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Todos los sectores econdmicos
se han visto afectados con mayor o
menor in_tensidad, por las transfor-

maciones ccondmicas que tradicio-

nalmente se agrupan en el sector tu-

ristico, estos han sido objeto de

profundos cambios estructurales.

Las caracteristicas econémicas

del turismo como actividad produc-

Se ha introducido
el concepto de
Formacion

Continua que
e, jora los

entos de los
trabajadores
aumentando por estn
via, la productividad




tiva (actividad intensa
en trabajo, pero baja
productividad) y las
nuevas situaciones de-
rivadas de los cambios
politicos y econémicos
a escala internacional,
exigen prestar una es-
pecial atencién a la re-
lacién entre empleados
y productividad. La capacidad de
los mismos para ajustarse a las nue-
vas exigencias, cada vez mds, de-
pende de su nivel de formacion.
No obstante hay que destacar la
débil relacién que tradicionalmen-
te ha existido entre educacién - ca-

pacitacion y actividad productiva.

Algunas dé las caracteristicas
que han destacado tradicionalmen-
te al estudiar el sector, ilustran las
dificultades con las qu.c éste se en-
frenta a la hora de hacer frente a la
capacitacién de los empleados y a
la elaboracién de un sistema de ca-
pacitacion estructurado. Se centran
en las siguientes:
1. El crecimiento espontineo de
la actividad turistica en los dis-
tintos destinos turisticos de

nuestro pafs.

Es evidente la
necesidad de un cambio
de actitud de la

empresa, traducido en .

un mayor inteves pov el
aprendizaje de sus
trabajadores
integracion con los
objetivos de la enmpresa.

2. Laimportante presencia de em-
presas de tamafo pequeno y me-
diano de explotacian familiar.

3. Laestacionalidad de la actividad

turistica.

4. El cardcter de servicio personal

rdc la mayoria de los trabajos rea-
lizados.

5. La variedad de servicios y acti-
vidades a realizar; polivalencia,

6. La propia heterageneidad del
sector turistico.

7. La escasa atencion que han de-

dicado tradicionalmente los go-

‘biernos a la actividad

turistica,

Con respectoa las po-
sibles lineas de actua-
¢16n que existen en
mareria de educacién
‘en turismo cxiste, por
una parte, la capacita-
cién profesional la que
tiene por objeto la capacitacion en
el ejercicio de una profesién. En-
cuadrado en un sistema reglado de
capacitacién, se imparte en escue-
las o insttutos. El fuerte ritmo de
cambios en que el sector sé enciien-
tra inmerso hace que Tos conbeir
mientos adquiridos en forma rigi-

da en la erapa educativa pronto

queden obsoletos, exigiendo la re-

vision, no sélo de contenidos aca-
démicos sino también la introduc-
¢ion de esquemas formativos de
adapracion y actualizacion. La acu-
mulacion de conocimientos en [as
ctapas educativas debe tener su con-
tinuidad durante la vida acriva del
trabajador. Para ello se ha introdu-
¢ido el concepto de Formacion
Continua: Se trata dé la formacion

de los trabajadores en ¢l dmbito de |
la empresa para mejorar los coh@
cimientos de uno o varios estudios
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de un proceso productivo determi-

nado, aumentando por esta via, la pro-

ductvidad de las empresas.

La Formacién Ocupacional pen-
sada para el reciclaje de los parados
de corta y larga duracion, puede su-
poner un camino importante para la
incorporacién al sector de trabajado-
res con nuevas técnicas de las:.empre-

sas.

El binomio universidad / empre-
sa en ¢l Desarrollo Educativo Turis-
mo es una herramienta también muy
adl de cuya utilizacién se devengaria
las siguientes ventajas. tanto para la

empresa como para la universidad y

- . para el estudiante.

« Cooperacion en I + D (Investiga-
cidn y desarrollo)

* Posibilidad de acceso directo a la
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rés por el aprendizaje de los trabaja-
dores, una mayor motivacion y satis-
faccién en el trabajo y una mayor in-
tegracién e identificacién con la em-

presa y sus objetivos.

EL PARADIGMA DE LA CALIDAD

El paradigma de calidad nos mues-

tra dos dimensiones de calidad (FU-

El alumno asume el status de “actor” dentvo de
este proceso de formacion profesional y la calidad
de este “tnsumo” es fundamental pava la calidad

del producto - profesional.

contratacion de personal con ma-
yor cualificacién.

* Mejora de los programas de estu-
dio.

» Mayor intercambio de informa-
cibn, sobre las necesidades de las
empresas.

* Mayor experiencia pre-profesional

del estudiante, etc.

Las nuevas tendencias apuntan a
la formacién en alternancia en univer-
sidades y empresas. Esta idea no es
nueva en paises como Austria, Dina-
marca, o Alemania, pero si en el resto
de paises. Asimismo es evidente la ne-
cesidad de un cambio de actitud de la
empresa respecto al personal de la

misma, traducido en un amyor inte-

LIDED - Herrera S. Pablo 1994,
p.38-39.

e La primera dimensién, mani-
fiesta que “la calidad cuesta mas”.
Por esfuerzos de mejora en el pro-
ceso, politicas para prevenir erro-
res, inspeccion, evaluacién, asi
también nuevas inversiones en
enfraestructura, equipamiento,

tecnologia, etc.

e La segunda dimension, mani-
fiesta que “la calidad cuesta me-

»

nos”, cuando los esfuerzos se
orientan a identificar, reducir y
eliminar fallas de orden interno y
externo a la entidad conocidos

como costos de la no-calidad.



Se trata de errores, defectos, repro-

cesso, retrabajos, demoras, tiem-

pos de espera muertos, desperdi-
cio de tiempo, capacidades de
equipos, infraestructura, recursos
humanos, tecnologfas, materiales,
etc., asf como sistemas inmaduros
de direccién, camarillas, incompe-
tencia, falta de motivacién, incum-
plimiento de normas y responsa-

bilidades de trabajo etc., etc.

Un modelo de calidad del ser-
vicio educativo, podemos cons-
truirlo a partir de una adecuacién
de la teorfa general de calidad, re-
conociendo a la calidad total,
como funcién de al menos tres
componentes (Cowell, D.W, 1991,
p. 226):

e Imagen corporativa: La ima-
gen general que, se tiene de la
universidad y su atractivo en ge-

neral, percibida por el cliente.

¢ C(Calidad técnica: Si el servicio
ofrece los atributos técnicos

apropiados.

s Calidad funcional: Medidaen
que se presta el servicio, como
sistema interactivo y transfor-

macional,

CALIDAD DEL PRODUCTD DE
SERVICIO

Eiglier y Langeard (Cowell,
D.W. 1991, p. 115), reconocen la
importancia de la calidad del pro-
ducto de servicio (educativo, en

nuestro caso) al observar que:

1. El desempefio de cada elemen-
to del servicio educativo puede
influir en la calidad de desem-
pefio de otros elementos. Un
cliente-alumno, puede valorar
el servicio total, sobre la base
de su evaluacién en un elemen-
to (central o periférico) perci-

bido.

2. Algunos servicios educativos
son indispensables para la eje-
cucién del servicio central,
mientras que otros, estan allf
para mejorar la calidad del ser-

vicio central.

3. Inclusive, aquellos elementos
que son periféricos al servicio
central, pueden influir en su ca-

lidad.

4. De interés fundamental, es la

forma como los clientes-alum-

nos ven los servicios y qué dis-

tinciones creen que son centra-
les en su eleccion y evaluacién

de las ofertas de servicios.

Debe tenerse presente que el
alumno asume el estatus de “actor”,
dentro del proceso de formacién
profesional y la calidad de este “in-
sumo” es fundamental para la cali-
dad del producto-profesional. Y,
también asume la condicién de “re-
ceptor” del servicio (como consu-
midor del aprendizaje y como be-

neficio del mismo). «

Las normas de valorar y cuanti-
ficar la calidad no son un fin, sino
un medio, y la optimizacion del mé-
todo de evaluacién no asegura ni
agrega valor en la calidad académi-
ca. Tan sélo orienta el rumbo y ve-

locidad de la tendencia.

Valorar la calidad académica, no
por la cantidad de informacién en-
tregada a los alumnos, sino obser-
vando como éstos se comprometen
e involucran en el aprendizaje de su
profesién y responden, una vez gra-
duados, ejerciendo las capacidades
y habilidades desarrolladas durante
su formacién, en un compromiso

moral y productivo.
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