FORMACION PROFESIONAL

Por
Mariano Arenas

S¢ entiende por formacidn profesional, sezin R. Vation, el “con-
junto de acciones susceptibles de poner a los hombres en condiciones
de¢ asumir competentemente sus funciones actuales a las que le serdn
confizdas para la buena marcha de la empresa™ (I).

La finalidad de la formacidn profesional es, por tanto, la for-
macidén de equipos de hombres competentes en los que se basa la
empresa. Entendiendo por hombres competentes los hombres que
sepan ejecutar un trabajo, que puedan hacer un trabajo por poseer
aptitudes ¥ que quieran hacer un trabajo por sus buenas actitudes.

Las ventajas de la formacidn profesional son obvias; de todos
¢s conocida la falta de personal especializado en la industria ho-
telera para ver la trascendental importancia del tema que nos ocupa,
es indudable la falta de adecuacién de la ensefianza escolar, en un
mis amplio sentido, a las necesidades de esta industria, implica todo
ello una problemitica que encaja, en el orden econdmico y humano,
won un profundo sentido social.

Sin dnimo de ser exhaustivos, sefalamos algunas de las ventajas
de la formacién profesional :

a) Reduccidn del aprendizaje.

by Reduccidn de costes.

¢} Reduccion del absentismo.

d) Reduccién de la supervisidn.

€) Mejora de la calidad de los servicios.
1 Mejora de la moral del trabajo.

(1) Politica de personal, pig. 24. Matute publicado por [. C. A. D. E. Es-
cuela Superior de Direccidn de Empresas,
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La formacién profesional estd intimamente unida a una buena
orientacidn, seleccién profesional y politica de promocidén, ya que
todas estas técnicas tienden a la mejora de la competencia del per-
sonal.

Por este motivo nos ocupamos de ellas, aunque sea muy some-
ramente.

Promocidn,

La promocién supone un ascenso, pero debe llevar anejo un pro-
grama cuyos puntos mds salientes pueden ser:

a) Debe dar oportunidades a todas las ramas de servicios de la
empresa holelera.

b) Las pruebas deben ser objetivas,
¢} Debe tener marcado cardcter profesional.

d) Principio de todo sistema racional de promocion €5 que los
ascensos hay que ganarlos, con un comportamiento adecuado, dentro
de un clima de oportunidades creado por la empersa.

Podemos considerar la promocidn;

a) Como incentivo,
b) Como forma especial de reciutamiento y seleccidn.

Los ascensos representan un jncentivo de primer orden para provo-
car un tipo de conducta que favorece los fines de la empresa y los
propios de los individuos 0 grupos gue los intesran,

Los incentivos que crean un buen sistema de promocidn pueden ser
de varias clases:

— Econdmicos.

— Posibilidad de expresar las facultades y potencialidades que
laten en el individuo,

— Posibilidad de alcanzar un prestigio social.
— Posibilidad de dirigir la actuacién de otros,
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En la empresa que no exista posibilidad de promocionar, o que el
sistema de ascensos sea arbitrario producird, sin duda, frustracién (2),
¥a que se interrumpe el proceso normal de la motivacién, es decir,
cuando el hombre que necesita y desea unas cosas (incentivos) no pue-
de conseguirlos,

Un buen sisiema de ascensos deberia comprender los siguientes
requisitos;

@y Conocimiento detallado de las caracteristicas tecnologicas,
fisioldgicas, psicoldgicas, culturales, econdmicas, ambientales, sociales,
etcétera, de todos los puestos de trabajo de la empresa. En consecuen-
cia, conocimiento de las aptitudes y caracteristicas personales que de-
ben reunir quienes los desempefian (“Descripeion de tareas”).

b) Conocimiento detallado de las caracteristicas personales de
todos los trabajadores de la empresa.

¢) Conocimiento de los aspectos meritorios que puedan existir en
la conducta de cada trabajador y que deban ser premiados mediante
los ascensos.

d) Sistema de administracién y registro de informacion, per el
cual se conozcan en un momento dado las caracteristicas personales
de cada empleo, sus méritos acumulados y que haga posible ante una
vacante indicar quién es el que debe cubrirla porque sirve y porgue se
lo merece mds que otros que se o soliciten.

¢) Sistema de comunicacién por el cual cada uno pueda conocer
Su situacién en la valoracién practicada de aptitudes, conocimientos
¥ méritos, y, por tanto, sus posibilidades de ascenso. Debe recibir
orientacién y serles sefialados anticipadamente sus dreas fuertes y dé-
biles y aquellos puntos sobre los que deben incrementar su formacién
por su cuenta o por la de la empresa.

e —

(2} La frustracidn la define Forleza. Situacidn resultante del blogquen o in-
lerceplacitn de un impulio gue tendia a satisfacer una necesidad; en este caso
5 produce una vivencia emocional de todo desagradable en la que pueden en-
trelazarse sentimientos y emociones de indole muy compleja, que van desde una
sensacidn general de confusién, inquietud o desazdn, hasta un enojo declarado
¥ una respuesta agresiva contra ¢ objeto o persona cansante de la fm%t:lcidm,
Pasando también por sentimienios tales como azoramiento, verglenza, inferio-
Tidad, etc. Pricologia Industrial ¥ Comercial. Publicaciones de la Cdmara Ofi-
cial de Comercio, Industria y Navegacién de Valencia,
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Orieriacida profesional.

Segin Decrelo-Le] 21 de diciembre de 1928, | aformacion profesio-
nal comprende:

a) La orientacién y la seleccidn, el aprendizaje v la instruccidn
parcial o completa, complementaria o de perfeccionamiento de los tra-
bajadores profesionales de ambos sexos en las diferentes manifestacio-
nes individuales del trabajo industrial.

La orientacidn profesional, por consiguiente, ha de ser necesaria-
menle anterior a las ensefianzas profesionales que haya de recibir el
sujeto, ya gue habri de indicarlo lo mds conveniente y, después, la
formacidn profesiopal le procurard los conocimientos precisos para
desempefiar la profesién con suficiente éxito.

La Oficina Internacional del Trabajo, en su XXXII Conferencia
general, define la orientacién profesional como “asistencia prestada a
los adolescentes cuando proceden a elegir una profesidén que convenga
a sus aptitudes, preferencias, capacidad y personalidad, asi como a las
necesidades econdmicas probables, de manera que favorezcan al des-
arrollo de la personalidad del interesado y le permitan obtener de su
trabajo las mayores satisfacciones posibles, asegurando al mismo tiem-
po el mejor uso de los recursos de mano de obra™. (Recomendacién re.
lativa a la orientacién profesional a los consejos sobre el empleo. Re-
unién de 8 de junio de 1949.)

La orientacién profesional persigue fines individuales y socioeco-
ndmicos: facilitar a cada individuo el trabajo mds de acuerdo a sus
aptitudes, vocacidn y lograr que el hombre realice un trabajo en me-
jores condiciones, contribuyendo, por lo tanto, al bienestar de la so-
ciedad, repercute en el dmbito nacional, produciendo una mayor ri-
gqueza al conseguir mayor produccidn.

En la definicién de orientacién profesional anteriormente citada
desiaca como elemento constitutivo del concepto el conocimiento de
las “necesidades econdmicas probables”. Por lo tanto, no sblo es ne-
cesario conocer las aptitudes requeridas para el ejercicio de cada pro-
fesién, sino que es preciso para lograr los fines de la orientacién pro-
fesional conocer la situacidn del mercade de trabajo. Es conveniente
lograr no sélo un conocimiento del mercado de trabajo presente, sino
una previsién para el futuro de hasta cinco afios (término medio en
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alcanzar un joven una plena capacitacion profesional) con el fin de
que al finalizar su preparacién el aspirante encuentre un puesto en la
produccidn que corresponde a lo que él necesila segin su preparacion,
vocacién vy necesidades econdmicas.

La investigacidn del mercado de trabajo en la hosteleria, tanto del
mercado presente como del futuro, es esencial para una adecuada pla-
nificacidén de la formacién profesional hotelera por la siguiente razdn:
muchos de los puestos de trabajo en esta indusiria son muy cualifica-
dos, requiriendo una sélida formacidn profesional que no se podria
conseguir a través de la Formacidn Profesional Acelerada.

Es dificil lograr con éxito esta previsidn de puesto de trabajo, pues-
1o que el mercado de trabajo estd en funcién de la explotacidén del
mercado turfstico con toda la problemdtica que la investigacisn del
mercado turistico implica.

Esta labor han de realizarla economistas expertos en turismo. En
Espafia esta funcidn esti encomendada al Instituto de Estudios Turis-
ticos, que fue creado con la fianlidad de “realizar estudios, investiga-
ciones, dictdimenes gque con relacién con el turismo se le encomienden
por el Ministro del Departamento o por acuerdo de su Consejo Rector
¥ de cuidar, ademds de la difusién, de cuantos conocimientos, traba-
jos e informacionss o antecedentes estime convenientes para el mejor
desarrollo de las actividades turisticas en Espafia, tanto piblicas como
privadas™ (3).

Difusidn, en la materia que nos ocupa; puestos de trabajo previ-
sibles, necesaria a los Ceniros de Orientacidn Profesional, encuadrados
en la Delegacién Nacional de Sindicatos para que puedan canalizar a
los sujetos de orientacién a las profesiones hoteleras y sobre todo in-
formar a las autoridades competentes de formacidn profesional de las
necesidades previsibles de puestos de trabajo con objeto de crear los
centros adecuados de ensefianzas v en los lugares en que sean precisos.

Seleccidn de personal.

La seleccion consistz, dada una profesidn, en hallar los individuos
iptos para ella,

{3) Decreto 2.247/1962, de 5 de septiembre del Ministeric de Informacidn
¥ Turismo, cresndo el Instituio de Estudios Turisticos
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“El problema fundamental de la seleccién profesional reside en
averiguar los requisitos psicoldgicos de las diversas tarcas realizadas
en una empresa y claborar los métodos adecuados para diagnosticarlos
y medirlos en los sujetos™ (4).

La seleccion profesional es de capital importancia, ya que es la
plasmacion practica de las relaciones humanas: Mejora ¢1 clima labo-
ral colectivo y la satisfaccion en el trabajo.

El proceso selectivo requiere, en primer lugar, realizar un profesio-
grama de cada tarea. El profesiograma indica los rasgos psicologicos
que en hipitesis requiere la tarea: en segundo lugar, comprobar esta
hipétesis.

La comprobacién supone tres facses: Primero, elegir aquellas téc-
nicas de diagndsticos qu emejor midan los rasgos que requiere la ta-
rea; si no estdn elaborados, construir las técnicas adecuadas; aplicacién
de esas técnicas a operarios antiguos que realizan el trabajo en cues-
tidn, y comprar su éxito profesional con las puntuaciones que obtienen
en los “tets”, Lo cual es necesario para ver si los “tets” vilidos, es de-
cir, si de hecho miden lo que tienen gque medir. Pero antes conviene
averiguar si son fiables, a lo que es lo mismo si, midan lo que midan,
lo hacen con la suficiente precisidn. La valided y fiabilidad se estudian
por medio de procedimientos estadisticos, principalmente por el mé-
todo de las correlaciones.

Cuando la seleccidn va sepuida de cursos de aprendizaje tanto de
formacidn como de perfeccionamiento profesional, entre las pruebas
psicotécnicas que aplicamos deberemos incluir aquellas gue puedan
predecir el éxito en los programas de ensefianza que se desarrollan y
no sSlo las pruebas que midan las aptitudes psicologicas que requiere
la tarea,

En la seleccidon gque hicimos, en colaboracién con el sefior Melén-
dez Marquina, a los aspirantes a ingreso en la Escuela Oficial de Tu-
rismo, tuvimos en cuenta esos dos aspectos para confeccionar la ba-
teria de “test” que aplicamos a los sujetos: &) Los rasgos psicolégicos
mis salientes de la profesién de director de hotel, por considerar que
esta profesién retine las aptitudes que deben exigirse a otros puestos
directivos: b) Las ensefianzas que se imparten en la Escuela: de ca-
ricter matemiitico, y humanistico.

(4) D. Kartz: Manual de Pricologla, pig. 612, XII. Pricologia del Trabajo,
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Por ello estimdbamos que eran necesarias las siguientes condicio-
nes para ser director de hotel:

A)  Intelectuales:

Capacidad de razonamiento absiracto, comprensién verbal, fluidez
verbal y [acilidad para el cdleulo numérico.

B) Personalidad:

Rapport social, capacidad de persuasidn. “dominancia™, (aptitud
para el mando), sujetos mds bien extrovertidos.
En consecuencia administramos la siguiente bateria:

“Test” que miden aptitudes intelectuales

L* D-48 (de Ansteny)—Mide la inteligencia general de los su-
jetos, es decir, la capacidad de inducir y deducir relaciones, con inde-
pendencia de los conocimientos escolares de cualquier otro tipo, de los
examinados.

2® P-M-A (de Thurstone).—Esta prueha es una de las que me-
jor aprecia diversos factores de la inteligencia, tales como:

Factor V.—Mide la comprensién verbal o aptitud para el manejo
inteligente del lenguaje; la comprension y solucién de problemas ex-
presados verbalmente.

Factor R.—Mide la capacidad de razonamiento abstracto o opti-
tud para preveer y resolver problemas y cuestiones que tienen una
solucién l6gica,

Factor F.—Mide la fluidez verbal o capacidad para expresar ver-
balmente muchas ideas re!acionadas entre si; la flexibilidad, rapidez y
soltura del sujeto en las dotes expresivas.

3* DAT-NA (de Bennet).—Aprecia la aptitud para trabajar con
cifras y resolver rdpida y exactamente problemas cuantitativos. Si bien
alguno de los “items” de este “test” miden solamente destreza en el
cilculo, otros de ellos exigen comprensisn de relaciones numéricas.
Este “test” asociado al de razonamiento o comprensién verbal cons-
lituye una buena medida de la aptitud para el aprendizaje en general.
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Test de personalidad

1.* C-E-P (de Pinillos)—Es un cuestionario que aprecia cinco di-
ferentes aspectos de la personalidad:

Factor C-N.—Mide el control de emociones y sentimientos, domi-
nio de si mismo, ecuanimidad de juicio o, por el contrario, inestabili-
dad emocional, predominio de reacciones emotivas, ete.

Factor E-I.—Con €l apreciamos si el sujeto es introvertido o extro-
vertido.

Factor P-§,—Mide la capacidad de mando del sujeto, es decir, si
ticne tendencia a dirigir o si el sujeto es méds bien sumise y con pocas
doles directivas.

Factor ?.—Que s¢ refiere a la decisién o indecisidn del sujeto para
tomar soluciones ante problemas concretos,

Factor 8-L.—Nos girve para saber si el sujeto ha sido sincero al
contestar el cuestionario o si, por el contrario, ha tratado de falsearlo
intentando dar una buena impresién.

2° A-S (de Allport)—Puesto que se trata de funciones directivas,
hemos creido oportuno hacer hincapié en las aptitudes directivas de
los sujetos y por eso aplicaremos esta prueba, que nos indicard la ten-
dencia al mando, a la ascendencia del sujeto o bien a la sumisidn, a la
obediencia.

Aplicadas estas prucbas psicométricas, y tras su correccidn, valo-
racion y ponderacién de los resultados obtenidos. distribuimos a los
aspirantes en los siguientes grupos:

1.* gropo (Nimeros 1 a 68.)—Se incluyen aquellos aspirantes que
aparecen manifiestamente destacados en la totalidad de las pruebas,
por lo que su rendimiento en los cursos se presume excelente.

2 grupo. (Nimeros 69 a 140.)—En el cual quedan encasillados
los aspirantes que revinen aptitudes algo superiores al promedio del
grupo total y cuyo rendimiento en los cursos puede ser bueno, no des-
mereciendo en relacién con los aspirantes incluidos en el apartado
anterior.

3. gropo. (Nimeros 141 a 233.)—Comprende aquellos aspirantes
cuyos resultados en las pruebas realizadas inciden alrededor de la
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media, por lo que su rendimiento, aun siendo normal, no alcanzaria
el nivel de los dos primeros grupos.

4.° gropo. (Nimeros 234 a 372.}—Se compone de aquellos aspi-
rantes cuyos resultados en las pruebas a que han sido sometidos estdn
por debajo de la media, por lo que su rendimiento en los cursos que
hazn de realizar serd bastante bajo, e incluso muy deficiente en algu-
NS Casos,

Volviendo al objeto de nuestro estudio analizaremos a continuacidn
dos cuestiones muy importantes:

A} Psicologia del aprendizaje,
B) Modo de formacion profesional: a) En la empresa. b) Escuelas
profesionales.

Psicologia del aprendizaje:

El profesor Secadas define el aprendizaje como “proceso de asimi-
lacién de nuevos modos estables de obrar”, o también “como forma-
cidn de habitos™ (5).

En los programas de formacidn prolesional deberemos apoyarnos
en los principios experimentales que se han deducido de la pesicolo-
gia experimental.

Conocimiento de los principios.—Estd probado que el conocimiento
de los principios en que se basa la solucién de un problema o la co-
rrecta realizacion de una actividad favorece el aprendizaje de estos
problemas o actividades.

Ejercicio.—No es la mera prictica la que es causa del aprender,
seglin Thordike es: *“el ejercicio para ser eficaz tiene que ir acompa-
fiado de alguna satisfaccidn que refuerce el vinculo™. Por ello la cau-
52 especifica del aprendizaje es la visién de las relaciones que dan
sentido de lo aprendido; segiin los psicdlogos “de la forma™, a travds
de la préctica se produce la intuicién. La prictica posterior a la intui-
cibn afianza lo ya ganado. De este modo, la prictica conduce a la
habituacién y automatizacién de la respuesta.

La consecuencia de estos principios es que en la empresa la ense-
flanza debe ser eminentemente préctica.

{5} Secadas: Psicologia Experimenial, Pdg 294,
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Fatiga—F] tiempo dedicado a las sesiones tedricas y pricticas no
debe ser excesivo, Por lo que el método de aprendizaje debe ser espa-
ciado ¥ no masivo, experimentalmente se ha demosrado que las pau-
sas acortan el tiempo de aprendizaje, se retiene mayor nimero de
“items™ ¥ se olvida mds tardiamente. Esta diferencia es tanto mayor
cuanto mayor es Ja complejidad del material aprendido corresponde
ezta ley a la del intervalo idéneo de los reflesSlogos.

Transferencia.—Se llama transferencia del aprendizaje “al cambio
para realizar cada tarea, acaecido como consecuencia de haber eje-
cutado otras andlogas™ (6). A estimule semejante se asocia una mis-
ma Tespuesta, supuesto de la transferencia positiva.

5i a un mismo estimulo se asocia respuestas eterogéneas, se pro-
duce una transferencia negativa o interferencia. Esto ocurre a menudo
cuando hay varios introductores que ensefian la misma tarea con dife.
rentes métodos. El resultado es que el sujeto encuentra mayor dificul-
tad en habituarse a ninguno de ellos y el aprendizaje se alarga y com-
plica. Otro caso de interferencia de hdbito es cuando sz comienza la
prictica v se automiza una tarea antes de realizarla correctamente,
lo que hace dificil de corregir v los resultados del aprendizaje son
necivos,

Motivacién.—Aprende mejor el sujeto que tiene mayores deseos de
aprender; se incrementa esos deseos haciéndole conocer los resultados
de su aprendizaje (ley del efecto): otras motivaciones: la atencidn es-
pecial al individue, los incentivos econdmicos, ete.

Modos de formacién en la empresa,

En la empresa existen dos formas de instruccidén: el aprendizaje
con maestro o jefe v el prictico en la industria.

El aprendizaje con maestro proviene de la artesanfa ¥ constituye
el procedimiento mds antiguo de formacién, El aprendiz desde un prin-
cipio toma parte en €l trabajo productive de la empresa o taller, la
formacién en la empresa, en las llamadas escuelas vestibulares pro-
cura conseguir, en primer lugar, una amplia base a través de diferen-
tes trabajos de ensayo. El empleo sistemdtico de trabajos de ensayo se
denomina “formacidn base”, tras este periodo, que tiene una duracidn

{£) Secadas: obra citzda, Pdg. 305,
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de tres meses a un afio, ¢l aprendiz pasa a prestar sus servicios a la
empresa para aplicar productivamente las aptitudes y conocimientos
adquiridos ¥ para ampliarlos. Se le hace recorrer, segin plan de rota-
cidn, los diversps sectores. Se trabaja en la empresa para que conozca
todos los departamentos.

El aprendizaje con maestro ha sido el tradicional en la industria
hotelera ¥ sigue siendo en las pequefias empresas hoteleras de estruc-
tura familiar.

La formacidn en escuelas vestibulares es una institucidn tipica-
mente industrial que. sin embargo, ha infloido y ha sido influida por
el sistema de aprendizaje con patrdn.

El sistema ideal seria el basado en uno y otro sistema zunando
sus ventajas y eliminando sus inconvenientes, proximidad de la pric-
tica y planificacidn organizada.

En Italia s¢ ha ensayado este sistema con dptimos resultados. Se-
tia deseable que en Espafia, las cadenas hoteleras establecieran estas
escuelas vestibulares en algunos de sus establecimientos, sobre todo
en el ramo de cocina y servicios, con lo que tendria una estupenda
cantera para surtic especialistas a su red de alojamientos. Aunando,
ademds, la utilidad a la economicidad, sabido es lo costoso que re-
sulta la formacién de un cocinero, con este sistema se abarataria
la ensefianza, ya que los productos elaborados se podrian vender en
el restaurante del establecimiento.

Escuelas Profesionales.

Existen dos modalidades para conseguir la uniformidad de la for-
macidn profesional orgdnica: la inclusién de la escuela profesional
0 la empresa como escuela particular, ya analizada en el pdrrafo
anterior y la inclusidén prdctica en la escuela profesional en forma de
pricticas especiales,

De esta segunda forma nos ocupamos ahora: En Espafia esta mo-
dalidad de ensefianza ha sido implantada por las Escuelas de Hoste-
leria, en una casi totalidad pertenecen a la Organizacién Sindical y
©sldn tegidas y sostenidas por ella.

Como Escuela modelo funciona la Escuela Superior de Hostele-
Ha y Turismo establecida en Madrid.

El plan de estudios de ensefianza de la Escuela es de dos modali-
dades: Cursos de aprendizaje y cursos superiores: la primera de ellas
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estd dedicada a la rama de servicios y cocina, y la segunda modalidad
s¢ atiende a los dirigentes de grupo o jefes de seccidn.
Los estudios comprenden tres tamas: Gerencia, servicio y cocina.

Escuelas de turismo~En un plan de estudios se sipue una mate-
ria de amplia base cultural, con marcado predominio de las ense-
fianzas técmicas sobre la prictica. En general, en estas escuelas se
forman los cargos directivos que han de ejercer su funcién en empre-
sas turisticas; hoteles, campings, agencias de wviaje, agencias de in-
formacidn, etc. Por lo que a la hosteleria se reliere, estas escuelas ca-
pacitan para desempefiar los siguientes cargos: Directores, Jefes de
recepcidn, Recepcionistas vy Conserjes.

Habida cuenta de las ensefianzas, fundamentalmente tedricas que
se imparten en las escuelas de turismo y la amplitod y cardcter gene-
ral de las mismas se hace necesario que los graduados que salen de
ellas completen su formacidn en establecimientos hoteleros.

Profesiones turistico-hoteleras.

Se sale de los limites de este trabajo el tratar de dilucidar eque-
llas profesiones hoteleras que merecen llamarse turisticas; ahora bien,
por la importancia de este tema ya que estd vinculado a la formacidn
profesional, nos atrevemos a exponer algunos criterios que podrian
ser vtiles para realizar la distincién aludida, Para ello vamos a ana-
lizar los conceptos de profesionalidad, empresa hotelera y turismo.

Profesionalidad —Caracteristicas de la profesionalidad son: la con-
tinuidad o habitualidad en el trabajo, servir de medio de vida a la
persona que resempefia la profesidén y ser un perfil social mds acusado.

Empresa hotelera—La Ley sobre competencias en materia turisti-
ca define a la empresa hotelera en estos términos: “Se entiende por
empresa hotelera la dedicada de modo habitual o profsional a pro-
porcionar habitacidn o residencia a las personas, junto o no otros
servicios de cardcter complementario™ (7). La Ley exige la caracte-
ristica de habitualidad o profesionalidad, como tipificadora del con-
cepto de empresa hotelera; no hay duda de la naturaleza mercantil

{7) Articulo 4. Ley sobre competencia en materia turistica (B, O. del Esfa-
do nim, 164, de 10 de julio de 1953)
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de los actos de comercio, que constituye la razén de ser de esta em-
presa: el contrato de hospedaje.

La prestacidn esencial del contrato de hospedaje es el alojamien-
to, consiste fundamentalmente “en arrendamiento de cosas, pues las
prestaciones accesorias que realiza el arrendador no meodifica la na-
turaleza del contrato™ (8).

Pérez Serrano considera que la “nota esencial y perdurable del
contrato de hospedaje fue ¥ sigue siendo el complexus juridico for-
mado por la cesidn de habitaciones y de los servicios complementa-
rios de la vivienda™ (9).

Turismo.—La Academia Internacional de Turismo nos da un con-
cepto descriptivo del turismo: “conjunto de actividades humanas pues-
tas en juego para realizar un vizje de placer™.

“Industria que coopera a las necesidades del turismo™ (10).

El profesor Hunziker nos da un concepto econdmico-socioldgico
del turismo: “turismo es el conjunto de relaciones y manifestaciones
gue se griginan del viaje y de la estancia del forastero, siempre que
de la estancia no se origine el establecimiente ni esté vinculada a una
actividad retribufda™ (11).

El profesor Alcaide, aceptando parte de la definicidn del profesor
Hunziker, nos da una definicién mds didfana del concepto turismo,
“turismo es el conjunto de relaciones que se originan del viaje y de
la estancia de forasterns, siempre que el desplazamiento no sirva
para efectuar un cambio de la residencia permanente™ (12).

De esta definicién pueden deducirse las caracteristicas esenciales
del turismo, y por ende del turista.

A} El turismo exige desplazamiento.
B) La estancia en el lugar fuera de su residencia habitual ha de
ser limitada no permanente.

{(#) Castén Tobefias: Derecho Civil Espadiol Comiin y Forestal. Tomo IV,

ﬂ‘;d;m&m pig. 629, Naturaleza juridica del conirato de hospedaje, segiin Abe-
ubini,

(%) El contrate de hospedaje. Madrid, 1930, pdg. 85.

{10y  Academia Internacional de Tourisme: Dictionnaire Tniernational du
Tourisme, 1953,
_ (11} Hunziker: Consideracionss para la invedtigocidn y ciencia turistica, Re-
vista “Estudios Turisticos”, mim. 0, 1963, pig. 7.

(12) Alcaide. Econometria deél Turismo. Revista “Estodios Turisticos™, ni-
mero 4, 1964, pdg, 20,
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C) El concepto de forastero es obvio gque comprende por igual
tanto a los extranjeros que visitan una nacidn como a los nacionales
que viajan por las distintas zonas del pais.

De lo que se desprende que todas aquellas actividades que tien-
den a satisfacer de un modo inmediato las necesidades de alojamien-
to y viaje, siempre y cuando dichas actividades se presten con cardc-
ter de habitvalidad o continuidad, constituyendo el medio de vida
de las personas que ejercen sus funciones o servicios y siendo a la vez
su perfil social mds acusado, podemos considerarlos como profesio-
nes turisticas.

Circunscribimos nuesiro estudio a las profesiones relacionadas con
la estancia, aunque no a todas, ya que no todos los profesionales que
trabajan en la hosteleria tienen cardcter turistico, quizd ni siquiera
sea adecuado llamarlos hoteleros, puesto que muchas de estas pro-
fesiones, para decirlo con un término juridico, son fungibles por lo
que podrian ejercer su profesion en otras industrias, por ejemplo el
contable, sin embargo, a efectos meramente laborables nos parece plau-
sible no distinguir ni separar las profesiones que se ejercen dentro de
la empresa hotelera, y este es el criterio que sigue la Organizacidn In-
ternacional del Trabajo y nuestra Reglamentacién Laboral vigente.
Ahora bien, desde el punto de wvista del turismo y de la formacidn
profesional, si es preciso delimitar las profesiones turistico-hoteleras,
de las gque no lo son.

MNos pueden servir de criterio para realizar esta distincidn los
siguientes :

1* La habitabilidad o continuidad profesional.

2° Satisfacer la necesidad de alojamiento y “otros servicios com-
plementarios™, que hacen posible ¢l biencstar del turista, Podiamos ca-
lificar €l establecimiento hotelero como empresa del bienestar, pucs
un hotel no es solamente la industria “del hambre y del sueiio™
como humoristicamente lo definid Wenceslao Ferndndez Florez, sino
que el hotel proporciona un sinnimero de servicios que hacen grata
la estancia del forastero: Los empleados del hotel son agentes de in-
formacién turistica; el establecimiento puede estar dotado de ins-
talaciones deportivas, piscinas, etc., es un centro de reunién social,
organiza exposiciones...

3® Rapport social. Estos profesionales han de ser sujetos extro-
vertidos debido al constante contacto que han de tener con el turista,
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por lo que las relaciones humanas son de capital importancia “los
extranjeros juzgarin casi slempre a un pais segdn el bienestar en la
empresa hotelera. Ellos quedardn impresionados por la belleza de los
paisajes, los monumentos o las ventajas del clima, pero su auténtico
recuerdo sentimental serd siempre su estancia y los contactos perso-
nales que tuvieron e¢n el hotel donde se alojaron™ (13).

4" Wocacidn. El rasgo mds saliente de la profesidn turistica ho-
telera es sin duda esa capacidad de comunicacién que antériormente
aludiamos, por lo que las personas que se dedican a esta actividad
han de tener una decidida vocacién de relacionarse con otras de dis-
tintos paises o regiones, y como reza el aforismo hotelero de “servir
sin servilismo™,

5° Conocimientos. Dejando aparte la problemitica en tormo a
la ciencia turistica, lo cierto es que el turismo es una actividad gue
como cualquier otra, por ejemplo la urbanistica, la esiudian muchas
ciencias ¥ artes, por lo que los profesionales turisticos-hoteleros debe-
rdn conocer todas aquellas materias que se ocupan del fendmeno tu-
tistico: Economia. contabilidad. estadistica, derecho, relaciones pud-
blicas, publicidad, bromatologia, higiene, decoracidn, etc.

6. Monografias profesionales y profesiogramas de los distintos
puestos de trabajo.

Este tltimo criterio nos parece el mds discriminativo para reali-
zar la discriminacién que nos proponemos, ya que en la monografia
profesional se detallan todos los aspectos del trabajo, la situacién fi-
sica y humana en que se realiza, v los diversos ciclos de actividades
de que consta, y en el profesiograma resume en una grifica las cua-
lidades y aptitudes exigidas por el trabajo.

En la bibliografia espafiocla no existen profesiogramas ni mono-
grafias profesionales sobre el tema que nos ocupa.

A la vista de la descripcidn de puestos de trabajo en otros pal-
ses (14), vamos a tratar de realizar una descripcién de algunos de los
puestos de trabajo vigentes en la Ordenacidn Sindical espafiola por
considerarlos profesiones turfstico-hateleras, pues creemos que esldn
dotados de las caracteristicas a que anteriormente hemos aludido:

{13) Oscar A. Dignoes: Publicidad hotelera vy ruristica, pig. 189.

_A14) Les emplois dans [ hétellerie europfenne; efude comparative des qua-
lifieations et des tdches, par le Dr. Leone Filippi.
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Director , Jefe de receprion, Conserje de dia, Jefe de comedor (maes-
tresala), Jefe de sector, Suniller, Gobernanta y Jefe de cocina.

(15) Director—Cualidades personagles. @) Un aspecto agradable
y una gran distincién en su porte y modales.

b)  Debe estar dotado de una rdpida intuicidn, deé penetracidn psi-
coldgica v capaz de adaptarse inmediatamente a una necesidad o si-
tuacidén imprevista.

c) Autoridad, ser equilibrado vy duefio de si mismo, cualidades
gue le permitirdn hacer fremte a los problemas inmediatos o impre.
vistos ¥ encontrar la solucién,

d) Actitud comunicativa ¥ buen gusto.

¢} Vasta cultura general y perfecto conocimiento de todos los ar-
ticulos y mercancias concernientes al hotel.

1 Perfecto conocimiento, al menos, de tres lenguas extranjeras.

g) Experiencia profunda de la gestion técnico-administrativa del
hotel, asi como de la organizacién de los servicios y de las instala-
ciones relativas a los mismos.

H) Competencia para evaluar exactamente el trabajo ejecutado
por cada uno de los componentes del personal.

i} Competencia sindical y conocimiento de todas las disposicio-
nes legislativas,

Tareas. a) Organizar y controlar la actividad del hotel en todos
sus sectores y servicios,

b)) Proponer nuevo plan de actividades, asi como también de las
eventuales modificaciones.

c) Velar por ¢l cumplimiento de las leyes, disposiciones y regla-
mentos por los gue se rige la actividad del hotel.

d) Controlar y despedir al personal subalterno y a los jefes de
servicio. Estos dltimos con la aprobacién del propietario.

€) Mantener relaciones constantes con las Agencias de Viajes v
con los Organismos turisticos, con &l fin de conseguir una ventajosa co.
rriente de clientes.

fi Ser responsable ante los propietarios de los resultados de su
gestidn,

(15} ©Obra citada: pdginas 37 y 38
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Jefe de Recepcidn (Subdirector).

Curalidades personales. ) Modales y porte distinguidos.

by Debe estar dotado de gran tacto y penetracion psicoldgica,

¢) Educacidn refinada y modo de expresarse persuasivo y bri-
llante.

d) Wasta cultura general, con conocimientos particulares de las
costumbres de los habitantes, de sus gustos y de las normas de vida
y de conducta de las naciones mds importantes.

¢) Conocimiento de las disposiciones gue regulan el cambio de
moneda y de las actividades comerciales en general.

1 Memoria excelente.

#) Conocimiento perfecto y buena pronunciacién, al menos, de
tres idiomas importantes.

Tareas, a) El personal encargado de recepcién, de caja, de se-
cretaria, los porteros, dependen de €L

by Controlar el movimiento de clientes,

¢) Debe estar de acuverdo con el Director.

d) Debe tener olfato y saber juzgar a la clientela, con objeto de
adaptar los servicios a sus exipencias y debz evitar, con tacto y cor-
tesia, la entrada a clientes indeseables.

&) Al recibir a los clientes se informard con discrecidn de la du-
Tacién de su permanencia, y, en los limites de las posibilidades les
acompafiard a las habitaciones que ticnen reservadas y comprobard,
con un golpe de vista, que todo esté en orden y que nada falte al con-
fort de los huéspedes.

f) Proporcionar amablemente toda la informacién que pueda in-
teresar al cliente ¢ indicar todos los servicios de que el hotel estd
dotado,

g) En el caso de que lo juzgue oportuno, puede acordar precios
diferentes a los normales.

h) Comunicar a los jefes de servicio la llegada y salida e infor-
marles de los gustos mds sobresalientes de sus clientes.

i) Dar las 6rdenes a la Gobernania para el arreglo de las habita-
ciones y de los apartamentos.

i¥ Proporcionar a la direccidn los datos sobre movimiento de
clientes, asi como de las modificaciones eventuales de los precios.
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k) Presentar, cuando los clientes abandonan el hotel, los honores
de la direccidn.

D En ausencia del Director pueds reemplazarle,

nt) Colaborar con el Director; se le puede confiar la responsabi-
lidad de ciertos sectores.

n) Puede reemplazarle en todas sus funciomes en caso de ausen-
cia o enfermedad.

fiy Su autoridad se extiende a todos los sectores en funcidn a la
confianza que le ha sido depositada.

Funciones propias del Jefe de personal. a) (16) Ejercer su auto-
ridad sobre todo el personal, fiscalizar la conducta, la disciplina y el
cumplimiento de los deberes.

b) Coordinar y armonizar la actividad de los diferentes sectores.

¢) Aprobar, o bien redactar las disposiciones generales y los tur-
nos de servicio para cada sector,

o) Fijar y aprobar los dias de descanso semanal y de vacaciones.

e) Interesarse por las peticiones del personal y sus eventuales re-
clamaciones.

f) Ser responsable de todos los asienmtos de registro relativos al
personal segin la Ley.

Conserje de dia (17).

Cualidades persomales. a) Buena presencia, buena memoria, in-
tuicidn, discrecién, rapidez mental que le permita tomar decisiones
ripidas.

b)  Siempre duefio d2 si mismo, debe hablar correctamente lag len-
guas extranjeras mis importantes.

¢) Debe conocer a fondo la psicologfa v los hdbitos de los dife-
rentes paises.

Tareags. a) Dirigir y vigilar ¢l servicio de conserjeria en todas sus
ramas, dando a sus subalternos las Grdenes claras y precisas, exigien-
do de ellos la disciplina mds ahsoluta.

{16) En 'E&pni'la las fupciones de Jefe de personal las asume el Jefe de re-
cepcidn, asi como las del Subdirector, En algunos hoteles existen ya duplicidad
de cargos, Director ¥ Subdirector. En Alemania, Austria, Francia, [talia y Sui-
4, estos puestos de trabajo estin separados; cuadro de aqu.it'altcl:lcial, obra citada,

(17) Pdginas 32, 85, 89, 100 y 109, obra citada.
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by A la Hegada del cliente acogerle con amabilidad y acompa.
fiarlo a la oficina de recepcidn.

c) Es responsable de las fichas de registro, relativas a la llegada
de los clientes y debe realizar los asientos en el registro particular ¥
en el especial de la policia.

d) Debe estar constantemente a disposicidn de la clientela para
toda clase de informaciones que deseen solicitarlo, tanto de orden
turistico, como artistico, todo lo concernient2 a los trenes, transportes
aéreos y maritimos, especticulos, ete.

¢} Responder del correo v de las llaves.

fi Wigilar que los recados que le son confiados sean rdpidamente
realizados,

£} A la salida de los clientes debe vigilar el pago de la cuenta,
la devolucién de las llaves de las habitaciones y encargarse de que
bajen ¢l equipaje.

) Como el Conserje es la persona que mayor contacto tiene con
cliente, le conoce mejor y puede dar a la direccidn informes, con ob-
jeto de que se le pueda proporcionar a cada cliente un servicio mejor
de zcuerdo con su personalidad,

Jefe de comedor (Maesiresala).

Cualidades personales. a) Porte v modales distinguidos.

b) Cultura general y perfecto conocimiento por lo menos de tres
idiomas.

€} ¥Yasto conocimiento de la cocina internacional y de las espe-
cialidades nacionales, asi como también de los vinos nacionales y ex-
tranjeros.

d) Debe conocer las particularidades de la alimentacién de dife-
rentes pafses, asi como también de los gustos y de las preferencias de
los clientes segiin su nacionalidad.

€) Dotes de mando para con sus subordinados, espiritn de ini-
ciativa y de observacién, reflejos ripidos y exactitud.

Tareas: a) Vigilar el buen funcionamiento en general del rendi-
miento del restaurante.

b)  Establecer los turnos de servicio del personal y mantener la dis-
ciplina,
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c) Supervisar la limpieza de los diversos sectores, instalacidn de
los comedores, la decoracion de las mesas, ele.

d) Controlar el trabajo de los jefes de partida que dependen de €l

€) Informar al director de las probables peticiones de la clientela.

Jefe de sector.

Cualidades pervonales. a) Porte agradable y buenos modales.

By Aumtoridad e inteligencia ripida.

¢} Cultura peneral y conocimiento de tres idiomas, de cocina y de
bodega nacionales y extranjeras.

Tareas. WVigilar la limpieza de un sector y ocuparse también del
arreglo del comedor y de las mesas.

b) Controlar la perfecta limpieza de la cristaleria, de los cubier-
tos, etc.

¢) Cuidar de que todos los vinos estén cuidadosamen puestos.

d) Preparar la cuenta y ser responsable de su exactitud,

€} Responder al cliente de todas las reclamaciones y puede re-
tirar a la cocina los plato que considere inapropiados.

Sumriller.

Cualidades personales. a) Como el Jefe de rango debe tener un
conocimiento profundo de los vinos nacionales y extranjeros, su em-
pleo segilin los los platos, asi como ¢l orden en que varios vinos de-
ben servirse en el transcurso de la comida.

Tareas. g) Presentar al cliente la carta de vinos y a menudo pro-
poner la clase particularmente apropiado a dos dilerentes platos.

Gobernanta,

Cualidades persomales. g) Debe ser una mujer de cierta edad, no
demasiado joven y de aspecto distinguido,

¢} Debe tener algunas nociones de las principales lenpuas extran-
jeras y un conocimiento profundo de los hibitos v usos de log clien-
tes de todos los paises.

Tareas. @) Organizar y vigilar los servicios mds delicados del
hotal.
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) Es responsable de la limpieza y del orden de todo el hotel ¥
mds especialmente de las habitaciones de los clientes.

¢) No se ocupa solamente de la limpieza que debe ser perfecta,
sino también dez]l mobiliario, de las cortinas, de la tapiceria, de las
alfombras y de las instalaciones.

d) Colocar con gusto los muebles, las limparas, las flores; es
es responsable del aspecio general de la habitacion, se puede decir
que su labor es de las miéds importantes del hotel.

£)  El personal a sus Srdenes, camareras y criadas, deben cumplir
escrupulosamente sus Grdenes en una atmésfera de discreccidn ¥
cortesia,

f) Informar a la direccidén de los deseos, de las peticiones de los
clientes, etc., a fin de que se les pueda solucionar.

£} Ordenar los turnos de servicio y el descanso semanal del per-
sonal de su dependencia,

k) En caso de enfermedad de algtin cliente, informar a la direc-
cidn, prestando inmediatamente asistencia, en casos de urgencia.

) Gracias a una vigilante atencidn y a una constante supervi-
sidn del trabajo del personal de su dependencia, la Gobernanta ase-
gura la armonfa de las relaciones, la coordinacién del trabajo v por
consiguiente €l mejor rendimiento del trabajo mismo.

Jefe de cocina,

Cualidades personales. @) Constitucién sana y robusta.

B) Mucha prictica en todas las ramas concernientes a la cocina,
por lo que deberd ser una persona de cierta edad.

c) Conocimiento del comercio v de los productos de su sector.

d) Debe ser una persona seria, enérgica, con dotes de mando y
duefio de sf mismo.

¢) Excelente organizador, entusiasta y gran perito en el arte cu-
linario,

f) Debe tener un paladar exquisite, gusto estético y sentido del
orden y de la economia.

£) Conocimiento perfecto de toda la fraseologia y terminologia
francesa, relativa al servicio, lo mismo que la denominacién de todos
los platos caracteristicos de los diversos paises y de su composicidn.

Tareas. @) De acuerdo con las Grdenes de la direccidn y teniendo
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en cucnta las instrucciones del maitre, que le indicard las preferen-
cias ‘de los clientes, debe confeccionar el mend del dia siguiente, de
acuerdo con la economia, las disponibilidades y el stock de alimentos.

&) Colaborar con la direccidn y con el primer maitre en la redac-
cidn de ments especiales para banquetes.

¢) Colocar carteles en la cocina con el meni del dia siguiente, a
fin de que los jefes de partida se informen,

d) Previamente informar al encargado de ecomomato y bodega,
mediante una lista detallada de los que necesita cada dia.

¢) Es responsable de la seleccidn de las mercancias, que la di-
reccidn le ha ondenado, escogiendo los articulos més convenientes.

f) Dar a los jefes de partida todas las drdenes necesarias relati-
vas a los platos que se van a preparar,

g) Durante el servicio debe permanecer en la mesa caliente; reci-
bir las comandas y transmitirlas en alta voz, con objeto de que los
jefes de partida puedan entenderlas perfectamente.

f) Controlar la salida de los platos preparados, que correspon-
den a las comandas y que estén perfectamente preparados desde to-
dos los puntos de vista.

i) Intervenir personalmente ¥ ayudar a los jefes de partida cuan-
do tienen alguna dificultad.

jy Cuidar de gque la cocina esté en orden, distribuir el trabajo ¥
fijar los turnos de servicio.

k) Por la noche, cuando el servicio ha terminado, debe reunir los
vales v tomar nota de la salida de los diferentes artfculos (carnes, pes-
cados, legumbres, etc.).

D Ante las informaciones facilitadas por los jefes de partida, debe
comprobar personalmente los sobrantes que quedan en el frigorifico,
con abjeto de utilizarlos el dia siguiente.
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RESUME

MARIANO ARENAS: Formation Prafessionnelle hdieligre,

Dans cet ouvrage en analyse les techniques complémentaires de la formation
professionelle : promotion, orientation et sélection proessionnelle, ainsi que les
mivens de perfectionnement et formation du personnel dans Pentreprise hi-
telidre,

En ¢e qui concerne l'orientation professionnelle, on met de relief 1a néoessi-
té d'orienter le jeunesse dans les profeccions hitelitres, pour lesguelles sont né-
cessaires des études statistiques pour prévoir dans le fuiur les postes de trawvail
dans ['industrie hételigre.

On reléve, en parlant de la sélection professionnelle, la batterie de test qui
fut appliquée aux aspirants & entrer dans I'Ecole Officielle de Tourisme, qui
sest ajustée & 1'étude professiopraphique du poste de Directeur d'Hotel, en te-
rani, comple, en outre, des instructions données par I"'Ecole précitde.

Ensuite, aprés avoir analys€ les concepts du tourisme, professionalité et en-
treprises hotelibres, on expose les teants plus saillants des professions louristiques
hitelibres, terminant I"ouvrage avec une étude professiographique des professions
dans lesquelles on trouve plus clairement ces traits: Directeur, Chef de Récep-
tion, Concierge de jour, Chef de salle & manger, Chef de secteur, Sumiller et
Chef de cuisine,

SUMMARY

MARIANO ARENAS: Hotel professional Training,

This contiibution analyses complementary techniques to a profesional trai-
ning: promotion, vecational and selection considering as well the methods of
improvement and formation of hotel catering personnel. Regarding what, the
ficed is clearly shwon on offering professional guidence to the youth in the
hotel business, This brings about the requirement of statiscal studies in order
1 foresee hence forward employment posts at the hotel industry.

A reproduction is given of the test batteries which were used on the proofs
the candidates for joining the Tourism State School had to go throug, An expo-
$a] iz made setting the professiographic study to the post of Hotel Manager
always bearing in mind the teaching matters imparted by the said center,

Aflter the znalysis of concepds on tourism, professionalism and hotel ma-
Nagement, a job description is exposed dealing with the more outstanding fea-
tures on personal atiributes required for the employments with a clear outline:
General Manager, Head Receptionist, Head Porter, Maitre d Hotel, Station
Waiter, Wine Butler and Chef de Cusine.

ZUSAMMENFASSUNG

MARIANO ARENAS: Professionelle Hovelaushildung,

_ In der Arbeit werden die zusitzlichen Techniken fiir die profesionelle Aus-
analysicrt: Befdrderung, Orientierung und professionelle Auslese sowie
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auch die Moglichkeiten zur Perfektion und Ausbildung des Personales im Ho-
telbetrieb.

Beziiglich der professionellen Orientierung wird ausgefithrt, dass es niitig
ist, die Jugend iiber die Hotelberufe zu orientieren, wofir wiederum statis-
tische Studien erforderlich sind, um filr die Zukunft die Arbeitsplitze im Ho-
telfach worzusehen,

Wo er iiber die professionelle Auslese spricht, steht, dass die Testfragebogen
fiir die Aspiranten zum Eintritt in die (ffiziclle Schule filr Fremdenverkshr
einen professiographischem Studium des Hoteldirektors angeglichen wurden und
dass ausserdem die Lehrfiicher beriicksichtigt wurden, die in der erwihnten
Schule unterrichtet werden,

Anschliessend, nachdem die Begriffe fiir Fremdenverkehr, Berufseignung und
Hotelfiicher analysiert wurden, werden die wichtigsten Punkte der Berufe Frem-
denverkehr-Hotelfach, und die Arbeit schliesst mit einem professiographichem
Studium {iber die Berufe, wo besonders klar folgende erwiilint werden: Hotel-
direktor, Empfangschef, Tagesportier, Chef des Speisesaals, Abteilungsleiter, Ke-
Nermeister und Kiichenchef,
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