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RESUMEN

Este proyecto pretende demostrar la vital importangue el
conocimiento tiene en el éxito de las empresassticas. Asi como
valorar en su justa medida a aquellos que son segoslitarios.
Focalizaremos el estudio en los titulados en Tud@smcomo
méaximos exponentes del conocimiento, tanto genemdmo
especifico, dentro de las actividades empresasialeisticas.

Queremos poner de manifiesto el valor competendiallos
egresados en Turismo para el desempefio de puestasathajo de
responsabilidad en linea intermedia y alta direagidéen las
principales unidades de negocio y también en otdas marcado
caracter asesor.

Nuestro objetivo es conocer el papel y el peso rgak
desempefian los titulados en Turismo en la estratetd empresa.
Para ello, pedimos a los hoteles de 5 estrelladad€omunidad de
Madrid informacion sobre el numero de contratadosilados en
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Turismo en relacion a la plantilla total y su ocep@n en la
empresa.

Palabras clave nivel de competencia, area de desempefio, campo
ocupacional, capacidad, ventaja competitiva.

ABSTRACT

The current research intends to show the vital rahat
knowledge plays in the success of tourist companax value
accurately its holders. We will focus this researon Tourism
graduates, as the highest exponents not only of teneral
knowledge but also of the specific one within thetigities carried
out by tourist companies.

We would like to highlight the competence of toumis
graduates that qualifies them for managerial pasisi, in mid-level
working areas and top management either in the nbaigsiness units
or in advisory ones.

Our aim is to know which role and true importantmarism
graduates play in the strategy designed by compmayagers. That
is why we have asked 5-star hotels in the CommumityMadrid to
inform us of the number of employed tourism gradmtcompared
to the total staff and what their current positiosa within the
hierarchy of the company.

Key words: competence level, working field, vocational field
competence, competitive advantage.

1. INTRODUCCION: EL VALOR DEL INTANGIBLE
HUMANO EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
TURISTICOS

El momento actual de crisis que vive la economia
mundial y en especial los paises desarrollados, m@mshecho
reflexionar sobre la necesidad de implementar ngevo
planteamientos empresariales que permitan saliridapy
airosamente de esta situaciéon. Espafia es uno dedtses que
esta sufriendo con mayor dureza los efectos de sdtecion,
con desaceleraciéon de su economia, pérdida de $uote
productivo y tasas de desempleo superiores al 2ERA( 3er.
trimestre, 2012).

El sector turistico ha llegado a alcanzar el 10% HEB
de nuestro pais en el afio 2011 (IET balance an®@dl2p La
actividad turistica trata de resistir —no sin preimlas— los
embates de la crisis, a la que se unen otros fast@omo: la
competencia con nuevos destinos emergentes; ladaadel
nivel de renta de los ciudadanos de los paiseshmareformado
nuestros mercados turisticos tradicionales; o efreartarse a
una clientela cada dia mas experimentada y exigektsta
nueva situacion requiere que el sector turisticpadi®l adopte
nuevos planteamientos para mantener y potenciar el
posicionamiento de liderazgo mundial que ha detdotdesde
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la segunda mitad del siglo pasado y seguir aporbanas
ingresos que, en estos momentos, son tan necespaos el
pais. Se trata de asimilar e implantar nuevas ésgias de
gestion que garanticen la competitividad del sectgrermitan
incrementar una oferta de calidad que lo conviertanmedio y
largo plazo, en una verdadera industria del oci@lytiempo
libre.

En un contexto de incertidumbre y desasosiego, las
empresas deben reflexionar sobre qué factores devitia
productiva de la organizacion son determinantesiles son los
que realmente generan valor, y cuales resultan wederados
por parte de los clientes. En el caso de las enltedade
servicios turisticos el factor que da respuestaas preguntas
anteriormente indicadas es el humano. Segun FeGpéego,
J., la direccion hotelera del siglo XXI ha tomadonciencia de
la importancia que tienen sus colaboradores intserada hora
de desempefiar una prestacion de servicio de calyaktan
optando por gestionar sus organizaciones bajo ehguaas de la
competencia, convirtiendo el conocimiento en el uso
fundamental para crear riqueza. La clave esta,tpato, en los
«recursos humanos y como favorecer su implicacion e
desarrollo de las empresas de la nueva Era del shub:
(Felipe, 1996:7). Este reto estratégico obliga as la
organizaciones a apostar por el talento y el poi@ncolectivo
de su plantilla.

El éxito de una empresa depende en gran medidaode |
que se ha dado en llamar «core business (compedenci
distintiva en relacién a los conocimientos, seregi o
actividades claves), es decir, aquello que losrikes perciben
como diferencias sustanciales (valor afnadido) si ¢amparan
con las de otras empresas que prestan los mismoscses y
les fidelizan para seguir consumiendo sus productgs
servicios»: (Garcia, 2013: 12). El factor humano e$
intangible més valioso a la hora de generar valdadido a los
productos y servicios que prestan este tipo de daudes. El
personal (trabajadores operativos y equipo de dirit) es el
que aplica las tecnologias, aporta su conocimieriperiencia
y creatividad en los distintos subsistemas empriasas, y
enriquece, potencia y desmarca la diferencia coapwa frente
a terceros. Pero ademas, también son las persoassqlie
toman decisiones, estudian el mercado, innovan aosev
productos o servicios y disefian estrategias y pocdi
competitivas que permiten, gracias al entusiasmmpmartido,
la coordinacién, la sinergia, y la direccién de g para que
la empresa alcance no solo los objetivos programadmo una
posicion de liderazgo. El capital humano se contdeen el
factor decisivo, exclusivo, irremplazable, inimitab y
revalorizable para lograr organizaciones mas efites y
eficaces. Y eso es asi porque es fruto de la imt@Ebm
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profesional en un momento y lugar concreto y de la
retroalimentacion continua en aras de un compromysana
consecucion de objetivos. Los recursos humanos da@ u
empresa son portadores de activos intangibles retaxos con

el saber hacer (know-how) y son la principal fuedie ventaja
competitiva sostenible en las empresas. El conoemuo se
convierte asi en el modus operandi de la entidad.

Empresa, empleados y clientes forman una autentica
cadena de valor en las organizaciones de servituobsticos,
como puede observarse en la figura nidmero 1 «Cadedma
Valor en las empresas turisticas». En esta intaaién el
cliente se convierte en el eslabon de principidradel proceso
de prestacion del servicio (en realidad podria ¢adse que es
un verdadero el hilo conductor), llegando a serfantor mas
de transformacién que recorre junto con los empbsade la
empresa, todo el proceso de elaboracion y prestadiésde su
entrada en el mismo con unas necesidades y expeasat
determinadas hasta su salida de él con esas nebssdy
expectativas satisfechas. Y es precisamente elntdieel que
percibe en toda su magnitud la calidad de los egsiipumanos
encargados de prestarle el servicio. Por tantolepuéen valora
y evalua positivamente esa competencia profesional,
decidiendo su fidelidad para con la empresa.

Figura 1. Cadena de valor en las empresas turistica

Valoracién del cliente
MANUALES DE
EVALUACION

PERSONAL

EQUIPOS AUTONOMOS.
AUTODIRIGIDOS
(EMPOWERMENT)
DONDE LA INFORMACION SE
COMPARTE CON TODOS LOS
EMPLEADOS TIENEN LA
PORTUNIDAD Y LA
RESPONSABILIDAD DE DAR LO
MEJOR DE Si.

ESTANDAR
Largo Plazo
Compromiso

Fuente: Dorado y Garcia Isa, |I. (2010)

EQUIPOS POR LA MEJORA
CONTINUA
EVALUACION DE LOS

EQUIPOS ENTRENADOS
CAPACITACION PARA
DESEMPERNO

FORTALECIENDO LOS PUNTOS PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
FUERTES Y MEJORANDO LOS

TRABAJO DEL QUEHACER DIARIO
PUNTOS DEBILES

———— ESTANDAR

EVALUACION

PRODUCTO FIABLE
PROMESAS CUMPLIDAS

- Positiva > Safisf.
*Negativa> Insatisf.

SERVICIO PRECISO Y ATIEMPO
RESULTADOS/CONFIANZA

Este proyecto de investigacion ha sido disefiadoetedo
en consideracion una serie de hipotesis de partidaelacion a
los titulados en Turismo y la incidencia que su amracion

Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticag (2013) pp. 97-117 ISSN: 2172-8690 100



El perfil ocupacional de los titulados en Turismentto del sector turistico

activa puede tener en el desarrollo de las empredas
alojamientos turisticos. Queremos demostrar que estectivo
ha de ser considerado como el factor humano quee@dsa
maxima capacitacion, lo que les adecua para el meséo de
actividades laborales relacionadas con la gesti@irgccion de
equipos humanos. Esta afirmacién es fruto del asglien
profundidad de su perfil curricular, en el que senp de
manifiesto que su capacitacion tiene como finalidad
- Dirigir empresa turistica Su formacion académica
general y especifica en gestion empresarial evitdesa
potencial competencial para desempefar ocupacigoes
integran las funciones y actividades mas complegs
nivel empresarial. Queremos demostrar que esta
competencia puede marcar la diferencia entre unas
empresas turisticas respecto a otras, convirtieadeste
colectivo en wuno de los activos intangibles mas
importantes de los que puede disponer una organdnac
- Desempenar cualquier actividad laboral que requiera
una alta cota de autonomia, disposicion e iniciativ
Estas competencias estan muy relacionadas con la
capacidad para definir y fijar objetivos, estrategiy
politicas de empresa, pretendiendo mostrar que los
titulados en Turismo adquieren capacidades que les
hacen ser el colectivo idéneo para gestionar lourgos
humanos, técnicos y productivos.
- Organizar, coordinar y supervisar el trabajo de los
equipos, tanto operativos como de asesoramiento
Consideramos que esta competencia para la plarifdca
y gestiéon de equipos humanos, posiciona a estectivl@
como el idéneo para marcar los procedimientos de
trabajo que permitan la obtencién de los resultados
marcados por la empresa.
- Transmitir y recibir informacién de marcada oriertign
al cliente —sea este externo o interno-&teemos que
esta habilidad faculta a estos egresados para la
mediacion entre personas y colectivos tanto ennebiéo
domestico o interno como en el externo de la emares
El objetivo del proyecto es valorar el papel reple se
otorga y que desempefan los titulados en Turismo l&n
estrategia de las empresas de servicios turistihoisleros

El analisis de los datos obtenidos permitira defilos
principios que marcan el modelo de gestion de las
organizaciones hoteleras en Espafa.

El perfil académico de estos titulados les capagtra
trabajar en areas o actividades de desempefio daltonnivel
de complejidad relacionadas con los niveles orgaacianales
de linea media para la gestiéon y coordinacion deiggs, y de
alta direccién para la consecucion de tareas detigmsde
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empresa, tanto en las principales unidades de neg@omo en
otras de marcado caracter asesor.

Hemos constatado esta adecuacion al confrontar las
competencias adquiridas durante su formacién acada@Emon
algunos de los requisitos demandados por la maydealas
empresas turisticas cuando requieren ocupar unantacde
estos rangos para sus organizaciones. Sin embaglgestudio
ha puesto de manifiesto que la mayoria de los d@dok en
Turismo se encuentran integrados en el nivel opeoaten
puestos de trabajo relacionados con el campo odopat de
atencion directa de los clientes externos. Somasscientes de
gue la experiencia laboral que deben alcanzar esitosados
requiere de esta toma de contacto directa para aodesr su
trayectoria profesional, pero quizas el tiempo desdo a estos
menesteres operativos sea excesivo y suponga umtapiea
para su orientacion emprendedora enfocada a aplexarel
mundo empresarial modernas visiones de gestidn,ugvas
estrategias y sistemas de trabajo aprendidos daerast
formacién. Ademas el acceso y posterior desarrpiiofesional
de los titulados en Turismo en este nivel de larestura
organizativa, puede suponer una dificultad afadpéaa otros
colectivos cuya formacidon especifica se centra kedesempefio
de actividades procedimentales de caracter opeoativ

En cuanto a las empresas hoteleras de 5 estrellas,
poblacién objeto de estudio de esta primera faskpideyecto
de investigacién, cabe destacar que no forman udoto
homogéneo, mas bien responden a un amplio esped&o
convivencia que abarca desde grandes grupos y @mden
hoteleras, hasta microempresas. Pero en todas, elasargen
de sus peculiaridades, se requiere disponer depla@tilla que
demuestre su profesionalidad y competencia. Ellosmfan la
cadena de valor que permite la interaccién gra@ak cual
unos equipos se convierten en proveedores intemd®otros,
facilitando y transfiriendo material e informaciépara la
sincronizacion de toda la empresa cara a suministies
servicios demandados por su clientela. Y esta l|ale
sincronizacion debiera estar liderada por aqueli@bajadores
cuyo perfil competencial los hace aptos para lardowaciéon y
gestion de equipos.

2. PERFIL COMPETENCIAL DE LOS TITULADOS EN
TURISMO.

Los titulados en Turismo, por su cualificacion, eglen
convertirse por si mismos en una fuente de valorapéa
organizacion y en una herramienta estratégica gemenpa no
solo alcanzar los objetivos marcados por las emgsessino
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lograr que el conocimiento se ponga a disposicita I
entidad.

El titulo de Turismo en su itinerario especificoe d
administracion de empresa incide en la capacitacidel
alumno para desempefiar con autonomia las distintas
competencias (genéricas, personales y especifigag) puede
llevar aparejada su ocupacion laboral. Algunas dleaseson
compartidas con otros titulados universitarios, esplmente
aquellas tareas que tienen que ver con la espeaaldn en
gestidon directiva, el desarrollo de politicas cagmae generar
una ventaja competitiva para la empresa, o la tooe
decisiones que afecten al contexto en el que sardeda su
actividad laboral, otras estan articuladas en toahaesarrollo
de habilidades personales como la capacidad pataabhjo en
equipo, el compromiso ético, o el razonamientoicat Pero el
verdadero valor afiadido de estos egresados estages
disponen de competencias especificas relacionadas el
perfil de las empresas turisticas que proporciocmadupacion,
en nuestro caso con la tipologia de empresas deamiento
hotelero grupo primero hoteles, categoria 5 esaell

Tabla n° 1. Competencias especificas del perfil cuicular
de los titulados en Turismo, relacionadas con lasngpresas
de alojamiento.

= Dirigir y gestionar las distintas empresas de atojantos.

= Definir objetivos, estrategias y politicas comeneis.

= Conocer y comprender los principales conceptos @cwico-
financieros que afectan a la hoteleria, asi com® h&rramienta
que hay que utilizar para desarrollar una adecugdstiéon de su
recursos financieros.

= Tomar cecisiones de marcado caracter estratégico paralves
situaciones de desequilibrios y vislumbrar oportades de
mejora.

= Planificar y gestionar los recursos humanos tenenan
consideracion las peculiaridades de las empresdsléms.

= Disponer habilidddes de comunicacion para su aplicaciéon en
ambitos interno y externo de las empresas.

= Conocer los procesos y procedimientos de las diasnéareas
operativas que integran un hotel.

= Trabajar en inglés como lengua extranjera y comanse en un
segunda lengua extranjera en el entorno profesional

= Conocer las TIC como herramientas esenciales paragéstion
promociéon y comercializacién de las empresas eitnstones de
sector turistico, tanto a nivel interno de la emgaecomo a nive
externo.

= Marcada orientacidn al cliente.

Fuente: Elaboracién propia
Los titulados en Turismo disponen de una amplia

variedad de competencias especificas que en la naybe los
casos no son objeto de especificacion en las of$ed@m empleo,
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quizas por desconocimiento del perfil competencdd este
colectivo, por parte de la empresa ofertante depaciuon. En
la tabla n° 1 se han seleccionado las diez compmeasn
especificas, de su directorio curricular académiague a
nuestro criterio estan mas relacionadas con lavatad de esta
modalidad de empresa.

3. PERFIL OCUPACIONAL DE LOS TITULADOS EN
TURISMO EN LAS EMPRESAS DE ALOJAMIENTO.

Las fases del proyecto de investigacion han segues

directrices de los profesores de métodos y técniaks
investigaciéon social (Cea d’ Ancona, 1996: y S. Mal 1999):
El universo de estudio (poblacién objeto de esthdiel
proyecto esta formado por la totalidad de los 2Telhes con un
total de 5.393 habitaciones que se correspondea @ategoria
de cinco estrellas de la Comunidad de Madrid. Die<sl 25 se
encuentran ubicados en el municipio de Madrid y ldgs
hoteles restantes en las localidades de Alcala daates y de
Miraflores de la Sierra.

La recogida de datos, su posterior tabulacion wlisns
ha permitido poner de manifiesto el perfil ocupatab que
detectan los titulados en Turismo en las empresas d
alojamiento turistico de 5 estrellas de la Comuuidiz Madrid.
Este perfil que se muestra a continuacion, es counsecia del
casi unanime consenso mostrado por todas las erapres
hoteleras de 5 estrellas analizadas y en él se @udikervar
que no existe una relacion directa entre el pectimpetencial
de este colectivo y el perfil ocupacional ofertagor las
empresas hoteleras objeto de estudio. Tan soloocide las
diez competencias seleccionadas del directorio icutar
académico de estos titulados (Tabla n° 1) son laéds m
demandadas y mejor valoradas en los procesos deacidm de
personal que ejecuta regularmente la direccién deursos
humanos de estas empresas hoteleras. Estos diosctios han
informado, como maximos responsables de la gestdal
personal que en los procesos de seleccion en los ge
demanda la participacion de titulados en Turismasibamente
se requiere y exige:

* Tener una marcada orientacion de servicio al ckent

 Trabajar en inglés como lengua extranjera

« Definir objetivos, estrategias y politicas comeie

e Conocer y aplicar las Tecnologias de la Informacipn
Comunicacion (TIC)

* Manejar las técnicas de comunicacion.

Las diferencias observadas entre los distintoseklest
resultaron poco sustantivas y cuantitativamente no
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representativas y fundamentalmente se debian aisensa de
gestion empresarial y a su tipologia basica de mtBe. En
cualquier caso no afectaba al perfil ocupacionamdedado a
los titulados en Turismo.

3.1. Perfil de las empresas objeto de estudio.

 Sector econdémico al que pertenece: Servicios (&aio).

» Subsector turistico: Hosteleria.

 Familia profesional: Empresas de Alojamiento.

» Clasificacion: Grupo 1: Hoteles, integran tambiéstes
grupo los hoteles apartamento y moteles.

» Categoria: Las empresas analizadas en esta prifase
del proyecto pertenecen en su totalidad a la cati@gde
hoteles de 5 estrellas.

 Localizacién: Todos los hoteles estan ubicados an |
Comunidad de Madrid.

 Sistema de gestion empresarial: EI 96% de los lestel
analizados estan integrados dentro de un grupo
empresarial o cadena hotelera, solo el 4% resta#e
corresponden con hoteles independientes.

 Tipologia de clientes:

o Clientes de negocios 35%.

o Clientes vacacionales 16%.

o Clientes vacacionales de grupos 28%.
o Clientes de paso 8%.

o Otros 13%.

* Estructura organizativa: Responde mayoritariamemnten
modelo divisional por unidades o areas de negoaidas
gue se unen distintas unidades de apoyo o asesemdmi

o Las wunidades o0 areas de negocio estan

estrechamente relacionadas con la modalidad de
«Hoteles de ciudad» a que pertenecen los hoteles
estudiados. Asi la totalidad de los hoteles dispone
de:
Direccion de alojamientos.
Direccion de comidas y bebidas.
Direccién de eventos.
Unidades de apoyo o0 asesoramiento. EI
cuestionario preguntaba especificamente sobre la
existencia de una direccion de asesoramiento en
materia de Recursos Humanos, dado que este
organo es el responsable de la captaciéon de
personal para el desempefio de actividades
laborales en la empresa. Todos los hoteles
analizado disponian dentro de su estructura
organizativa de una unidad de Recursos humanos,
encargada entre otras funciones de la seleccién del
personal y por tanto de la vinculacién de los

O O OO
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titulados en Turismo a sus estructura ocupacional,
asi se nos informo de que:

= El 86% de los titulados en Turismo fueron
seleccionados mediante un proceso de
seleccion completo en el que participaban
mas de un candidato para cubrir una vacante
ocupacional.

* El 9% fue escogido a través de un proceso
de seleccién individual o toma de contacto
personalizada.

= EI5 % restante a través de otros sistemas de
seleccion.

e Utilizacion de nuevas tecnologia de la comunicacydla
informacion (TIC) tanto a nivel operativo como
gerencial. Todos los hoteles disponian de:

o Sistema de clasificacion de la informacion y las
comunicaciones, tanto interno como externo cuyo
objetivo prioritario se centra en la gestion de
proveedores y de clientes.

o Sistema de Gestion integral. Con algunas
puntuales excepciones, en vias de implementacién,
relacionadas con el inventario de los recursos
humanos de la empresa.

o Sistemas especificos de front office y back office

o Sistemas de comercializaciéon y distribucién de sus
producto:

= Centrales de reservas 33%.

= Pagina web propia 32%.

= A través de empresas de mediacién

 Agencias de viajes virtuales 30%.
e Otros canales 5%.

3.2. Perfil ocupacional de los titulados en Turismcen las
empresas objeto de estudio.

El campo ocupacional de los titulados en Turismemnd
determinado por las caracteristicas y requisitosgigbos por
las empresas para el desempefio laboral de una t®oarun
puesto de trabajo de nueva creacion, en ambos casos
desencadenante de un proceso de seleccidn.

e Competencias requeridas para el desempeiio de la

actividad.
o Requisitos de nivel de acceso para el desempefio
de la ocupacion laboral. Capacidades

demostrables:
= Formaciéon académica basica: titulaciéon
universitaria. El 12% de los trabajadores de
los hoteles de Madrid de 5 estrellas ha
requerido acreditar estar titulado en
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Turismo. Se debe tener en consideracion que
el dato estéa referido a la totalidad de la
plantilla de empresa.

» Formacién complementaria. El 37% de estos
titulados complementa sus competencias
formativas con un master universitario, en la
mayoria de los casos especifico o
relacionado con la direccion y gestion de
empresas de alojamiento. Si bien esta
formaciébn complementaria no fue un
requisito basico en la oferta laboral de
empleo definido por la empresa.

e Caracteristicas del puesto de trabajo.
o Profesiograma del puesto de trabajo:

= Meétodo y procedimiento de trabajo. Trabajo
en equipo. Uno de los requisitos
demandados por las empresas para trabajar
en los distintos campos ocupacionales fue
demostrar a lo largo del proceso de
seleccion que se tenia esta capacidad, que
como ya se indico en el epigrafe n® 2 forma
parte de las competencias adquiridas por
este colectivo a lo largo de su formacién
universitaria. En funcion de las
peculiaridades del puesto de trabajo, los
grupos pueden ser de mayor 0 menor
tamafio. Asi se puso de manifiesto que:

* EI 67% de los equipos de trabajo estan
integrados por mas de 10 personas.

* EIl 26% de los equipos son de menos
de 5 personas.

* El 7% de los equipos oscilan entre 5 a 10
personas.

» Ubicacion fisica del campo de trabajo. La
ocupacion de los titulados en Turismo esta
mayoritariamente adscrita a los procesos
clave de atencidn directa al cliente externo.

» Modalidad de Jornada laboral. Trabajo a
turnos de 8 horas de permanencia (7,30
horas efectivas con un descanso de 30
minutos).

= Duraciéon de la jornada.

e Completa: de 40 horas semanales. EI
83% de los titulados en Turismo
responde a esta modalidad.

 Parcial: De 30 horas semanales, el 6%
de los titulados se integra en esta
categoria, otro 6% trabaja 20 horas a
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la semana y el 5% restante, 27,5 horas
semanales.

* EI 100% de los trabajadores disponen
de dos dias libres a la semana.

o Calidad y desarrollo de vida laboral. La mayoria
de los encuestados considera que el trabajo a
turnos es un handicap para la conciliacion de su
vida personal y laboral. Pero manifiestan en un
100% que pueden compaginar ambas facetas y
ademas realizar actividades de ocio u otras tareas
productivas, el 10% de los titulados sincroniza su
trabajo en el hotel con la actividad como docente.

e« Campo ocupacional de desempeiio de la actividad
laboral.

o La distribucion de los titulados en Turismo por
nivel o estamentos organizativos:

* el 66% de los titulados en Turismo se
ocupan en el nivel operativo.

* el 26% de los titulados en Turismo se
ocupan en linea media.

* el 8% de los titulados en Turismo se
ocupan en linea estratégica.

o Al desagregar los datos de la distribucion por
niveles o estamentos en funcién del &rea de
asignacion del puesto de trabajo y del campo
ocupacional al que pertenecen, se observa que los
titulados en turismo se distribuyen de la siguiente
manera:

= QOcupados en el nivel operativo:

e Campo ocupacional (unidades o areas
de negocio). El 66% estadn adscritos a
la unidad de alojamiento, la mayoria
en puestos de trabajo de atencidén
directa a clientes, aunque también en
menor medida, a regiduria de pisos.
Un 7% a la unidad de eventos, en
puestos de trabajo de asistentes de
protocolo o personal operativo de
eventos. Y un 3% a la unidad de
comidas y bebidas en puestos de
trabajo de camareros y personal de
cocina.

e Campo ocupacional (unidades o areas
de apoyo). El 24% estan adscritos al
campo ocupacional de administracion
de empresa fundamentalmente en
puestos de trabajo administrativos.

= Qcupados en el nivel de linea media.
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e Campo ocupacional (unidades o areas
de negocio). El 64% son responsables
de equipo de la unidad de
alojamientos desempefando la funcidn
de Jefe de recepcién, y en menor
porcentaje Gobernanta/e. ElI 15%
responsable de la unidad de comidas y
bebidas exclusivamente en el puesto
de trabajo de Maitre. Y un 7%
responsable de la unidad de eventos en
el desarrollo de actividades de
planificacidén, ejecucion y seguimiento
de eventos.

e Campo ocupacional (unidades o areas
de apoyo). El 14% se adscriben a los
subsistemas de comercial, ventas vy
recursos humanos.

= QOcupados en el nivel de direccion y apice
estratégico.

e Campo ocupacional (unidades o areas
de negocio). EI 7% son directivos de
la unidad productiva de alojamientos.
Y el 13% son responsables de la
unidad de comidas y bebidas. Este
porcentaje significativamente mayor
al de la unidad de alojamiento se debe
a que esta unidad integra el area de
restauracion y la de eventos.

e Campo ocupacional (unidades o areas
de apoyo). El 7% se corresponde con
directivos de Comercial y marketing.

e Campo ocupacional (apice
estratégico). El 73% forman parte del
apice estratégico, si bien acreditan
una formacién complementaria de
master. Campo ocupacional de
desempefio de la actividad laboral.

e Trayectoria ocupacional de los trabajadores titoladn
Turismo en las empresas objeto de estudio.
o Primer puesto de trabajo
= Empresas de Alojamiento. EI 87% de los
encuestados comenzaron su vida profesional
dentro del mismo subsector de alojamientos
en los puestos de trabajo de:
0 Recepcionista 48%.
o Jefe de recepcion 10%.
0o Segundo Jefe de recepcion 7%.
o Ayudante de recepcion 11%.
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Jefe de turno 3%.
Jefe de eventos 4%
Coordinador de eventos 4%.
Guest Relation Manager 4%.
Auxiliar de la Direccion de
Recursos Humanos 3%.
o Auxiliar de la Direccion de
Comercial 3%.
o Cocineros 3%.
= OQOtras empresas turisticas. Un 13% comenzé
su actividad laboral en el subsector de
empresas de mediacién fundamentalmente el
de las Agencias de viajes.
 Trayectoria profesional. La carrera profesional diesel
nivel operativo a la direccién estratégica, de los
titulados en Turismo dentro de las empresas de
alojamiento oscila en promocionar entre los seisasey
los doce afios.

O O O0OO0O0o

3.3. Perfil personal de los titulados en Turismo ddas
empresas objeto de estudio.

* EI 69% de los titulados en Turismo que estan ocwsad
en los hoteles de cinco estrellas de la Comunidad d
Madrid objeto de estudio, son nacidos en la propia
Comunidad de Madrid.

« EI 43% de ellos se encuentra en el intervalo dededa
30 a 40 anos.

« EI 57% de los titulados en Turismo son mujeres.oPer
solo el 18% de las mismas ocupan puestos de diéaGci
bien como responsables de equipos o como integsante
de la alta direccion. Este dato es demoledor ya geee
a significar que el 82% de las tituladas en Turismo
trabajan en puestos de trabajo de nivel operativo.

» Los centros formativos de referencia donde han ados
sus estudios son:

0 Escuela de Turismo VOX 20%.

o Escuela Oficial de Turismo (EOT) 17%.

o Alcald de henares (UAH) 17%.

o Universidad Complutense (UCM) 7%.

o Universidad Autonoma de Madrid (UAM)7%.

o Universidad Rey Juan Carlos URJC (URJC) 7%.

o Universidad Nacional de Educacién a Distancia
(UNED) 4%.

o0 21% otros centros formativos tanto de Ila

Comunidad de Madrid como de otras comunidades
auténomas del Estado espaifiol.
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4. CONCLUSIONES

las

La valoracion de los datos obtenidos, tras el mislde
distintas técnicas metodoldgicas (cuantitativag

cualitativas), nos ha permitido llegar a las sigues
conclusiones:

a)

b)

d)

La dependencia econdomica de la regiéon de Madrid del
sector servicios y en especial de las actividades
econOmicas relacionadas con el turismo y el ociage q
supone el 5,3 del PIB de la comunidad segun (IECAM
2010) y el 6,3% segun blog.hotelesglobales.com @01
Madrid ocupa el sexto lugar en el ranking de lostdeos
preferidos por los turistas que visitan Espafa,tdaen
recepcion de turistas extranjeros, como naciongles
detras de las principales comunidades autonomas del
representativo producto de sol y playa (EPA tercer
trimestre afio 2012 INE) Hay que mejorar o mantener
este posicionamiento e invertir en factor humane gon

su profesionalidad y talento sea capaz de mostdar a
cliente una oferta y un servicio de calidad.

La incidencia del sector turistico es notable solmie
empleo en la Comunidad de Madrid, esta aseverasi®n
pone de manifiesto (EPA tercer trimestre afio 200E),

en ella se indica que la poblaciébn ocupada en este
subsector de los servicios es de 304.356 persodas,
ellas, el 16,9% desarrolla su actividad laboral lers
empresas de alojamiento (EPA tercer trimestre a@b22
INE).

En relacion a las competencias formativas requexida
para la integracion de los trabajadores en estaatiddd

de empresa, cabe destacar algunas peculiaridadés de
sector turistico que deberian hacernos reflexiomary
seriamente por la incoherencia entre perfil competeal

y campo de ocupacion adscrito frente a otras ramas
productivas.

o] Un porcentaje muy superior a la media de
titulados superiores (titulados en Turismo) en eéVenh
operativo cifrada en el 66%, especialmente en elate
negocio de alojamiento, si bien desigualmente r&par
pues estos titulados se ubican mayoritariamenteekn
subproceso de atencién y recepcion de clientes yuen
pequefiisimo porcentaje, en regiduria de pisos. Se
observa una tendencia de crecimiento de ocupacion
laboral de titulados en Turismo en la unidad de Bos.

o] Un porcentaje muy inferior (cifrado en el
24% de titulados superiores), estan ocupados eealin
intermedia (16%) y en alta direccion de empresa 8%
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e) Los titulados en Turismo estan infravalorados yed¢an
ocupaciones por debajo de su cualificacién duramtes
tiempo del que seria deseable.

f) Los datos ponen de manifiesto que los titulados en
Turismo consideran que las competencias adquiridas
durante la carrera no son suficientemente valoradss:

o EI 29% considera que la valoracién es nula
o EI 43% considerar que la valoracion es escasa
o EI 21% consideran que la valoracién es media
o EI 7% consideran que la valoracion es alta.

g) En el ambito de las empresas hoteleras, los tdosaen
Turismo se adscriben mayoritariamente a campos
ocupacionales relacionados con las distintas unedadle
negocio y en menor medida de asesoramiento condsien
resultados.

h) EIl adiestramiento en las habilidades para el tjaben
grupo y el desarrollo de la empatia —entre otras+4e a
largo de su formacion académica ha propiciado que |
titulados en Turismo sean seleccionados
fundamentalmente para formar parte de procesos de
interaccién directa cara al publico.

1) La trayectoria profesional de los titulados supeeis en
Turismo es un tanto trasnochada y no tiene relaaon
lo que sucede en otros sectores econdmicos. Serwdse
tras el analisis de resultados que no se tieneuEmta el
perfil profesional de este colectivo y que se |diga a
destinar entre 6 meses y 12 afios de la vida labpaah
ascender a los puestos de trabajo de linea medatay
direccion relacionados directamente con las
competencias adquiridas. Por otro lado, el campo
ocupacional de promocidén esta practicamente esaigail
y circunscrito al area de alojamiento en detrimenit®
los profesionales de otras unidades de negocio.

j) Los registros biogréaficos realizados a responssbde
recursos humanos nos han mostrado que una buena
opcién para reducir esta dilatada trayectoria psodaal
es complementar la formacion basica (titulo) con
experiencia laboral en puestos de cierta resporiisku,
con Master o postgrados especificos para el desémpe
de actividades concretas tanto en linea media c@mo
alta direccion.

k) EIl estudio constata que méas de la mitad (57%) d® |
titulados en Turismo ocupados en las empresas de
alojamiento son mujeres, estos datos ponen de
manifiesto:

0 El predominio de estudiantes mujeres que
cursan esta titulacion en relacion a sus compaferos
varones que se deja observar en su participaciénaen
empresas hoteleras del sector.
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o] La perfecta capacitacion de la mujer para el
desempefio de las actividades encomendadas en los
distintos campos ocupacionales de las empresastmbje
de estudio.

o] Sus satisfactorios resultados obtenidos en las
evaluaciones de desempeiio y rendimiento realizgubas
las empresas de alojamiento analizadas en el ptoyec

0 La escasa representatividad de las mujeres
tanto en la linea media como especialmente en edeip
directivo y estratégico.

) EI 69% de trabajadores ocupados en las empresas
hoteleras de 5 estrellas, titulados en Turismo, son
nacidos en la Comunidad de Madrid.

5. PROPUESTAS DE MEJORA

Estas iniciativas de mejora pretenden poner erowvéds
competencias adquiridas por los titulados en Tudgsdurante
sus afios de formacién y rentabilizar su talentosatvicio de
las empresas turisticas.

Consideramos que estas propuestas deben centearse
tres ambitos de actuaciéon para lograr la adecuaadatre el
perfil competencial de los titulados en Turismo sl
necesidades ocupacionales de las organizacionesorsales
turisticas:

5.1. Ambito institucional. Proponemos

e Convocar una mesa abierta al dialogo en la que
participen los distintos agentes sociales, con esge
incidencia de las instituciones académicas Yy las
asociaciones empresariales sectoriales que permita:

o] Favorecer una mayor interaccion entre el
ambito universitario y los distintos agentes tuidet y
sociales. Si partimos de la premisa de que el @pit
humano es un factor estratégico para el logro de
objetivos de competitividad y diferenciacién enttas
empresas de servicios turisticos, hemos de tener en
consideracion que las caracteristicas y peculiatedade
ese capital humano dependeradn en gran medida dedlpa
de las instituciones educativas y turisticas resaires
de su formacion. Una mejor relacién institucionaldpia
suponer una ventaja a la hora de cubrir las necaksd
ocupacionales de los empresarios del sector tuwmdsén
relacion a sus niveles organizativos de linea medadta
direccion de empresa.

o] Explicar de manera pormenorizada a los
empresarios turisticos cuales son los conocimientos
tedricos y aplicados de los que disponen los tidoka en
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Turismo, para mostrar de forma clara y expeditiva s
cualificacion y asi modificar cara a un futuro cano los
modelos que se priman la carrera profesional desde
abajo.

o] Revisar las estrategias ocupacionales desde
la perspectiva de las necesidades de los empresaled
sector. Asi, acercar los perfiles académicos a las
necesidades reales de los empresarios turisticosires
reto para la mejora de la competitividad en el sect
turistico.

o] Adecuar las practicas que los titulados hacen
en empresas de alojamiento para aproximar su forémac
especifica al desempefio ocupacional futuro. Los
titulados en Turismo tienen programada en su foridmac
480 horas de practicum cuyo objetivo es profundiear
los conocimientos, capacidades y actitudes, vinedtaa
los alumnos a la realidad empresarial del sectotstico.

Por lo que el practicum deberia realizarse en los
estamentos de linea media y direcciéon de empress. L
datos constatan que estas horas se dedican basitame

la practica de conocimientos técnico-operativos
relacionados, fundamentalmente con el funcionanmdent
de la unidad de alojamiento como personal operativo
(cargos base): recepcionista, reservas, camare Ija abss.
Pero adolecen de experimentar al titulado en cargos
intermedios y alta direccién de explotacion/opevati
salidas ocupacionales disefladas en su perfil
competencial, relacionados especificamente con Ila
gestiéon, toma decisiones, definicion de objetivos,
coordinacién con otros responsables de unidad de
explotacion y coordinacion los de equipos.

Dejando otros dos espacios paragdo&cticumen:

e Master de alta direccion estratégica
destinado a alumnos gestion de empresas
turisticas posicionados en el vértice de la
piramide estructural

* Formacion profesional al que acceden de
forma cualificada los alumnos técnico superior
en Gestion de alojamientos turisticos.

o] Adecuar los contenidos de los postgrados y
master a la realidad empresarial, apostando por |Ila
especializacién en la gestibn de determinas area de
negocio como: Direccién de Alojamientos, Comidas y
Bebidas, Eventos, o de asesoramiento como Direder
comercial, gestion ambiental, responsabilidad sbcia
corporativa, sostenibilidad, etc.
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o] Adoptar medidas de cooperacién y contacto
entre el sector empresarial y el ambito académice
favorecieran

e EI intercambio temporal de profesores vy
profesionales a los ambitos empresariales y
académicos como sistema de enriquecimiento y
retroalimentacion
e Instaurar un observatorio sectorial que analice an
tiempo las ventajas obtenidas en el campo de Ia
competitividad empresarial tras la implantacion ke
propuestas de la mesa de negociacion en materia de
redisefio ocupacional de los titulados en Turismo.

5.2. Ambito competencial. Proponemos

 La implantacion progresiva, en las empresas deltaec
turistico en general y en las de alojamiento entipatar,
de un modelo de gestion empresarial cimentado en el
conocimiento y talento del factor humano que inteda
empresa. La asuncién de esta propuesta requiere un
cambio de mentalidad en los responsables del
empresariado hotelero en relacién a los tituladas e
Turismo. Esta transformacion seria el fruto de la
implantacion de los acuerdos tomados en las mesas
sociales de debate sobre la adecuacion entre perfil
ocupacional y competencial de los titulados en $omo,
y requiere:

o Valorar los conocimientos adquiridos por los
egresados en turismo como un valor afadido que el
titulado en Turismo pone a disposicion de la
empresa cuando se incorpora a su estructura
organizativa.

o Implementar en los estamentos organizativos
medio y estratégico a los titulados en Turismo ya
gue este colectivo puede convertirse en una
herramienta estratégica de gestion para alcanzar
los objetivos de competitividad marcados por las
empresas.

o Utilizar las habilidades desarrolladas durante su
formacién como la capacidad de trabajar en grupo
o el desarrollo de la empatia para emplearlos en
campos ocupaciones relacionados con la gestion y
coordinacién de equipos humanos, ya que sus
competencias, tanto generales como especificas
curriculares van orientadas a este tipo de
desarrollo de actividades. Es imprescindible
recordar que para las empresas del sector los
equipos humanos son el motor de la empresa y ello
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se debe a que son portadores de activos intangibles
relacionados con el saber hacer (know-how), y por
lo tanto capaces de trabajar de forma autonoma y
resolver problemas.

o No dilatar la carrera profesional de los titulados
haciéndolos pasar por en el nivel operativo cuando
se dispone de una formacidon profesional de grado
superior «de alojamiento» de altisimo nivel de
cualificacion especifica.

o Disefiar nuevas ocupaciones emergentes afines a su
perfil competencial, relacionadas con distintos
segmentos de mercado, nuevos productos, y en la
utilizacién de las tecnologias, asi como expertos
en ventas cruzadas y upgrades.

5.3. Ambito de potenciacion revalorizable. Proponems

 Profesionalizar todos los campos ocupacionales de |
organizacién hotelera, adecuando perfil competelngia
requerimientos del puesto de trabajo. El objetive e
revalorizar la competitividad y posicionamiento
estratégico de las empresas turisticas y de ocidota
nivel nacional como internacional. Espafia dispore d
trabajadores bien cualificados fruto de los esfusrz
realizados por mejorar los contenidos pedagdgicos y
curriculares en la formacion de los distintos sulisees
turisticos tanto a nivel técnico (formacién profesal
reglada de grado medio y superior, u formacién
ocupacional) como universitario (titulados en tumis).

El conocimiento acumulado durante décadas debe
suponer una ventaja competitiva mostrable vy
diferenciadora de este pais en relacion a sus theec
competidores.

* Incidir en el valor de los titulados en turismo com
punta de lanza para alcanzar este objetivo porque
consideramos que su incorporacion activa a la esgpre
supone incrementar el potencial de talento vy
conocimiento en la organizacion fundamentalmente po
los siguientes motivos:

o Marcada orientacion competencial al cliente tanto
externo como interno

o Visién actualizada de gestion empresarial con
nuevos sistemas de trabajo basados en el trabajo
en equipo y el manejo de las nuevas tecnologias no
solo para transmitir contenidos, datos e
informacion, sino para gestionar mas eficazmente
como producirlos y distribuirlos tanto interna
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como externamente (cocimientos) y un largo
etcétera.

o Conocimiento a disposiciobn de la empresa que
favorece la innovacion clave del liderazgo en un
sector cambiante y en continua evolucién.

BIBLIOGRAFIA

CEA D’ ANCONA, M. A. (1996): Metodologia Cuantitativa:
Estrategias y técnicas de investigacion sog¢idadrid,
editorial Sintesis S.A., pags. 416.

DORADO, J. A; GARCIA ISA, I. (2010)Protocolo, relaciones
publicas y comunicaciénMadrid, editorial Sintesis S.A.,
pags. 201.

FELIPE GALLEGO, J. (2002)Gestion de hoteles una nueva
vision. Madrid, editorial Paraninfo, pags. 960.

FELIPE GALLEGO, J. (1996Direccion estratégica en los
hoteles del siglo XXI Madrid, editorial McGraw-Hill-
interamericana, pags. 613.

FERNANDEZ RODRIGUEZ, C y otros (2012Bociologia de la
empresa, el trabajo y las organizacionesvadrid,
editorial Grupo 5, pags. 328.

GARCIA ISA, I. (2013):Gestion de Recursos Humanos en las
empresas turisticasMadrid, editorial Paraninfo, pags.
324.

MIGUEL A. SASTRE (2003):Direccion de Recursos Humanos.
Un enfoque estratégicdkd. McGraw-Hill, pags. 440.

S. VALLES, M. (1999):Técnicas Cualitativas de Investigacion
Social: Reflexion metodoldgica y practica profesabn
Madrid, editorial Sintesis S.A., pags. 416.

Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticag (2013) pp. 97-117 ISSN: 2172-8690 117



