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LA FORMACION TURISTICA
DESDE LA OPTICA EMPRESARIAL

Yicente Chacon Gil*

Hablar de formacion, de su importancia y
de su necesidad, creo que es algo tremen-
damente evidente, ya que aunque desgracia-
damente mucho se ha luchado para conven-
cer al empresariado, hoy en dia existen
circunstancias de tipo socioeconémico que
definen con absoluta claridad la menciona-
da necesidad.

Efectivamente, el panorama futuro de
nuestro sector pasa por ofrecer productos
que se adapten a las necesidades de la de-
manda que, por otro lado, son cada vez mds
complejas, y que ademads se ofrezcan dentro
de una banda razonable de precios.

Esta adaptacién estd suponiendo el naci-
miento de una nueva forma de gestion y or-
ganizacion de la empresa. Es decir, el cam-
bio deberd materializarse en aspectos como:

Mejora y profundizacién del conoci-
miento de la demanda y de la competencia.

Incremento de la inversion en los proce-
sos de investigacion y desarrollo que permi-
tan la adaptacion continua de la oferta a las
necesidades de la demanda.

* Subdirector General de RR. HH. Director de OCCITUR.

Crear (en algunos casos) y fortalecer (en
otros) la cultura de empresa y el sistema de
comunicacion de la misma a toda la organi-
zacion.

Mejorar los sistemas y programas de co-
municacion, de tal forma que el producto
ofertado llegue con mayor claridad y pro-
fundidad a la clientela.

Fomentar la creacién de los sistemas de
comunicacién, motivacién e incentivacién
interna que facilite y promueva el interés
por el trabajo bien realizado.

Desarrollar la culura de la Calidad que
permita la adaptacién dgil de los sistemas de
trabajo hacia la satisfaccion total del cliente.

Ahora bien, si partiésemos de la base de
los postulados anteriores, podemos concluir
que para que esa nueva forma de hacer e in-
terpretar la empresa en el sector turistico
tenga €xito, serd necesario trabajar en pro-
fundidad con nuestros Recursos Humanos,
ya que al final éstos se constituyen como los
principales protagonistas de todo el cambio
organizacional.
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Segin los especialistas, cuestion en la
que estoy de acuerdo, todo cambio de tipo
organizacional y cultural requiere inexora-
blemente el desarrollo de un proceso forma-
tivo que complemente, ayude y apoye al
cambio en si mismo.

jHe aqui el nuevo reto! Son las institu-
ciones publicas y privadas, y todas a la vez,
las que han de propugnar, abanderar vy,
cOmo no, apoyar este cambio.

En la actualidad, es el mismo entorno el
que nos presiona para que la adaptacion de
los procesos formativos se realice con la
mayor urgencia.

Desde el punto de vista empresarial, creo
que la formacion tiene como reto final la
mejora del producto turistico y, cémo no, la
competitividad del mismo dentro de un en-
torno cambiante y cada dia mds profesiona-
lizado. Por ello, creemos que el concepto
“formacidn” debe abarcar dimensiones que
hasta ahora han sido poco consideradas en
su conjunto.

De una parte, debe cubrir determinadas
carencias de tipo técnico, y no solo desde el
punto de vista de la no existencia de conoci-
mientos técnicos que son necesarios para el
desarrollo de la labor profesional, sino tam-
bién desde el punto de vista de pura eficacia;
es decir, no solo se trata de saber hacer, sino
ademds, de hacer bien, y a poder ser, a la pri-
mera.

En este apartado creemos que se esti
desarrollando un esfuerzo importante por
parte de la Administracion y del con-
junto de las entidades dedicadas, de forma
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reglada o no, a la formacion en nuestro sec-
tor,

Por otra parte, existe una segunda dimen-
sion que, desgraciadamente, no hemos sabi-
do valorar en su justa medida.

Se trata de la formacion de tipo actitudi-
nal: es necesario concienciar a nuestros fu-
turos técnicos sobre la necesidad de generar
actitudes positivas frente al trabajo, frenie
al cliente y frente a la empresa. No s6lo vale
saber hacer, sino que cada dia mas es nece-
sario guerer hacer, v querer hacer de la me-
jor forma posible.

Si por algin lado cojea este tipo de for-
macion, es precisamente dentro del dmbito
empresarial. Decimos empresarial, ya que
entendemos que la actitud de un estudiante,
de entrada, puede ser muy positiva, pero
ésta puede empezar a cambiar en la medida
en que aquél se encuentra con la cruda reali-
dad del trabajo, es decir, con la presion, la
tension del dia a dia, la falta de medios, et-
cétera. Es precisamente en este momento
cuando la empresa ha de observar esas ne-
cesidades y crear programas de tipo motiva-
cional que refuercen y revitalicen un posi-
ble cambio de actitud.

Ahora bien, ademds de estas dos dimen-
siones, consideramos que existe una terce-
ra, que en nuestro caso ha significado un ca-
pitulo importante dentro del desarrollo y
crecimiento de la compaiia. Se trata de la
formacidn en el dmbito de la “cultura em-
presarial”. El empleado, asi lo entendemos,
no solo debe saber como desarrollar su tra-
bajo, tender a hacerlo bien y con ilusién
para generar satisfaccion, sino que ademas,
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y como punto inportantisimo, el empleado
debe conocer qué es lo que se espera de él,
como “respira” la Compaiiia, qué puede ha-
cer para mejorar su estatus econdémico, je-
rarquico, profesional, etc. En definitiva, el
empleado debe conocer y compartir la for-
ma de hacer y de sentir de la Compaiia.

En nuestro caso, hemos conseguido ir
transmitiendo estas bases de la cultura em-
presarial gracias a la creacion de los progra-
mas de familiarizacién/induccion. Se trata,
pues, de que todo nuevo empleado gex:

Todos estos factores, junto con criterios

Si entendemos que la mejora de la cali-
dad pasa por la mejora del elemento precur-
sor y generador de dicha calidad, estaremos
entonces en disposicién de afirmar que el
futuro reside en trabajar sobre dicho ele-
mento: Los Recursos Humanos.

Formar, motivar e incentivar son las cla-
ves para conseguir unos recursos humanos
preparados para afrontar los retos del fu-
turo.

vor rentabilidad.

claros de modernizacion de las infraestruc-

turas hoteleras, hacen que se pueda enten Por lo tanto, es imp
sible pretender in- der la verdadera necesidad de trabajar en la crementos de la rentabi
idad. dentro de un mejora de la calidad como elemento dife marco  tan  tremendan
ente  competitivo renciador del producto turistico. como el actual, si no sor

j0s capaces de ges-
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tionar vy atender o satisfacer mids v mejor
que los demas.

La consecucion de esta satisfaccion des-
de el punto de vista del cliente, dentro del
sector servicios, pasa indiscutiblemente por
la mejora de la capacitacion del prestador
del servicio: nuestros empleados. Querer
mejorar, dentro del sector servicios, sin pre-
tender invertir en la formacién de nuestros
recursos humanos es una idea que conside-
ro imposible de realizar.

Pero jestamos de suerte! Gracias al Fon-
do Social Europeo, el INEM, la Fundacién

para la Formacion Continua. el Plan Futu-
res, ete., estin apareciendo un paquete de
ayudas institucionales que nos estin permi-
tiendo sufragar determinada parte de nues-
tras inversiones. Ahora bien, si seguimos
pensando en mejorar, formar, ser més com-
petitivos, etc., sin invertir recursos de nues-
tras propias empresas, seri tremendamente
dificil que consigamos ese objetivo final.

En nuestro caso, el de la Compania Occi-
dental Hoteles, creemos en la formacion
empresarial como un proceso que no solo
facilita la adquisicidén de conocimientos que
hasta entonces no se tenian, Sino como un

Cuadro 1

}7 Proceso continuo FORMACION Proceso necesarlu—‘
OBJETIVOS

Eficacia Rentabilidad

Evolucién Competitividad

=

Exito

_—

Promocidn Prestigio

Satisfaccion
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medio para actualizar los mismos, mejorar
y fomentar cambios de actitudes y ayudar a
integrar a los recursos humanos dentro de la
cultura empresarial de la Compaiiia, inten-
tando hacer convergentes, y no divergentes,
los objetivos de la empresa y de las perso-
nas que conforman la organizacion.

Esquemidticamente podriamos resumir
nuestro concepto sobre la formacién como
queda reflejado en el esquema de la pédgina
anterior.

Tanto el individuo como la empresa ne-
cesitan de la formacion para llegar al cum-
plimiento de los objetivos que tienen plan-
teados.

La formacién no debe ser exclusivamen-
te considerada, por tanto, como un medio
necesario para conseguir nuestros fines.
Debe entenderse ademis como un proceso
continuo y permanente que requiere una
planificacién y programacion éptima.

Asimismo, creo que puede ser interesan-
te comentar algunos conceptos que forman
la base pedagdgica de nuestros programas
de formacion:

El Profesor
{Formador, Facilitador)

Mo es la (inica fuente de informacidn. Se
remite a otras fuentes y a la experiencia de
los alumnos. También exisien los libros, la
experiencia y la vida real.

Dirige y canaliza la informacion. Fomen-
ta la participacién a través de actividades y
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preguntas. Fomenta la interaccién. Plantea
problemas y dirige la bisqueda de solu-
ciones.

El Alumno
(Cursillista, Participante)

Es el centro del proceso del aprendizaje.
Es el agente activo y el protagonista princi-
pal de su propio desarrollo.

Debe hablar y discutir; razonar y exponer
su vision del problema.

La Actividad General

Se caracteriza por la actividad constante
durante toda la sesién, ya sea fisica o men-
talmente. Habla para dar ideas y sugeren-
cias. Aprender haciendo. Los alumnos de-
ben procurar entender lo que se dice para
poder expresar sus opiniones propias.

L.a Actividad Pensante

Lo mejor que el alumno puede hacer en
la formacion moderna es escuchar, pregun-
tar, comprender, elaborar v defender ideas
propias. El interés debe mover la actividad
pensante del alumno.

La Metodologia

Pretende ser activa, participativa y por
elaboracion. El aprendizaje debe ser un
proceso de elaboracién de resultados perso-
nales mediante la accion y la aplicacién.
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Los libros y textos

Son un recurso litil, entre olros recursos.
Ofrecen las directrices y sugerencias para
ser analizadas v contrastadas frente a las vi-
vencias y experiencias de la vida. Deben
ofrecer materia de discusién y no conteni-
dos dogmiiticos.

La Participacion

El lema de la formacién moderna puede
ser “aprender haciendo”, es decir, partici-
pando. El aprendizaje es un proceso de ela-
boracion personal.

El orden pasivo y estitico debe ser elimi-
nado o sustituido por una participacidn ac-
tiva planificada.

La interaccion grupal

Puede constituirse en uno de los princi-
pales recursos de la participacion activa.
Ofrece las maximas oportunidades de tener
que escuchar a los demas, comprenderles v
refutarles defendiendo las opiniones perso-
nales ante todos los demiis.

La Disciplina

Una variable que debe controlarse cana-
lizando la participacidn activa de los alum-
nos. En la formaciéon moderna no puede
darse la disciplina estdtica. Es compatible
con un cierto orden activo. La férmula de la
disciplina puede ser ésta: El alumno siem-
pre debe estar haciendo algo planificado.
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Resultado del Aprendizaje

El enfoque metodolégico de la forma-
c16n moderna, caracterizado por la partici-
pacion activa del alumno con todas las con-
comitancias consignadas, es la mejor via
para producir un buen resultado de aprendi-
zaje, entendido como desarrollo de una ca-
pacidad para distintas formas de comporta-
miento.

La Escuela activa ofrece la oportunidad
de mejores resultados a nivel de destrezas y
de conocimientos y, sobre todo, a nivel de
valores ante la vida, capacitando a la perso-
na para un comportamiento libre y respon-
sable.

OCCITUR, UNA NUEVA FORMA
DE AFRONTAR LOS RETOS
DEL FUTURO

Como consecuencia de nuestra creencia
en la formacion, y como actividad comple-
mentaria a los programas de formacién in-
ternos de cada unidad hotelera, Occidental
Hoteles cred en 1992 el Centro de Altos Es-
tudios Turisticos, OCCITUR.

Se trata de un moderno Centro de Forma-
cion ubicado en el Hotel Occidental Cérdo-
ba. Nace como consecuencia de las necesi-
dades de formacidn en el sector Hotelero y
Turistico.

Como soporte de dicho Centro se crea
una relacion empresarial que retine las ex-
periencias y conocimientos de prestigiosas
entidades dedicadas desde hace varios afios
al mundo del Turismo vy de la Formacidn:
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La Compania Hotelera Occidental Hote-
les, fundadora del Centro, y la Universidad
de Cdérdoba, como ente piiblico colabora-
dor, y un conjunto de empresas de reconoci-
do prestigio en el dmbito internacional, entre
las que podemos destacar American Ex-
press, Avis, Coopers & Lybrand, IBM, Art-
hur Andersen. Ares Consultores, ESIC, ete.

La primera entidad aporta la tecnologia y
su experiencia en la explotacién y opera-
ci6n de Unidades Hoteleras; la segunda, su
experiencia y prestigio en la docencia a ni-
vel universitario, y el conjunto de empresas
que intervienen aportan la tecnologia basa-
da en su larga trayectoria en el dmbito de la
formacion de ejecutivos de empresa.

El Centro de Alios Estudios Turisticos,
OCCITUR, es un Centro de Formacién que
cuenta con instalaciones preconcebidas
para dicha funcion y equipos de alta tec-
nologia en proyeccion de videos de for-
macién, asi como sistemas digitales de CD-
ROM por ordenador, traduccién simulta-
nea, etc.

Ademads cuenta con una gran biblioteca y
videoteca de consulta multilingiie y el apo-
yo de las instalaciones del Hotel Occidental
Cérdoba, lo que posibilita contar no sélo
con unos buenos recursos pedagogicos, sino
también con la infraestructura de tipo hote-
lero necesaria para el desarrollo de este tipo
de actividad.

En OCCITUR se disefian seminarios de
acuerdo a las necesidades de formacién del
sector, tanto para directivos como para
mandos intermedios, siendo en ambos casos
el objetivo fundamental la capacitacion en
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técnicas y métodos que permitan la aplica-
cion de nuevas y mejores soluciones a los
problemas de gestién, con el consiguiente
incremento de la calidad en la prestacion de
sus servicios, y por tanto, de la rentabilidad
de las unidades hoteleras.

En la actualidad contamos con mdis de
600 antiguos alumnos que han pasado por
los mas de 40 seminarios desarrollados en
el Centro.

Dicho centro pretende, dada su especiali-
zacion, resolver de manera idénea las lagu-
nas existentes en la formacién actual y ofre-
cer un nuevo concepto de establecimiento
para la celebraci6n de actividades de forma-
cion.

OCCITUR ha desarrollado cinco fases
de seminarios desde sus comienzos en mar-
zo de 1992,

Cada una de las fases cuenta con cinco o
seis seminarios distintos y los temas elegi-
dos para cada una de las dreas han sido estu-
diados bajo un riguroso andlisis de la pro-
blemitica actual del sector.

FASEIL:

. AREA FINANCIERA

1.1. Plan de marketing en el sistema ho-
telero (action marketing plan)

1.2, Gestion presupuestaria para hote-
les: una guia indispensable para el
control

1.3, Auditoria hotelera: como analizar
las posibles desviaciones del plan
de operaciones establecido
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2. AREA DE MARKETING

2.1.  Sistemas integrales de reservas

2.2. Marketing interno para hoteles; o
como hacer atractive el producto
hotel

FASE I
1. AREA DE RECURsSOS HUMANOS
I.1. Cdmo ser mds eficaz en la direc-
cion de personal

1.2, Gestidn de personal: ;qué modelo
para los hoteles?

2.  AREA CONTROL DE CALIDAD.
CaLipap ToTAL
2.1.  La calidad de servicio: la ventaja
competitiva de los hoteles del fu-
turo

3. AREA DE RESTAURACION

3.1. Restauracion para hoteles tiristi-

cos
3.2. La restauracicn en hoteles de ciu-
dad
FASE III

1. AREA RECEPCION - RESERVAS

1.1.  Direccion eficaz de un departa-
mernto

1.2, Organizacidn y atencion al cliente
en recepcion
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1.3, Técnicas de atencion al cliente v
trabajo en equipo

2. AREA DE REGIDURIA ¥ GESTION
DE Pisos

2.1. La gobernanta en su funcidn eje-
cutiva

3. AREA DE COMIDA Y BEBIDA

3.1. Técnicas de organizacidn en co-
cina
3.2, El maitre en su funcidn ejecutiva

FASE IV
1. AREA DIRECTIVA

1. Empleo efectivo del tiempo

2. Direccion de reuniones y toma de
decisiones en grupo

1.3. Técnicas de negociacion

1.4, Calidad en el sistema hotelero

l.
1

FASE V
1. AREA DE VENTAS Y FORMACION

1.1. Técnicas de venta

1.2.  Campanas de promocion

1.3, Formacidn de forzadores

1.4. Marketing telefdnico
ESTRUCTURA DE APOYO
DE OCCITUR

Desde sus inicios, uno de los objetivos
del Centro de Altos Estudios Turisticos,
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OCCITUR, fue el desarrollar una estructura
que permitiese la creacién de una organiza-
cion fuerte, tanto desde el punto de vista
académico como desde el punto de vista
empresarial, que nos permitiese aplicar en
nuestro sistema formativo una alta tecno-
logia basada en experiencias actuales y rea-
les.

Gracias a este objetivo, podemos obser-

var que en la actualidad nuestro Centro,
cuenta con la colaboracidn y el asesora-
miento permanente de entidades y empresas
caracterizadas por su prestigio y liderazgo,
tanto en el ambito formativo como en el
empresarial.

Trataremos de justificar las afirmaciones
anteriormente realizadas con el siguiente
esquema:

ESTRUCTRA DE APOQYO
DE OCCITUR

TECNOLOGIA
PEDAGOGICA-ACADEMICA

TECNOLOGIA
OPERATIVA-HOTELERA

TECNOLOGIA
DE GESTION-EMPRESARIAL

Universidad de Cordoba

Escuelas de Turismo
Escuelas de Hosteleria

Universidad de Navarra Avis
Folitécnica de Madrid OCCIDENTAL Conorg
ESic HOTELES Coopers & Lybrand |

American Express |
Arthur Andersan
Ares Consultores

i
Wagons Lits !
Plan de Accidn |
Asociacion de Expertos (

P

an Empresas Turisticas
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