tie-
ne implicancia a nivel nacional por las propias
caracteristicas de la actividad, eminentemente
descentralizadora. Asi considera que el 41% de
los empleos corresponde a restaurantes, el 36%
a transporte y el 11% a esparcimiento, los que en
su conjunto representan el 88% de la generacién
de empleo. Esto evidencia nuevamente el tipo de
concentracion empresarial.

Fija también las remuneraciones promedio de
los trabajadores de lo que se infiere que a ma-
yor tamano de la empresa, mayores los montos
remunerativos y que éstos se concentran en los
cargos de mayor responsabilidad. Cabe destacar
que similar comportamiento se observa en las
pequenas empresas.

La encuesta también permite apreciar la
concentracion del volumen de trabajadores por
el tipo de empresas: el area de cocina retne el
24.1% del total, seguido del area de operaciones
con el 17.6%.

Ante el crecimiento del sector turismo es
innegable que las empresas en funcionamiento
asi como aquellas que se incorporaran al mismo
demandardn una mayor cantidad de personal,
principalmente en el nivel operativo, y en menor
proporcién en el mando medio y en el nivel eje-
cutivo. Siendo complejo el conseguir personal
calificado para el sector, la oferta de servicios
educativos deberad contrastar su programa de

14 Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. (2006).

formacion y capacitacion con los requerimientos
del mercado laboral.

El Plan Estratégico Nacional de Turismo del
Pert1 2008-2018 (PENTUR)' establece que, segtin
la Cuenta Satélite de Turismo al 2001, el empleo
en el sector turismo ascendia a 251,143 empleos
directosy 203,143 empleos indirectos; en su con-
junto, el empleo sectorial fue de 454,568 puestos
a nivel nacional. Cabe destacar que aplicando el
multiplicador de 1.81 a la cifra de empleo direc-
to se ha obtenido el total del empleo generado,
incluyendo el indirecto.

Continuando con la permanente preocupacion
por conocer el mercado laboral de la actividad
turistica tenemos a Regalado y Oré'® quienes con-
sideran que 1996 es el partida del boom turistico
en el pais, cuando surgen nuevas empresas que
se suman a las que ya habian en operacion y le
van imprimiendo un mayor dinamismo al sector.
Asimismo consideran que dada la complejidad de
la actividad en cuanto a su naturaleza, no se define
muy bien si el estudio del turismo es una ciencia,
una carrera técnica o una carrera profesional; por
ello se torna compleja su estructura y analisis.

De igual forma manifiestan que el turismo aun
habiendo presentado un crecimiento constante y
sostenido en los dltimos cinco afios, todavia no
dispone de recursos humanos adecuados para
mantener las necesidades de calidad del servicio
que le permitan constituirse en una actividad
altamente competitiva. También reconoce que la
educacion superior crece sin limites y no mantiene
estandares de calidad, lo cual condiciona la calidad
de la prestacion del servicio.

Asimismo evidencia que no obstante efectuar-
se diversos estudios y encuestas y ante la existen-
cia de una gran oferta educativa no siempre de
calidad, no se puede disponer de resultados de
la insercion laboral en turismo. Tal carencia no
permite que las universidades e institutos supe-
riores conozcan realmente su aporte efectivo al
mundo laboral, asi como su coincidencia o no con
los requerimientos de los puestos ocupacionales
de la actividad.

Destaca que hay un grave desbalance entre la
formacion y la manifiesta en dos sentidos:

e Entre la oferta de servicios educativos y la
demanda laboral.

15 Plan Estratégico Nacional de Turismo del Pertd 2008-2018 (PENTUR). (2008).

16 Regalado y Oré. (2009).
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e Entre el volumen de egresados y los insertados
en el mercado laboral.

En consecuencia, reconoce la importancia de
la profesionalizaciéon en turismo en cuanto al
empleo, lo cual va a permitir alcanzar estandares
internacionales de calidad y convertir al producto
turistico del pais en uno altamente competitivo.

Referente a las nuevas formas de organizacion
del Trabajo, la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT)!” establece algunos criterios a considerar
como:

e Laflexibilidad del trabajo. Si bien es cierto el
turismo demanda de un trabajo continuo y para
el cual el trabajador debe estar consciente de
ciertarigidez que significa el brindar el servicio
turistico oportuno, es importante destacar la
necesidad de una reduccién de las practicas
rigidas para fomentar una mayor movilidad
del personal, productividad e innovacion. Asi
se han dado cambios como el reenfoque de
las competencias de base, la modernizacion
de las cualificaciones y especializaciones, la
creacion de nuevos perfiles de profesionales y
el desarrollo motivacional necesario. Es decir,
puede darse el caso de compartir una funcion
pero definiendo los parametros y margenes
dentro del cual cada trabajador debe actuar
y asumir su responsabilidad. Por otra parte la
reorientacion y redefinicion de los profesiogra-
mas en las areas de alojamiento y restauracion
principalmente, han dado como consecuencia
una reorientacion y flexibilizacion del trabajo.

e El empleo estacional. Considerando que en
muchos destinos el turismo es estacional, que-
dan espacios libres entre una temporadayy otra.
La tendencia seria la utilizacién de ese tiempo
libre para capacitar y especializar al personal
que labora, como un periodo de preparacion
para la siguiente temporada. Esto significa que
la empresa asuma el costo de la capacitacion
como una inversion que redundard en un mejor
rendimiento del trabajador, una mayor calidad
del servicio turistico, una mayor rentabilidad
econdmica de la empresa, en una mejor imagen
y, por tanto, en un mejor posicionamiento en
el mercado.

* La polivalencia profesional. Este aspecto
es de mucho interés para los empleadores,

17 OMT. (2001).
18 OMT. (2009).
19 Saragadoy. (1998).

habida cuenta del dinamismo que presenta la
actividad turistica y de los costos que supone
ofertar un servicio de calidad. La polivalencia
profesional se considera como la posibilidad
del trabajador de desempeiar diversas fun-
ciones en distintos momentos, combinando
las tareas de varios trabajos en uno solo. Esta
es una forma de crear o conservar un trabajo
a tiempo completo en vez de varios trabajos
a tiempo parcial. Sin embargo, ello demanda
una identificacion previa de los puestos ocu-
pacionales a cubrir y de las caracteristicas
que deben tener los trabajadores para el
desempeno de la funcion; asi se podran reducir
costos al no tener que contratar especialistas
adicionales a los trabajadores ya empleados.
En esto juega un papel importante la ayuda
de las tecnologias que facilitan la funcion. Un
aspecto medular lo constituyen la motivacion
y la conviccion del trabajador por el rol que va
a desempenar al ser polivalente en funciones
en un area determinada.

CONCLUSIONES

La OMT'® considera que el turismo es uno de
los sectores de la economia que mas rapidamente
genera empleo; por ende, beneficia al desarrollo
de las economias emergentes.

Aun considerando la fuerte recesion economi-
ca y los fendmenos climaticos y de salud que se
han presentado en los ultimos anos, el turismo ha
seguido creciendo aunque a una tasa del 2% en el
ano 2008, con referencia al 2007. Se estima que
en el ano 2010 se alcanzaran los 400 millones de
empleos en turismo, actualmente calculados en
250 millones, lo que representa aproximadamente
el 11% de la PEA mundial. Asimismo un puesto de
empleo directo, genera 1.5 puestos de empleo in-
directos; por ello las empresas, principales centros
de absorcién de trabajadores, deben reconsiderar
su posicion frente al empleo y trascendencia.

Es bueno recordar a Saragadoy' cuando se
referia al empleo y su relaciéon con la empresa.
Asi mencionaba que en el proyecto de empresa
lo laboral no ha de mirarse como una carga sino
como una palanca que puede ser el motor de la
eficiencia de la empresa. Vale decir, el empleo es
un factor catalizador de las actividades socioeco-
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némicas y por tanto del desarrollo nacional. En
ese contexto, la formacion y capacitacion conti-
nuas son estrategias de la empresa para lograr la
eficiencia y eficacia de los recursos humanos, lo
que beneficiara la imagen y posicionamiento del
producto turistico.
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