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RESUMEN

El sector turistico esta experimentando muchos cambios debido principalmente a
la globalizacién, la segmentacién de la demanda, las nuevas tecnologias, la sostenibilidad
tanto ambiental como social y la llegada de una demanda que requiere un producto y una
experiencia de calidad frente al precio. Esta calidad, en Turismo la ofrece principalmente
el factor humano y por tanto este articulo pretende dar a conocer la importancia del
capital humano como factor de competitividad y calidad en la industria turistica. Esta
calidad en los recursos humanos del sector turistico, la aporta la formacién recibida en
materia de turismo de los trabajadores. Por tanto nuestra investigacion se centra en el
analisis de los planes de estudios de la formacidn reglada que existe en nuestro pais en
materia de turismo y mediante entrevistas en profundidad realizadas a recepcionistas,
empleadores y jefes de recepcion, de diferentes hoteles de Benidorm, conoceremos los
requisitos que exigen los empresarios para ocupar el puesto de recepcidn, la utilidad de lo
aprendido en sus estudios para su puesto de trabajo, la valoracidén de los mismo sobre la
formacion recibida y su opinidn y satisfaccion de puesto que ocupan. Por tanto la finalidad
de este articulo es comparar la Diplomatura de Turismo y el Grado Superior de Técnico en
Alojamiento turistico para por tanto, saber cudl de éstas titulaciones es la idénea para
ocupar un determinado puesto en las empresas turisticas para asi en un futuro lograr
mejorar y adaptar los planes de estudios a la realidad que necesita el sector.

Palabras clave: capital humano turistico; formaciéon turistica; competitividad; calidad;
sector hotelero.
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ABSTRACT

The  tourism industryis undergoing manychanges, mainly dueto
globalization, the segmentation of demand, new technologies, both environmental and
social sustainability and the arrival of a demand which requires a quality experience and
product versus price. This quality is mainly offered by human factors and this article seeks
to realize the the importance of human capital as a competitive and quality factor in the
tourism industry. The quality of human resources in the tourism sector is provided by the
training of workers in tourism. This research examines the curricula of formal education in
Tourism which exists in Spain and, throughin-depth interviews carried out
to receptionists, employers and managers reception at different hotels in Benidorm, it
analyzes: the requirements that employers demand to take up the job as receptionist, the
assessment of the training received and their opinion and satisfaction about their job.
Finally, we comparethe Bachelor’'s degree in Tourism Studies and the Tourist
Accommodation Technician degree to know which of these degrees is suited for occupying
a specific position on the tourism business in the future, in order to achieve improvements
in curricula and adapt them to the reality of the sector.

Keywords: touristic human capital; training in tourism; competitiveness; quality; hotel
sector.
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I INTRODUCCION

El término capital humano hace alusién a la educacién formal, la educacidon no
reglada y la experiencia laboral, asi Lillo (2007) lo define como “la cantidad de
conocimientos Utiles y valiosos acumulados por los individuos en el proceso de educacidn
y formacion. Incluye la capacidad y el talento innatos, asi como la educacién y las
cualificaciones adquiridas, y suele estar fuertemente condicionado por el entorno familiar
“. Por tanto, los conocimientos técnicos los adquiere el trabajador del sector bien a través
de su inversién en educacién formal, bien a través de su experiencia en el puesto de
trabajo. Otros autores como Laroche (1999) definen el término Capital Humano como “la
suma del talento innato y el conocimiento y las habilidades que el individuo adquiere y
desarrolla a lo largo de su vida”. Por lo que para este autor, el capital humano, comprende
un componente innato y uno adquirido. El componente innato es definido como las
habilidades fisicas, intelectuales y psicoldgicas que el individuo posee desde su nacimiento
y frente al adquirido que se refiere a las habilidades adquiridas a través de la educacion
formal e informal, que viene de la mano de los contactos personales, a través de las
organizaciones sociales, el autoaprendizaje y la experiencia laboral (learning by doing o
aprender haciendo). Por otra parte, de la Fuente (2004) define dicho concepto como el
conjunto de conocimientos y habilidades (skills) acumuladas por los empleados, bien a
través de la formacion continua o bien a través de la experiencia y que resultan utiles para
la produccion de bienes y servicios e incluso nuevos conocimientos.

En este punto resulta interesante valorar las distintas teorias que sobre el capital
humano se han llevado a lo largo de los afios, con el fin de considerar el vinculo
establecido entre educacion, productividad y salarios. De esta forma, Becker (1964) ofrece
una versiéon productivista del capital humano, considerando a la educacién no sélo como
un factor de consumo, sino como una inversion. Desarrolla su teoria del capital humano
basandose en que los trabajadores aumentan su productividad aprendiendo nuevas
habilidades y conocimientos. Considera que existe un coste asociado a la formacién pero
que con esta inversion, en un futuro se obtendran rendimientos que superaran el gasto en
tiempo vy dinero que ésta supone. Por tanto, la formacidon puede dar lugar a una
reduccion de ingresos e incrementar los gastos en el momento actual para proporcionar
capacitacion a los trabajadores y obtener mayores ingresos en el futuro.

Autores como Spence y Arrow (1973) desarrollan sus teorias en base a que la
educacién sirve como sefal o indicativo para reconocer a los trabajadores mas
productivos, por lo que contrario a la teoria del capital humano de Becker, estipulan que si
bien una mayor educacién puede dar lugar a un aumento de los salarios y de la
productividad del trabajador, la educacién del empleado, no es la causa, sino que es
simplemente un indicativo para reconocer a los trabajadores mas productivos.

Thurow (1983), por otra parte, en su “modelo de competencia por los puestos de
trabajo”, afirma que en el mercado de trabajo, los individuos en vez de competir por los
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salarios, lo hacen por los puestos de trabajo. Este autor establece que en un modelo de
competencia por los puestos de trabajo, los trabajadores que se incorporan al mercado de
trabajo lo hacen con unas caracteristicas de base (educacion, edad, sexo, etc.) que
determinan el coste de formacion de un trabajador para cubrir un puesto dado, pero que
no constituyen el conjunto de cualificaciones que se requieren del trabajador para
incorporarse directamente al proceso de produccién, sino que se necesitan
“cualificaciones laborales cognitivas” que son adquiridas mediante la formaciéon en el
puesto de trabajo. De este modo, los individuos no compiten por los salarios, sino que lo
hacen por las oportunidades de empleo en funcidon de sus costes relativos de ser formados
para ocupar el puesto considerado.

Lillo (2009) concluye con que no se puede rechazar ni aceptar ninguna teoria, ya
gue todas ellas aproximan a la realidad del sector la valoracién del nivel educativo, bien
como elemento que afiade productividad a los individuos (teoria del capital humano), bien
como sefial o filtro que identifica a los mas productivos (teorias del filtro y la sefial) o bien
como una caracteristica que permite el acceso a mejores puestos (modelo por
competencia por los puestos de trabajo). Por tanto, tras el analisis de estas teorias
concluimos con la importancia de la educacién como instrumento que garantiza la
productividad del trabajador y su eleccién para un determinado puesto, en el mercado
laboral.

Lillo (2009) establece que “la necesidad creciente de adaptacion a los nuevos
paradigmas del escenario turistico mundial hace imprescindible considerar el capital
humano como uno de los factores clave para el desarrollo de estrategias competitivas”.
De la misma forma, constituye que ante un entorno globalizado, las empresas deben
diferenciarse del resto, creando capacidades dificiles de imitar que “distingan a las
empresas de sus competidores a ojos de los clientes”. Camison (1996) de la misma forma,
atribuye un gran valor a los intangibles en el sector turistico porque son dificilmente
transmisibles en el mercado y pueden originar ventajas competitivas, atribuyendo al
capital humano este valor. Ademas, en una empresa de servicios como es la empresa
turistica, el principal recurso productivo son las personas que lo producen, por lo que la
ventaja competitiva de las empresas turisticas estd relacionada con la capacidad de los
recursos humanos de la misma (Camisén 1996:238). En este sentido, Lillo (2009) afirma
gue el capital humano juega un papel fundamental en la obtencién de “parametros de
calidad elevados” en el sector turistico, por lo que concluye que las empresas se
diferencian de sus competidores a través de la calidad del servicio, y ésta calidad la dan los
Recursos Humanos.

Asi, Vera y Marchena (1996) plantean que la profesionalidad en el sector es uno de
los factores que justifican la nueva etapa de turismo, y establecen que un objetivo
inexcusable para la mejora competitiva es la formacién de los profesionales, tanto en el
plano de la cualificacidon de los trabajadores, que consideran clave para dar calidad al
servicio, como de los responsables técnicos. De esta forma, Vera e Ivars (2001) recalcaban
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el papel importante que juega la formacién de los Recursos Humanos para dotar a la
empresa y por consiguiente a la actividad turistica (caracterizada por ser intensa en
prestaciones personales) de activos que proporcionen calidad y por consiguiente
satisfagan a la demanda turistica. Plantean ademas la necesidad de reorientar el turismo
espanol hacia la cualificacién y diversificacion de la oferta, poniendo de manifiesto la
necesidad de una adecuada formacién en materia de turismo.

En este punto, resulta interesante analizar la oferta actual de formacién que existe
en nuestro pais en materia de turismo, distinguiendo entre educacion reglada y no reglada
(Lillo 2009).

La formacion no reglada, hace referencia principalmente a la formacién
profesional ocupacional (F.P.O) y a la formacién continua en turismo. La primera la
gestiona el INEM vy las propias Comunidades Auténomas' y estan dirigidas a desempleados
gue aspiran a la insercién laboral a través de la obtencion de una cualificacién basica para
el desarrollo de un puesto en concreto. Estos cursos especificos estan establecidos en
funcion de las certificaciones profesionales que establece el Ministerio de Trabajo vy
Seguridad Social para cada familia profesional. En el caso de turismo, segun el Real
Decreto 1700/2007, se establecen trece cualificaciones profesionales de la familia
profesional Hosteleria y turismo (BOE de 5 de enero de 2007). Dentro de la formacion no
reglada, se contempla la formacién continua en turismo que es aquella ofertada a
profesionales del sector en activo que pretenden su actualizacion y reciclaje. Lillo (2009),
menciona ademds como formacidn no reglada a la formacion especifica en el ambito de la
empresa, a la que se refiere como “planes de formacion disefiados a medida para los
profesionales en una misma organizacion empresarial”, y por ultimo, otros cursos en
materia de turismo que ofrecen las distintas instituciones privadas.

En cuanto a la formacion reglada, distinguimos en nuestro pais dos ambitos, esto
es, la formacidon profesional especifica y la Universidad. En la Universidad se ofertan
actualmente tres titulos, esto es, la Diplomatura de Turismo, el Grado de Turismo y el
TADE, ademas de estudios de postgrado (master oficial) y doctorado.

La Diplomatura de turismo sigue ofertdndose en la Universidad de Alicante,
dentro de los estudios de primer y segundo ciclo a extinguir. La Universidad de Alicante
plantea una estructura de materias y asignaturas que pueden agruparse en cuatro bloques
formativos: materias instrumentales, materias especificas de Turismo, materias
relacionadas con la Gestion de Empresas Turisticas y el practicum. La formacidon consta de
tres cursos académicos y supone un total de 206.5 créditos distribuidos en asignaturas
troncales, materias obligatorias, optativas y créditos de libre configuracion que junto con
el practicum, permite al alumno la posibilidad de obtener un cierto grado de
especializacion siguiendo unos itinerarios curriculares. El practicum estd regulado la
Resolucion de 20 de julio de 2000 (BOE numero 188 de lunes, 7 de agosto del 2000) v,

1 La Comunidad Valenciana, mediante la Red CDT (Centros de Turismo para la Cualificacién Profesional),
ofrece este tipo de formacidon ademas formacién continua y a medida.
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supone una docencia y aprendizaje prdactico tutorizado de 300 horas a elegir entre el
Practicum de Hoteles y Restaurantes, Agencias de Viajes y Planificacién y Administracién
turistica.

El titulo de Grado en Turismo, se implantd en la Universidad de Alicante en 2010.
Actualmente convergen tanto este titulo como el de la diplomatura de turismo, cuyo
primer curso se extinguid en este curso 2010-2011. Este titulo consta de cuatro cursos
académicos y supone un total de 240 créditos ECTS (European Credit Transfer System o
sistema de créditos europeos), distribuidos en formacion basica, asignaturas y optativas,
practicas externas y Trabajo de fin de Grado

El programa simultaneo de Grado en turismo y Administracion y Direccion de
empresas (TADE) al igual que el titulo anterior, se implantd en la Universidad de Alicante
en el ano 2010 como una oferta enfocada a aquellos alumnos que deseasen obtener una
formacion en Administracion y Direccién de Empresas especializdndose en el sector
turistico. Estos estudios no constituyen ni una nueva titulacién ni ningun titulo propio de
la Universidad de Alicante, sino que permite simultanear ambas titulaciones y obtener
ambos grados por lo tanto el plan de estudios integra contenidos de ambas titulaciones,
eliminando duplicidades se estructura en cinco afos lectivos.

La formacidon profesional en materia _de turismo se desarrolla en la familia
profesional de hosteleria y turismo. Ofrece un catalogo de ciclos formativos: dos de grado
medio, por el que se obtiene el titulo de técnico y diez de grado superior, por el que se
obtiene el titulo de Técnico Superior.

En cuanto a la provincia de Alicante, se ofrece Unicamente un ciclo formativo de
grado medio (Direccién de cocina) y cuatro los ciclos formativos de grado Superior:
Agencias de Viajes Gestion de Eventos, Gestidn de alojamientos turisticos, Guia,
Informacién y Asistencias turisticas y Direccidn de cocina. Para nuestro estudio, hemos
considerado adecuado estudiar los planes de estudios relativos a la oferta de Grados
Superiores y en concreto, el G.S en Agencias de Viajes, el de Gestién de Alojamientos
turisticos y el de Guia, informacién y asistencias turisticas, por sus perfiles de salida y su
complementariedad con los estudios universitarios de turismo (diplomatura y grado) a fin
de comparar ambos planes de estudio.

Estos tres ciclos formativos’® organizan su plan de estudios en dos cursos
académicos con una duracidn total de 2.000 horas, distribuidas en un total de 14 médulos
profesionales. Dichos ciclos formativos comparten mddulos en comun y exclusivos para
cada una de las titulaciones. Ademds contemplan 400 horas de practicas profesionales en
centros de trabajo (contempladas en el médulo de Formacion en centros de trabajo). Por

’ El Ciclo Formativo Superior en Guia, Informacién y Asistencias Turisticas estd regulado por el R.D

1255/2009. El Ciclo Formativo Superior en Agencias de Viajes y gestion de Eventos esta regulado por al R.D
1254/2009.
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su relevancia para este proyecto analizaremos mas detenidamente el Ciclo Formativo de
Grado Superior de Gestion de Alojamientos Turisticos, que esta regulado por el R.D
1686/2007. Este ciclo Formativo, comparte mddulos comunes con los anteriores ciclos,
pero el 46% de la carga lectiva total del ciclo (sin tener en cuenta las 400 horas de
formacion presencial en la empresa), lo componen los siguientes maédulos: Direccién de
alojamientos turisticos (224 horas), Recursos Humanos en el alojamiento (96 horas),
Gestion de Departamento de Pisos (120 horas), Recepcion y Reservas (160 horas),
Comercializacién de eventos (100 horas) y Proyecto de Gestion de alojamiento turistico.

1. METODOLOGIA

Este proyecto se centra en el estudio del subsector del alojamiento en Benidorm,
caracterizado por ser un destino ejemplar en la costa Blanca por el notable volumen de
oferta reglada, destacando la hotelera que segun las cifras de la Conselleria de Turisme,
ascienden a un total de 39.941 plazas en el afio 2010, en 129 establecimientos hoteleros
de una a cinco estrellas. Representando los hoteles de tres estrellas el 50% de la oferta
hotelera.

Se han estudiado a los principales implicados en los servicios de alojamiento, por
ser, segun el INE el subsector en la rama de hosteleria y turismo, que mas empleo ofrece
(326.437 afiliados a la seguridad social en este subsector en el afio 2010) por todo esto, el
proyecto se ha centrado en el subsector del alojamiento en Benidorm, por ser el destino
de la Costa Blanca que posee mayor oferta hotelera y en concreto en el departamento de
Recepcidn por ser el gue mayor numero de empleados formados tiene en turismo.

Para ello la metodologia utilizada para obtener la informaddn, ha sido la
realizacidén un total de 15 entrevistas en profundidad, realizadas en el mes de agosto en
hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas. Se han elegido estas categorias porque son las
mas representativas de la oferta hotelera de Benidorm.

El objetivo de las entrevistas es conocer la opinion de los interesados sobre la
formacion reglada en turismo con el fin de comparar la Diplomatura de Turismo con el G.S
en Alojamiento, en cuanto a su adecuacién al puesto de trabajo. En este sentido, nos
interesa saber la opinidn tanto de los trabajadores como de los empleadores con el fin de
poder concluir cual de estas dos titulaciones es mas dptima para el trabajo en empresas
de alojamiento. Por ello se han realizado entrevistas a directores y subdirectores, que son
los que contratan a los empleados, y a recepcionistas. Ademads por su experiencia en el
puesto y su cercania a los estudiantes en practicas, también se ha creido conveniente
entrevistar a jefes de recepcién En cuanto a la formacion de los entrevistados, los
recepcionistas son Diplomados en Turismo y Técnicos Superiores en Alojamiento. En los
empleadores, cuatro de los cinco entrevistados poseen la Diplomatura de Turismo. En
cambio, los jefes de recepcion no poseen formacion turistica pero si muchos afios de
experiencia.
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. ANALISIS Y RESULTADOS

Desde el punto de vista de los empleadores, los requisitos indispensables para
ocupar el puesto de recepcion son los idiomas y el trato al cliente. En este sentido, todos
los entrevistados exceptuando el director del hotel de cinco estrellas y el subdirector del
hotel de cadena internacional, establecen que no es un requisito imprescindible el tener
un titulo en turismo para ocupar el puesto de recepcidn por lo tanto, no entran a valorar si
es mejor un Técnico Superior en Turismo que un Diplomado en turismo porque no
requieren estas titulaciones para acceder al puesto.

En este sentido el subdirector del hotel de cuatro estrellas familiar afirma que la
titulacidn en turismo se tiene en cuenta a la hora de ocupar el puesto de recepcion pero
gue no es decisiva a la hora de elegir, sino que lo importante es el conocimiento de
idiomas. Por el contrario, el subdirector del hotel de cuatro estrellas perteneciente a una
cadena internacional, asevera que la titulacién en turismo es necesaria para acceder al
puesto de recepcion, pero no hace distincidon entre Diplomados en Turismo y Técnicos
Superiores en Alojamiento, ya que ambos pueden acceder al puesto. En cambio, el
director del hotel de cinco estrellas afirma que “para recepcion siempre pido titulaciéon de
nivel medio como una Diplomatura en turismo, ya que creo que tratan mejor al cliente”.
En este sentido cabe mencionar las diferencias existentes entre la valoracién de la
formacion en turismo para el puesto de recepcion entre hoteles de cadenas
internacionales y hoteles de cinco estrellas, ya que éstos si que exigen la formaciéon en
turismo como requisito para ocupar el puesto, exigiendo el hotel de cinco estrellas la
titulacién universitaria.

En cuanto al conocimiento y valoracion de las titulaciones para el puesto de
recepcidn, todos los que tienen estudios universitarios, conocen la Diplomatura de
Turismo y los perfiles de salida, aunque no conocen los del Técnico Superior. Referente a
la correspondencia laboral de la formacién (Diplomatura de Turismo y Grado Superior en
Alojamiento), para ocupar el puesto de recepcién, todos, a excepcion del director del
hotel de cinco estrellas, afirman que los Técnicos Superiores en Alojamiento estdn mas
preparados a la hora de realizar el trabajo en recepcién. Aseguran que tienen mads
conocimientos prdcticos que los Diplomados en Turismo, que requieren mds ayuda a la
hora de enfrentarse por primera vez al puesto. En cambio el director del hotel de cinco
estrellas asegura que por su experiencia los Diplomados son mas validos para ocupar el
puesto de trabajo en recepcidn, asegurando que éstos otorgan mayor calidad al servicio y
su vocacion hacia la formacién es mayor.

Todos los entrevistados, a excepcién del director del hotel de cinco estrellas,
ratifican que ambas titulaciones son dptimas para ocupar puestos directivos, e incluso no
algunos confirman que no es necesaria tal formacion para llegar a ser director.

De todos los entrevistados, sdlo uno de ellos, director de un hotel de cuatro estrellas
familiar, no posee estudios relacionados con turismo. De los entrevistados que si poseen
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estudios Superiores de Turismo (Diplomatura de Turismo), consideran esta formacién
como muy poco especifica, poco profesionalizada, demasiado tedrica y que no se adecua
a la realidad de una empresa hotelera.

Los jefes de recepcion entrevistados poseen formacién basica (EGB) y ambos
empezaron como botones ascendiendo a los largo de los afios en los distintos
departamentos, pero por su experiencia en el sector consideramos éptimas sus opiniones.
Por lo tanto, En cuanto a su experiencia en recepcion relacionada con la formacién en
turismo de sus compafieros, ambos coinciden en que ellos valoran mas a un Técnico
Superior en Alojamiento que un Diplomado en Turismo puesto que los primeros poseen
mas conocimientos técnicos sobre el puesto y sobre la atencidn al cliente, ademas insisten
en que el Técnico Superior en Alojamiento tiene los conocimientos bdsicos sobre la
realizacién de las tareas en el mostrador de la recepcidn. Ambos entrevistados coinciden
en que los Diplomados en Turismo se sienten menos satisfechos en el puesto de
recepcidon, debido a una desilusiéon al ver todas las materias estudiadas y su poca
adaptabilidad a ese puesto. Esta insatisfaccién, segun los entrevistados, se produce
también por las altas expectativas durante sus estudios y la realidad del mercado laboral.

En cuanto a la valoracidn y adecuacién al puesto de la formacién universitaria
recibida en materia de turismo, los Diplomados valoran negativamente la carrera
universitaria, afirmando que las materias que se imparten en ella, son rigurosamente
tedricas y poco practicas, por lo que no existe adecuacién al puesto de las materias
ofertadas. En contraposicidon, los Técnicos Superiores en Alojamiento valoran
sobresalientemente los estudios recibidos argumentando que sabian realizar
practicamente todas las tareas del departamento de recepcidon porque sus materias estan
mas orientadas a la realidad del trabajo en el alojamiento.

En cuanto al practicum o especializacién en la carrera, todos los diplomados se
especializaron en hoteles y aseveran que no les sirvié de nada porque aunque si bien,
significaba la especializacion en un campo, las materias cursadas eran meramente tedricas
y por ello aseguran que necesitaron ayuda a la hora de ocupar el puesto de recepciéon y
donde verdaderamente aprendieron el funcionamiento del puesto fue en la realizacién de
las practicas profesionales en la empresa.

La opinién personal sobre qué cambiaria de los estudios recibidos, los Diplomados
en Turismo afirman que el plan de estudios es meramente tedrico y poco practico, aunque
existen asignatura que valoran positivamente como los idiomas (aunque especifican que
tiene un nivel bajo) y otras valoradas negativamente por su nulo uso en el puesto de
trabajo. En este sentido, anadirian asignaturas mas especificas para el puesto como
plannings de ocupacién y ampliarian el abanico de asignaturas de la rama de econdmicas.
En cuanto al practicum, prefieren que éste sea integramente practico eliminando la teoria
y que fuera impartido por profesores que hayan trabajado en este ambito.

Los Técnicos Superiores valoran positivamente, las materias cursadas por sus
aspectos eminentemente practicos y adecuados al puesto, aunque existen materias que
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no les han sido de utilidad como por ejemplo, derecho u otras cuyo nivel consideran muy
elemental como los idiomas.

Los Diplomados en Turismo, se sienten sobreeducados para el puesto de recepcion
e infraeducados para un puesto superior, considerando que el puesto de recepcién “lo
puede realizar cualquier persona que no tenga formacién universitaria”. Por el contrario,
los recepcionistas con Grado Superior en Alojamiento, se consideran adecuadamente
educados para el puesto que actualmente ocupan que es el de recepcionistas.

A la pregunta sobre quién consideran que estd mds preparado para ocupar el
puesto de recepcion, todos los entrevistados son unanimes en su respuesta, indicando
gue estdn mas preparados los Técnicos Superiores porque sus estudios se centran mas en
la realidad de lo que la empresa requiere en contraposicion con los estudios universitarios
a los que catalogan de tedricos y nada practicos.

Los Diplomados en turismo afirman que las expectativas sobre el futuro laboral
mientras realizan la carrera, siempre son mas altas que cuando empiezas a trabajar,
mientras que los Técnicos Superiores en Alojamiento afirman que son conscientes de la
realidad del puesto, por lo que saben que para llegar a ser director se debe empezar por el
departamento de recepcién.

Iv. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES

Tras el analisis de las entrevistas se ha detectado que si bien para numerosos
estudiosos del capital humano, la formacién es un requisito imprescindible para dotar de
competitividad al capital humano, la realidad del sector nos dice que para los
empleadores no es una condicion decisiva a la hora de contratar. Para éstos la formacién
en turismo tanto universitaria como profesional no implica una contratacidn segura, sino
gue valoran otros aspectos como el conocimiento de diferentes idiomas, la atenciéon al
cliente y la experiencia, por encima de la formacidn recibida. Son los hoteles de cinco
estrellas y cadenas hoteleras internacionales las que si consideran indispensable para ser
contratado en recepcién, la posesidon de un titulo en materia de turismo, bien sea la
Diplomatura universitaria o el Titulo de Técnico en alojamiento.

Ahora bien, en un mercado en el que hay tanta competencia y tanta gente
formada, se puede decir que la formacién es importante a la hora de ser seleccionado
para el puesto pero no bdsica e indispensable para la contratacidn. Tener formacidn
implica empezar a trabajar en la empresa desde el puesto de recepcidn en vez de empezar
desde puestos inferiores en la escala jerarquica de la organizacion.

Tras el analisis de los comentarios tanto de los empleadores como de los propios
trabajadores al preguntarles concretamente por la comparacion entre ambas titulaciones,
se concluye que los Técnicos Superiores en Alojamiento salen mejor preparados para el

Investigaciones Turisticas
N° 3, enero-junio 2012, pp. 120-132 129



Brotons, M.

puesto. Pero en los perfiles de salida de ambas titulaciones, Diplomado en Turismo y
Técnico Superior en Alojamiento, se puede acceder a la direccidon de un establecimiento
hotelero. En este sentido, el retorno de la inversidén realizada en formacién no resulta
igual de beneficiosa para ambas titulaciones. El Diplomado en Turismo invierte mas
tiempo y dinero que los Técnicos Superiores en Alojamiento, es decir, estos estudios
universitarios suponen un afio mds de formacién y el precio de una matricula superior,
mientras que aquellos que han estudiado Formacién Profesional, han dedicado mucho
menos dinero y tiempo y han resultado mas preparado para el puesto, segun la opinién de
los entrevistados. Asimismo, resulta importante afadir que muchas de las personas que
ostentan cargos directivos en las empresas hoteleras de Benidorm, no poseen estudios
universitarios.

El desajuste (mismatch) educativo en el mercado de trabajo se produce cuando el
nivel de estudios que poseen los individuos, no es el requerido por el puesto de trabajo
gue ocupan. Esto puede ser porque los individuos tengan un nivel educativo inferior,
estariamos hablando de infraeducacion o, por el contrario ocupen puestos de trabajo que
exigen menor nivel educativo del que realmente poseen, en este caso nos encontramos
con situaciones que denominamos de sobreeducacién (overeducation) en el mercado
laboral (Lillo 2009:30). En este sentido, los Diplomados se sienten sobreeducados para el
puesto, es decir, sienten que han invertido demasiado en formacién para ocupar el puesto
de recepcionista. Esta sobreeducacion produce insatisfaccion en el puesto de trabajo que
éstos actualmente ocupan y esta percepciéon aumenta al comparar ambas titulaciones y
comprobar que si bien los Diplomados en Turismo poseen muchos conocimientos
generales sobre el sector turistico, los Técnicos Superiores en Alojamiento poseen
conocimientos mas especificos sobre la empresa, que en definitiva es donde se trabaja.

Por tanto, a la hora de comparar ambas titulaciones, los empleados que las han
estudiado valoran muy positivamente la formacidn recibida en el Grado Superior, pero no
del mismo modo los de la Diplomatura de Turismo, a la que tildan de poco practica, con
demasiados conocimientos tedricos basados en muchos campos sin especificar ninguno,
poco profesionalizada y nada relacionada con la realidad del puesto de trabajo.

Si bien la formacion superior en turismo ha ido evolucionando a lo largo de los
afos, ésta no se ha adecuado todavia a la realidad que el mercado necesita, es decir, no
cumple las necesidades de aprendizaje técnicas que requiere una empresa turistica, al
contrario que la Formacidn Profesional que si esta enfocada a la realidad de la empresa
turistica.

La Diplomatura en turismo es un titulo a extinguir, por la llegada del Grado en
Turismo que supone un afio mas de estudios y un cambio en el curriculo del mismo. Este
cambio no ha sido significativo ya que sigue manteniendo su estructura tedrica y enfocada
al ambito académico. Por ello es necesario recomendar a la hora de realizar futuros planes
de estudio, que en ellos se contemple la realidad de lo que necesita una empresa turistica
en cuanto a personal formado. En este sentido invitamos a que estos planes de estudio,
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en su especializacién, es decir en el practicum, se dejen de lado los contenidos tedricos y
se abogue por supuestos practicos adaptados a la realidad de la empresa, impartidos por
profesionales del sector que trabajen en este entorno. Resultaria interesante que esta
especializacion se realice en escuelas de hosteleria donde los alumnos puedan ir
practicando entre ellos y haciendo simulaciones en los distintos departamentos de Ia
organizacién, con el fin de que cuando lleguen al puesto de trabajo realicen su labor de la
forma mas efectiva posible. En definitiva se propone la profesionalizacion de la ensefianza
universitaria.

Asimismo, es necesario sefalar el intrusismo que existe en el sector turistico por
parte de profesionales que poseen estudios diferentes de los de turismo o incluso que no
poseen estudios. Por ello seria conveniente la modificacion del Convenio Colectivo de
Hosteleria® con el fin de que se afiadan en éste las titulaciones necesarias para ocupar los
distintos puestos en las empresas de alojamiento, haciendo hincapié en la necesidad de
formacion turistica para trabajar en este sector. El objetivo seria plantear la necesidad de
contratar personal formado en turismo y asi evitar la gran oferta de profesionales con
formacion turistica que actualmente no estan trabajando en el sector, ademas de impedir
la intromision en el mismo de profesionales titulados en otras especialidades.
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