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I. INTRODUCCION METODOLOGICA

Una vez finalizada la fase de andlisis de la informacion recogida a través de las distintas
técnicas contempladas en el marco metodoldgico de esta accion de investigacion, los principales
resultados fueron enviados por correo electronico a un grupo de expertos que integraron el
grupo de validacion, con la finalidad de someter a su juicio las conclusiones y propuestas
definidas a partir del analisis integrador de los resultados obtenidos, mediante cada una de las
diferentes técnicas de recogida de informacion aplicadas en el proceso de investigacion.

Previamente al envio del Informe preliminar que contenia los principales resultados obtenidos
en la investigacion, se contactdé con las personas vinculadas al sector, a las que se informd
sobre la finalidad de este grupo de validacion y se les invitd a participar.

Las conclusiones incluidas en el Informe enviado a los integrantes del grupo de validacion se
organizaron en los tres bloques de contenido en los que se estructura el Informe final, con el
objetivo de validar los resultados hallados con las técnicas de investigacion previamente
aplicadas.

Los integrantes del grupo de validacion han sido seleccionados entre los representantes de los
siguientes colectivos:

- Expertos en el sector pertenecientes al mundo académico y la consultoria.

- Representantes de asociaciones y organizaciones empresariales o vinculados con
ellos y el sector Turismo.

- Representantes de entidades sindicales y de los trabajadores del sector.

- Gerentes y directivos de empresas significativas del sector Turismo.

- Responsables de formacion y recursos humanos de empresas del sector.

- Representantes de entidades gestoras de Formacién Continua.
Esta eleccion se justifica por la necesidad de recabar informacion desde diferentes perspectivas,
evitando que los expertos aporten ideas desde el mismo contexto de referencia.

La relacion nominal de participantes en los grupos de discusion se expone en la siguiente tabla:



GRUPO DE VALIDACION

Nombre

Institucion / Cargo

D2, Julia Pefalosa

Presidenta de la Union Hotelera del Principado de Asturias

D. Luis Valdés Pelaez

Miembro del equipo de direccion del Master de Turismo de
la Escuela Universitaria de Turismo de Asturias

D. Francisco Menéndez Diez

Camara de Comercio de Avilés

D. Gumersindo Cuervo Garcia

Secretario de grandes almacenes. Federacién Regional de
Comercio, Hosteleria y Turismo de Comisiones Obreras

D. Julio Tascon Fernandez

Profesor titular de la Universidad de Oviedo

D2 Susana Gurdiel

Camara de Comercio de Cangas de Narcea

En este Informe de validacion, se exponen las ideas, opiniones y valoraciones que estos
expertos integrantes del grupo aportan sobre los temas planteados en el Informe preliminar

enviado.

A continuacién, se muestra la informacion validada por el grupo, incidiendo de manera mas
significativa en las aportaciones y observaciones realizadas por los participantes y en aquellos
aspectos en los que no se ha alcanzado un elevado grado de consenso, aportando los
diferentes criterios alegados en cada caso.

Para tal fin, se estructura la informacion en base a tres bloques tematicos, que son:

a) Situacion econdmico-empresarial del sector Turismo

b) Situacidon ocupacional del sector Turismo

c) Situacion formativa del sector Turismo




II. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. EL SECTOR TURISMO EN EL PRINCIPADO DE ASTURIAS: PERSPECTIVA
ECONOMICO-EMPRESARIAL

A continuacién se analizan los resultados obtenidos en el grupo de validacion referidos a la
situacion econdmico-empresarial del sector Turismo en el Principado de Asturias:

1.1. Estructura y configuracion del sector
El sector Turismo estda compuesto por distintas actividades que se exponen en la

siguiente tabla. Ademas, en ella se detalla la correspondencia de dichas actividades con la
Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas (CNAE-93-Rev.1):

Actividad CNAE
Hosteleria 55
Agencias de viajes 633
Actividades recreativas 927

En los resultados preliminares expuestos a la validacion de los integrantes del grupo se
incluyd la distribucion de empresas segun el subsector de actividad. Las empresas con un
mayor peso en el sector turismo son aquéllas que desarrollan su actividad en el ambito
hostelero (91,4%). Por otro lado, las Actividades recreativas suponen un 7% de las
empresas turisticas, constituyendo el 2% restante el subsector Agencias de Viajes.

1.2. Situacion actual del sector Turismo

Actualmente Asturias recibe alrededor de 5 millones de visitantes al afio, cifra impensable tan
solo unas décadas atras. Se encuentra asi inmersa en un proceso continuo de expansion y
desarrollo turistico, tanto desde una perspectiva econdmica como empresarial. Esta evolucion
se puede apreciar por ejemplo, en el nimero de inversiones realizadas en infraestructuras y en
la evolucion en el nimero de establecimientos y consecuentemente el de plazas de
alojamientos, que han pasado de las 13.946 que tenia la comunidad en 1990 a 55.179 en 2006.
Los integrantes del grupo validaron estas positivas conclusiones, afiadiendo que este
crecimiento del sector se vera mas acentuado en los proximos afios, debido a la diversificacion
de la oferta turistica que se esta llevando a cabo.

Esta diversificacion de la oferta turistica también fue expuesta como uno de los resultados
obtenidos en la investigacion. De este modo, los expertos ratificaron que los nuevos modelos de
desarrollo turistico se encuentran en auge en el Principado de Asturias, adoptando cada vez
mas fuerza el tanto el turismo rural como el de congresos. La finalidad de estos tipos de
turismo alternativo mencionados anteriormente junto con el turismo cultural, salud y el
deportivo entre otros, es la de minimizar la estacionalidad que sufre el sector.

1.3. Tejido empresarial

El tejido empresarial asturiano esta formado en su mayoria por microempresas y PYMES, lo que
repercute tanto en la organizacion de éstas, como en su estructura departamental y en los



niveles de desarrollo tecnoldgico. Todos los participantes en el grupo mostraron su conformidad
con este aspecto.

Otra de las ideas validadas por los integrantes del grupo fue el incremento en el nimero de
empresas asturianas que confeccionan los diferentes subsectores del Turismo, motivado por un
lado, por parte de la Administracion Plblica para potenciar el sector y por otro, por el creciente
interés de los empresarios por invertir en establecimientos turisticos. En estos momentos se
recogen en Asturias un total de 72.276 empresas activas, de las cuales 9.760, es decir el
13,5%, pertenecen al sector Turismo.

En la actualidad, Asturias esta intentando diversificar su turismo hacia otro distinto al tradicional
de sol y playa, pues éste se caracteriza por una gran estacionalidad, conllevando la
consiguiente reduccion de plantilla y el descenso de los ingresos en los meses “bajos” del afo.
No obstante, desde la Administracion se estan dedicando numerosos recursos a fomentar los
nuevos modelos de desarrollo turistico destinados a paliar o minimizar esta estacionalidad
existente. Una de ellas, como se ha mencionado recientemente, es el impulso que se le
concede al turismo rural, con el que se estan obteniendo unos buenos resultados y su
resultante demanda.

La totalidad de los expertos corroboraron la existencia y la consecuente lacra de Ila
estacionalidad en el sector Turismo. En el mismo sentido, argumentaron que aunque es cierto
gue se estan llevando a cabo numerosas medidas para paliar esta tendencia estacional que
sufre el sector turistico asturiano, no consideran que funcionen para que en un futuro reciente
se rompa con esta tendencia.

Del mismo modo, coinciden en la idea de que esta desestacionalizacion seria muy positiva para
el sector y para la economia asturiana en su conjunto, por ello expresan la necesidad de seguir
trabajando y utilizando los esfuerzos necesarios para alcanzar tal fin.

1.4. Procesos de prestacion del servicio

En el grupo se ha validado unanimemente que los procesos de prestacion del servicio de las
empresas turisticas son aquéllos que se consideran esenciales para el normal desarrollo de la
actividad de este tipo de empresas. Las fases difieren en funcion del subsector del que se trate,
por ello se especifican a continuacion.

En cuanto a los establecimientos de Hospedaje y alojamiento sin restauracion, las fases son las
siguientes:

« reserva del servicio

» recepcion y acogida del cliente

« gestion de la estancia

» gestion de la operativa de pisos, lavanderia y lenceria
« facturacion y cobro

e servicio posventa

En los establecimientos de Hospedaje y alojamiento con restauracion y celebracion de eventos
se realizan las actividades que se enumeran a continuacion, con el objetivo de posibilitar la
prestacion del servicio:

+ La reserva es la primera fase para todas las actividades que se efectlan en estas
empresas. Dado que estos establecimientos ademas del alojamiento ofrecen la
posibilidad de organizar y celebrar eventos, las fases que siguen dependen del servicio
que se preste.



« En cuanto al alojamiento, una vez realizada la reserva, le sigue la recepcion del cliente
y la gestion de la estancia (gestion de la operativa de pisos y gestion de la operativa de
restauracion).

+ En el caso de la celebracion de eventos, después de la realizacion de la reserva, tiene
lugar el asesoramiento e informacion al cliente, la organizacion del evento y el
desarrollo de éste.

« Ambas actividades, tanto el servicio de hospedaje, como la celebracién de eventos
finalizan con la facturacion y cobro del servicio prestado y el servicio posventa.

Para los establecimientos de Restauracion, el proceso de prestacion del servicio es el siguiente:

e Reserva

« Recepcion del cliente

+ Registro de la comanda

»  Preparacion de platos y bebidas

«  Presentacion de platos y bebidas y servicio en mesas o en catering
«  Facturacion y cobro

e Servicio posventa

Las Agencias de viajes constan de procesos que se desarrollan durante la prestacion del
servicio:

«  Recepcion del cliente

+  Gestion de la reserva

«  Prestacion del servicio/venta de productos
»  Cobro del servicio prestado/producto

e Servicio posventa

Dentro de la fase de prestacion de servicio o venta de productos se incluyen la venta de billetes
de medios de transporte, el alquiler de coches, la reserva de alojamiento, la venta de viajes y la
venta de entradas (espectaculos, eventos deportivos, etc.).

Por Ultimo, para que la prestacion del servicio se lleve a cabo correctamente en los
establecimientos de Actividades recreativas deben sucederse una serie de fases:

« Recepcion del cliente

« Asesoramiento al cliente

»  Prestacion de servicios (maquinas con premio)

«  Prestacion de servicios en salones de juego (casinos, bingos, etc.)
»  Gestion de la operativa de restauracion

e Servicio posventa

En todos estos procesos se da una fase no considerada secuencial, sino transversal a todo
procedimiento de prestacion del servicio, la atencion al cliente. Asi mismo, en el caso de los
establecimientos de Actividades recreativas, ademas de esta atencion existen otras fases
transversales tales como el mantenimiento y conservacion de equipos.

1.5. Cambios producidos en el sector

En el Informe preliminar enviado a los integrantes del grupo de validacion, se presentaban los
cambios que han afectando al sector Turismo en el Principado de Asturias a lo largo de los
ultimos afios, asi como sus repercusiones. Estas conclusiones no fueron refutadas por ninguno

de los participantes del grupo, por lo que por consiguiente, se dan por validadas.

Estas modificaciones sufridas en el sector consistirian en:



- Cambios en la situacién econdémica del pais

- Cambios en el perfil del turista y en sus preferencias

- Cambios en las infraestructuras, cambios en las leyes

- Cambios en los servicios y productos que ofrecen las empresas

Centrandose en el primer aspecto, cambios producidos en la situacion economica del pais,
se ha detectado que la influencia del euro en los precios de mercado y el endeudamiento de las
familias son los aspectos que mas han influido en las alteraciones en el sector.

Respecto a los cambios en el perfil turista y en sus preferencias, se puede apuntar a un
mayor poder adquisitivo de éstos y una mayor exigencia del turista en cuanto a la calidad del
servicio prestado, pues actualmente posee mucha informacion derivada de la introduccion en la
sociedad de las nuevas tecnologias. Al mismo tiempo, el nimero de turistas extranjeros
llegados al Principado crece aunque paulatinamente siendo, seguin datos extraidos en el Boletin
del Segundo Trimestre de 2007 del SITA, 1 de cada 10 de nacionalidad distinta a la espafiola.

Por Ultimo, sefalar la progresiva demanda de las nuevas formas de turismo, situandose a la
cabeza, como se ha apuntado anteriormente, el turismo rural.

Mencionar también el turismo de congresos, que aunque de relativa nueva creacion, en Asturias
esta acaparando cada vez mas peso, situandose en el cuarto puesto del ranking nacional en
turismo de congresos y suponiendo en 2006 el 12% del turismo nacional.

Con respecto a los cambios en las infraestructuras, los factores aluden al “boom” de Ia
construccion y el crecimiento del sector inmobiliario, a la mejora de la red de carreteras, a la
creacion de un nuevo aeropuerto en la region, a la existencia en el mercado de lineas aéreas de
bajo coste y a la proxima apertura de la linea de alta velocidad.

Por otro lado, la principal Ley que ha afectado al sector Turismo ha sido la Ley antitabaco que
ha obligado a los empresarios a modificar sus instalaciones en funcion de las imposiciones
establecidas por ella.

Dentro de los cambios en los servicios y productos, existen algunos factores que han
incidido de manera mas destacada en el sector Turismo tales como la creacion de nuevos
complejos residenciales y de ocio, la aparicion de nuevos destinos turisticos con precios mas
competitivos en Europa del este, Asia y Zagreb entre otros, la diversificacion de la oferta
turistica y por Ultimo, la existencia de nuevos canales de comercializacion como por ejemplo
internet.

El grupo de expertos llegd al consenso y a la confirmacion de que estos cambios implican unas
repercusiones para el sector desde una doble vertiente, empresarial y econdmica. De esta
manera plantearon una serie de efectos que tienen lugar en el sector consecuencia de estas
modificaciones:

« Captacion de nuevos clientes

« Necesidad de mejorar la cualificacion de los trabajadores en plantilla
« Contratacion de trabajadores mas cualificados

«  Aumento del nimero de trabajadores

«  Disminucion de la actividad

« Aumento de la inversion en nuevas tecnologias

Hay que apuntar que varios de los expertos hicieron hincapié en la idea de la mayor
cualificacion de los trabajadores contratados en pro de la adquisicion de nuevos empleados. De
ahi, como se refleja en paginas sucesivas, la gran importancia otorgada a la Formacion
Profesional por el grupo de expertos.



1.6. Incorporacion de Nuevas Tecnologias

Es consensuado por los participantes en el grupo de validacion la necesidad, por parte del
sector Turismo, de la implantacion de nuevas tecnologias que posibilitaran junto con los
recursos humanos y cientificos, un desarrollo competitivo del Principado. Actualmente, las
empresas que incorporan esta clase de herramientas suelen ser con el objetivo de llevar a cabo
labores transversales, es decir, administrativas, contables, etc.

Esta incorporacion tecnoldgica tiene una mayor aparicion en las actividades de venta y atencion
al cliente. Por otro lado, la adquisicion de estas herramientas tecnoldgicas por parte de las
empresas de hosteleria, es muy reducida en comparacion con el resto de las empresas de los
subsectores de Turismo en Asturias. Se limita en la mayoria de los casos, a la adquisicion de
ordenadores y TPV's para la comanda de los servicios y a la creacion de paginas web, donde se
registran los servicios y productos ofertados por el establecimiento.

En este sentido, los expertos coincidieron en sefalar la importancia de la introduccion de
nuevas tecnologias en todos los subsectores que integran el sector Turismo, tanto para llevar a
cabo funciones transversales como para las tareas especificas de cada empresa, pues éstas se
estan convirtiendo en un elemento casi indispensable para la competitividad y el crecimiento
empresarial.

A su vez, entre los expertos no se produjo un total acuerdo en cuanto a si los empresarios
asturianos del sector, estan concienciados en la necesidad de adquirir nuevas tecnologias para
sus empresas y en los beneficios que éstas les reportan.

1.7. Previsiones de evolucion

Los datos recabados en el analisis documental, asi como la informacién aportada por los
expertos consultados en las diversas técnicas de investigacion empleadas, han revelado que la
situacion venidera del sector Turismo sera bastante positiva.

También se vaticina una mayor diversificacion de la oferta turistica mediante la incorporacion
de diversos tipos de turismo tales como el cultural, de congresos, de salud o el turismo rural,
asi como la aparicion y expansion de nuevos modelos de desarrollo turistico.

Se tiene el convencimiento de que ambos fendmenos favoreceran el desarrollo y la posterior
estabilidad del sector en la comunidad, contribuyendo a la creacion de nuevos empleos y a
atenuar la estacionalidad actual del sector.

Por el contrario, como se ha mostrado en lineas anteriores, algunos de los expertos se
muestran escépticos respecto a la desaparicién de la estacionalidad del sector, argumentando
gue consideran que en la actualidad no se retnen los requisitos imprescindibles para iniciar ese
proceso.

2. ESTRUCTURA OCUPACIONAL DEL SECTOR TURISMO EN EL PRINCIPADO DE
ASTURIAS

Una vez analizada la situacion econdmico-empresarial del sector Turismo en la comunidad, se
les otorgd a los participantes del grupo de expertos los resultados acerca de la situacion
ocupacional, para proceder a su consiguiente validacion.



2.1. Configuracion laboral del sector

La actividad econdmica que concentra a un mayor nimero de empresas (8.919) es la
Hosteleria, seguida de las Actividades recreativas (674), hallandose en Uultimo lugar las
Actividades de las Agencias de Viajes con 167 empresas activas segin datos del DIRCE (INE)
en 2007.

Continuando con los datos proporcionados por el DIRCE en 2007, al dividir Hosteleria en sus
subsectores correspondientes, se aprecia que los Establecimientos de bebidas (bares y
cafeterias) acaparan el 70% de la Hosteleria en Asturias, siendo el 14% para los Restaurantes.
El resto de categorias poseen una importancia mucho menor en lo referido al nimero de
empresas, teniendo Campings y hospedajes de corta duracion un total de 756 empresas
activas, siendo el de Hoteles y Comedores colectivo y provision de comidas preparadas de 494 y
152 respectivamente.

Estos datos muestran la importante del subsector Hosteleria dentro del Turismo, lo que fue
corroborado por unanimidad por el grupo de expertos.

2.2. Analisis de las relaciones laborales o aspectos sociolaborales

El mayor problema con respecto a este aspecto surge en la estacionalidad que sufre el sector.
Esta temporalidad es uno de los aspectos en los que se observd por un lado, un total acuerdo
en el hecho de su existencia en el sector, pero este consenso fue menor respecto a las
presentes y futuras medidas precisas para paliarlo. Mientras que los representantes sindicales
critican los elevados indices de contratacion temporal del subsector Hosteleria, los
representantes de empresarios aseguran que la temporalidad existente se debe a los periodos
de estacionalidad que sufre el sector y que, hasta que no se estabilice esto, no podran ofrecer
contratos de mayor duracién a sus trabajadores, pues no tienen trabajo que ofrecer. De esta
manera, se observa segin datos del Observatorio Ocupacional del INEM, que en 2006 la
Hosteleria se situaba en una de las 10 actividades econdémicas mas demandas y en
consecuencia con mas demandantes, hallando en febrero del pasado afio a 60.028
demandantes, siendo esta cifra de 48.449 en el mes de julio (datos mas destacados de la
evolucion mensual).

El grupo de expertos, asi mismo expone que las condiciones laborales de precariedad y
temporalidad de los trabajadores del sector influyen en la calidad del servicio prestado al cliente
y en la escasa mano de obra disponible para el subsector de la Hosteleria, por lo que creen
necesaria la existencia de unas mejores condiciones laborales, asi como de una mayor
formacion y seguridad para estos trabajadores. Pues las suponen fundamentales en la
consecucion de la profesionalizacion del sector y de la oferta de servicios de calidad. Indicar
que los representantes de entidades sindicales confirman estos datos con mayor rotundidad,
teniendo a su vez una visidon mas critica del presente.

2.3. Convenios colectivos del sector Turismo

Los convenios a través de los cuales se regulan laboralmente los subsectores objeto de estudio
son el Convenio colectivo de Hosteleria y similares del Principado de Asturias para 2005, 2006 y
2007, Convenio colectivo Estatal de las Agencias de Viajes, Convenio colectivo Estatal para
Empresas Organizadoras del Juego del Bingo. La heterogeneidad interna de la actividad exige
que cada subsector se regule a través de normas diferentes.

Varios de los expertos consultados en la fase de validacion apuestan por una incorporacion de
convenios especificos de cada region, es decir, creen en la necesidad de unas actividades
reguladas por convenios de ambito regional, para de esta forma poder dar respuesta y
adecuarse a las peculiares de cada lugar. Pues mediante convenios estatales determinadas
circunstancias y aspectos no son recogidos o en algunos casos son sobrevalorados.
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2.4. Impacto de la evolucion del sector en las ocupaciones

Los resultados otorgados al grupo de expertos para su validacion, apuntan a que el principal
proceso a llevar a cabo para una grata evolucion del sector en la estructura ocupacional debe
ser la creacion de empleo estable y de calidad, a través de lo cual se lograria atenuar la
estacionalizacion y con ello aumentar el interés de los trabajadores por este sector, a la vez que
se lograria una mayor profesionalizacion. Con relacion a este aspecto, la necesidad de crear
empleo estable y de calidad, entre los expertos registrd un elevado grado de consenso.

Uno de los efectos soportados por los cambios producidos en las ocupaciones del sector es la
creacion de empleo de mandos intermedios. Esto se debe al crecimiento de las empresas del
sector y su consecuente ampliacion de plantilla, necesitando de esta manera tanto mas
empleados como mas tipologias de mando. Buena parte de ello esta derivado por el gradual
incremento de hoteles de alta categoria con estructuras organizativas mas complejas y plantillas
mMas nuMerosas.

Por otro lado, los cambios que estan sucediendo en el sector estan incidiendo en la estructura
ocupacional de éste. Estas modificaciones, como se han indicado anteriormente, estan
relacionadas con el perfil del turista, entre otras causas provocado por el aumentando de la
llegada de turistas extranjeros, por los cambios en las preferencias de estos, exigiendo mayores
prestaciones y mayor calidad de los servicios, asi como por la diversificacion de la oferta
turistica, sumado a la incorporacion de nuevas tecnologias. Todo ello ha obligado a los
empresarios a contratar a profesionales mas cualificados y especializados en determinadas
areas, con el objeto de adaptarse a estos cambios producidos en el sector.

Los integrantes del grupo han corroborado este hecho, coincidiendo a su vez los bloques en los
gue deberan adquirir nuevos conocimientos con las propuestas en el Informe preliminar siendo
éstos protocolo, nuevas tecnologias, idiomas o gastronomia, debido a la mayor exigencia de los
clientes por la calidad en el servicio prestado, a la llegada de turistas extranjeros o al creciente
interés de los turistas por la gastronomia y todo aquello que la rodea.

2.5. Tendencias de las ocupaciones y previsiones de evolucion

Arrastrado por estos cambios en el sector Turismo, se esta dando un proceso de desaparicion,
expansion y creacion de nuevas profesiones.

Las ocupaciones en proceso de desaparicion son aquéllas, por un lado, que estan siendo
asumidas total o parcialmente por las nuevas tecnologias del sector (planchadora, lavandera)
ahorrando asi tanto en tiempo como en economia y recursos. De otra parte, el dominio de
diferentes idiomas por parte de los trabajadores, contribuye a la extincion paulatina del
intérprete o el traductor.

En relacion a la aparicion de nuevas ocupaciones, éstas vienen impulsadas por diversos
aspectos como son la creciente importancia que los turistas otorgan a los momentos de ocio,
desencadenando la aparicion de las figuras de los monitores o animadores socio-culturales, a la
vez que por el aumento de interés por parte de los turistas, por otro tipo de turismo alternativo
como el turismo rural, incidiendo en la demanda de profesionales vinculados a estas
actividades.

Del mismo modo, el crecimiento de los hoteles de alta categoria asi como la diversificacion de
los servicios prestados al cliente, motivaran que se demanden profesionales propios de otros
sectores, como por ejemplo, los fisioterapeutas, animadores o nutricionistas. Por otro lado,
también se solicitaran guias de turismo especializados y cualificados en nuevas rutas tanto
culturales como rurales, a la vez que proliferaran las ocupaciones de técnicos medioambientales
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y técnicos de calidad, causado por la concienciacion de los empresarios por el cuidado del
medioambiente y la preocupacion por la calidad del servicio prestado.

El creciente interés por la gastronomia, también incide en la estructura ocupacional, propiciando
la expansion y especializacion de los jefes de cocina que deberan adquirir conocimientos sobre
alta cocina y sobre nuevas tendencias culinarias para adaptarse a las exigencias de los clientes.

Los integrantes del grupo de validacion confirmaron, para todos los subsectores objeto de
estudio, que emergeran tanto ocupaciones especificas de cada sector como las relacionadas con
materias transversales, tales como manejo de nuevas tecnologias, prevencion de riesgos
laborales, calidad o medio ambiente, debido a los cambios que se estan produciendo en el
sector. Del mismo modo, la mayoria de ellos destaco el ambito del turismo rural, como germen
de mayores tasas de empleo asi como de nuevas ocupaciones.

3. OFERTA-DEMANDA FORMATIVA

En ultimo lugar, en los resultados preliminares enviados a los expertos se incluian las
conclusiones a las que se habia llegado una vez analizada la oferta-demanda formativa
existente en empresas pertenecientes el sector Turismo en el Principado de Asturias.

3.1. Conocimiento y participacion de las empresas en Formacion Profesional

A pesar de tener el convencimiento de que todavia hay que mejorar, la evolucion de la
Formacion Profesional es bastante satisfactoria con respecto al sector Turismo en Asturias.
Actualmente esta mejor acogida la idea de la formacion para estos trabajadores, lo que lleva
aparejado un aumento en el nimero de alumnos y de cursos ofertados. La Fundacion Tripartita
para la Formacion en el empleo, recoge la evolucion de las empresas registradas en el Sistema
de Bonificacion de los afios 2004-05, estando inscritas en el sector Servicios 359 en 2004,
doblandose esta cifra al afio siguiente (760 empresas).

No obstante, el conocimiento que tienen los empresarios del sector Turismo acerca de la
Formacion Continua subvencionada es escaso en todos los subsectores que lo componen. Mas
aun, este grado de conocimiento es inferior en el caso de los empresarios de la Hosteleria,
probablemente sustentando también por la estacionalidad, la rotacion y el perfil de los
trabajadores.

Del mismo modo, la participacion de estas empresas en Formacion Continua es muy reducida,
teniendo lugar de nuevo la situacion mas acusada en el subsector hostelero. Tal y como
puntualizan algunos participantes del grupo de validacion, estas reducidas cifras pueden
explicarse por la naturaleza de las iniciativas formativas, dirigidas en el caso de los Contratos
Programa a trabajadores mas que a empresarios. En cuanto al Sistema de Bonificaciones, los
expertos justifican la baja participacion de las empresas argumentando que son empresas de
reducido tamafio y por consiguiente de reducido personal, cuyos horarios les dificultan la
asistencia a los cursos impartidos.

El argumento concreto y de pleno consenso al que llegd el grupo de expertos, es el gran valor
concedido a la Formacion Profesional para todos los trabajadores, pues sélo mediante ella, se
lograra poseer en el sector una plantilla cualificada y profesional de trabajadores.

3.2. Valoracion de la oferta formativa existente

La oferta formativa para los trabajadores y empresarios del sector Turismo es amplia y
especifica aunque, como se ha mencionado recientemente, no se aprovecha lo suficiente. Para
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luchar contra este hecho, se propone llevar a cabo un proceso de concienciacion de la
importancia de la Formacion Profesional, empezando por los empresarios para pasar
posteriormente a los trabajadores.

Dentro de esta variedad formativa destacan por su numero, los cursos de materias
transversales (administracion, contabilidad, etc.) tan necesarias a la hora de llevar a cabo o
gestionar las empresas.

A pesar de la diversidad de cursos en el area de formacion, los participantes del grupo de
validacion apuntan a que, aun y estando complacidos con la formacion ofertada, ésta siempre
podria ser mejorable, ampliando y diversificando diferentes areas.

En relacion a la oferta formativa, se proponen dos acciones para mejorarla. Por un lado,
adaptar la oferta formativa a las necesidades y peculiaridades de los trabajadores potenciales
del sector (poblacién inmigrante) y por otro, apostar por una formacién con un mayor nimero
de horas practicas.

3.3. Necesidades formativas
Los datos recabados en las técnicas de investigacion han revelado que las necesidades
formativas de los trabajadores del sector estan intimamente relacionadas con las funciones que

éstos realizan.

A continuacién, se muestran estas necesidades formativas detectadas en el estudio que fueron
validadas por los integrantes del grupo:

HOSTELERIA

Areas en las que se han detectado

Departamento O necesidades formativas

Gestion (de recursos humanos, econdmico-
financiera del dpto., del tiempo, etc.)

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, calidad,
etc.)

Normativa especifica del sector

Sal i i ient
Jefe de Recepcién alud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (programas informaticos
de gestién de reservas, gestion de personal
informatizada, correo electrdnico,

. navegacion por Internet, programas
Recepcion informaticos de facturacion automatica,
etc.)

Habilidades directivas

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, calidad,
etc.)

Normativa especifica del sector

Recepcionista Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (programas informaticos
de gestion de reservas, correo electronico,
navegacion por Internet, programas
informaticos de facturacion, etc.)

Atencion al cliente (idiomas, comunicacion

Botones .
comercial)

Normativa especifica del sector
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Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (informatica-usuario)

Cocina

Jefe de cocina /Jefe de catering

Gestion (de recursos humanos, econdmico-
financiera del dpto., del tiempo, de
inventarios, comercial, etc.)

Cocina (disefio de menus, preparacién de
alimentos, refrigeracion y conservacion de
alimentos, etc.)

Transporte de alimentos

Idiomas

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (gestion informatizada
de compras, gestion informatizada de
almacén, gestion de personal informatizada,
TPV ’s para hosteleria, etc.)

Habilidades directivas

Cocinero

Cocina (preparacion de alimentos,
conservacion y almacenamiento de
alimentos, refrigeracién de alimentos, etc.)

Transporte de alimentos

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente (gestion
y tratamiento de residuos)

Nuevas tecnologias (TPV 'S para hosteleria,
etc.)

Restaurante y bar

Jefe de restaurante en sala

Gestion (de recursos humanos, econdmico-
financiera del dpto., del tiempo, de
inventarios, comercial, etc.)

Servicio en sala (decoracion, estructura del
saldn, protocolo, etc.)

Sistemas de aprovisionamiento

Atencion al cliente (Idiomas, comunicacion
comercial, calidad, etc)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (gestion informatizada
de compras, gestién informatizada de
almacén, gestion de personal informatizada,
TPV’S para hosteleria, programas de
facturacion automatica, etc.)

Habilidades directivas

Camarero

Servicio en sala (decoracién, protocolo,
servicio de comidas y bebidas, etc.)

Sistemas de aprovisionamiento

Atencidn al cliente (Idiomas, comunicacién
comercial, calidad, etc)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente (gestion
y tratamiento de residuos)

Nuevas tecnologias (TPV 'S para hosteleria,
programas de facturacién automatica, etc.)

Barman

Servicio en barra (servicio de comidas y
bebidas, etc.)
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Sistemas de aprovisionamiento

Atencidn al cliente (Idiomas, comunicacién
comercial, calidad, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente (gestion
y tratamiento de residuos)

Nuevas tecnologias (programas de
facturacion automatica, etc.)

Sumiller

Servicio en sala (cata de vinos, maridaje
entre vinos y platos, servicio de bebidas,
etc.)

Sistemas de aprovisionamiento y
conservacion de bebidas

Atencion al cliente (Idiomas, comunicacion
comercial, calidad, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (TPV 'S para hosteleria,
programas informatizados para el control de
existencias, programas de facturacion
informatica, etc.)

Servicios auxiliares y de
limpieza

Gobernante/a de hotel

Gestion (de stocks, de recursos humanos,
economico-financiera del dpto., del tiempo,
etc.)

Atencion al cliente (comunicacion comercial,
idiomas, calidad, protocolo, etc.)

Decoracion y limpieza

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (programas
informatizados para el control de
existencias, etc.)

Camarera de pisos

Atencidn al cliente (comunicacién comercial,
calidad, protocolo, etc.)

Decoracion y limpieza (limpieza de tejidos,
limpieza de instalaciones, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente (gestion
y tratamiento de residuos)

Nuevas tecnologias (programas
informatizados para el control de
existencias, robot de vapor, etc.)

AGENCIAS DE VIAJES

Areas en las que se han detectado

D L) LIRS necesidades formativas
Gestion (de recursos humanos, econdmico-
financiera del dpto., gestién comercial,

. administrativa, gestion del tiempo, etc.)
Ventas Jefe de oficina

Atencion al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, calidad,
etc.)

Publicidad y comercial (Marketing, estudios
de mercado, promocion comercial,
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fidelizacion de clientes, etc.)

Ventas (disefo de productos y catalogos
turisticos, programacién de viajes, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (Sistemas de
Distribucion Global de Reservas (GDS),
gestion de personal informatizada, correo
electrénico, navegacion por Internet, etc.)

Habilidades directivas

Agente de viajes

Atencion al cliente (técnicas de venta,
idiomas, atencion telefénica, comunicacion
comercial, calidad, etc.)

Publicidad y comercial (promocion
comercial, fidelizacion de clientes, etc.)

Ventas (organizacién, programacion y venta
de viajes, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (Sistemas de
Distribucion Global de Reservas (GDS),
programas de bases de datos, correo
electrénico, navegacion por Internet, etc.)

Reservas

Jefe del dpto. de reservas

Gestion (de reservas, de recursos humanos,
economico-financiera del dpto., gestion
comercial, administrativa, gestion del
tiempo, etc.)

Atencion al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, calidad,
etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (Sistemas de
Distribucion Global de Reservas (GDS),
gestion de personal informatizada, correo
electrdnico, navegacion por Internet, etc.)

Habilidades directivas

Empleado del dpto. de reservas

Gestion (de reservas, gestion del tiempo,
etc.)

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, calidad,
etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (Sistemas de
Distribucién Global de Reservas (GDS),
programas de bases de datos, correo
electrdnico, navegacion por Internet, etc.)

ACTIVIDADES RECREATIVAS

Areas departamentales

Ocupaciones

Areas en las que se han detectado
necesidades formativas

Ocio

Monitor

Gestion (gestion de os recursos, del tiempo,
etc.)
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Docencia (formacién de formadores,
técnicas comunicativas, dinamizacién de
grupos, idiomas, etc.)

Salud, seguridad y medio ambiente

Animador

Gestion del tiempo

Manifestaciones artisticas

Manejo de equipos

Animacién (motivacion, dinamizacion de
grupos, técnicas comunicativas, idiomas,
etc.)

Salud, seguridad y medio ambiente

Juego

Jefe de sala/jefe de mesa

Gestion (de stock, de recursos humanos,
gestién econémico-financiera del
departamento, gestion comercial, gestion
del tiempo, etc.)

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, protocolo,
calidad, tratamiento de quejas y
reclamaciones, etc.)

Juego (funcionamiento de méaquinas,
normas del juego, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias (gestion de personal
informatizada, correo electrdnico,
navegacion por Internet, etc.)

Habilidades directivas

Crupier

Atencion al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, protocolo,
etc.)

Juego (funcionamiento de maquinas,
normas del juego, etc.)

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias aplicadas al juego

Operador maquinas de azar

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, protocolo,
etc.)

Juego (funcionamiento de méaquinas,
normas del juego, etc.)

Electrdnica basica

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias aplicadas al juego

Técnico de juego de bingo

Atencidn al cliente (técnicas de venta,
idiomas, comunicacion comercial, protocolo,
etc.)

Juego (funcionamiento de méaquinas,
normas del juego, etc.)

Locucion/megafonia

Normativa especifica del sector

Salud, seguridad y medio ambiente

Nuevas tecnologias aplicadas al juego
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3.4. Dificultades de acceso a la formacion

Teniendo en cuenta las peculiaridades del sector Turismo, y mas concretamente del sector
Hosteleria, basado en amplias jornadas laborales y horarios por turnos o rotaciones, parece
obvia una de las dificultades mas subrayadas, la incompatibilidad horaria.

Pero ésta no es la Unica dificultad encontrada, pues existen otra clase de factores enddgenos
muy presentes en la escasa de participacion de la poblacién objeto de estudio a esta formacion,
tales como la falta de motivacion, el bajo nivel de cualificacion de los trabajadores vy la falta de
concienciacion por parte del empresariado, pues aunque cada vez en menor mediada, existe la
creencia entre éstos que estos trabajadores no precisan de formacion para desempefar sus
funciones, no facilitando de este modo el acceso a la formacién. Aunque algunos expertos del
grupo se mostraron en desacuerdo con esta Ultima barrera de acceso a la formacion, la mayor
parte constataron este hecho.

3.5. Acciones e itinerarios que es preciso articular para responder a las
necesidades de formacion

Los itinerarios propuestos a partir de la informacion recabada en la investigacion y validados
por los integrantes del grupo son los que se exponen a continuacion:

18



A. Hosteleria

JEFE/A DE RECEPCION

Comunicacion comercial

Gestion del tiempo

Gestidn hotelera

Calidad

Turismo-servicios especializados

Normativa especifica del sector

Hosteleria-recepcion

Normativa medioambiental

Atencion al cliente

Prevencion de riesgos laborales

Técnicas de venta y marketing

Idiomas: inglés

Calidad

Idiomas: aleman

Normativa especifica del sector

Idiomas: francés

Normativa medioambiental

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Prevencion de riesgos laborales

Informatica de usuario/ofimatica

Idiomas: inglés

Idiomas: aleman

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

Idiomas: francés

Informatica: programas de gestién de reservas

Habilidades de direccion

Bases de datos

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Ofimatica: Internet-intranet y navegadores

Gestion de recursos humanos

Informatica: programas de facturacion

Administracion y seleccién de personal

Gestion econdmico-financiera del departamento

BOTONES

Planificacion y gestion del tiempo

Hosteleria-recepcion

Informatica de usuario/ofimatica

Atencion al cliente

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

Comunicacion comercial

Gestion del tiempo

Calidad

RECEPCIONISTA

Normativa especifica del sector

Hosteleria-recepcion

Normativa medioambiental

Atencion al cliente

Prevencidn de riesgos laborales

Atencion telefonica

Idiomas: inglés

Técnicas de venta y marketing

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Contabilidad basica

Informatica de usuario/ofimatica

Formalizacién y cobro del servicio prestado

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion
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JEFE/A DE CONCINA Y JEFE/A DE CATERING*

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Alimentacion y dietética

Gestion de recursos humanos

Disefio de menus y cartas

Administracion y seleccién de personal

Sistemas de aprovisionamiento

Gestion econdmico-financiera del departamento

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Planificacion y gestion del tiempo

Técnicas de limpieza de alimentos

Informatica de usuario/ofimatica

Técnicas de preparacion de buffet

Técnicas de presentacion y decoracion de platos

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion

Terminologia culinaria

Gestién informatizada de compras

Cocina regional, nacional, internacional y creativa

Gestion informatizada del almacén

Banquetes

Seguridad alimentaria: manipulacién y control

Técnicas de transporte de alimentos

COCINERO/A

Alimentacidn y dietética

Técnicas de emplatado y montaje

Disefio de menus y cartas

Gestion del tiempo

Sistemas de aprovisionamiento

Gestion comercial

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Gestidn de inventarios

Técnicas de limpieza de alimentos

Técnicas de preparacion de buffet

Calidad

Técnicas de presentacién y decoracion de platos

Contabilidad basica

Terminologia culinaria

Normativa especifica del sector

Cocina regional, nacional, internacional y creativa

Normativa medioambiental

Redes de comunicaciones: TPV 's para hosteleria

Prevencién de riesgos laborales

Seguridad alimentaria: manipulacién y control

Gestion del tiempo

Idiomas: inglés

Calidad

Idiomas: francés

Normativa especifica del sector

Habilidades de direccion

Normativa medioambiental

1

profesionales.

Prevencién de riesgos laborales

Idiomas: francés

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Se ha elaborado una propuesta de acciones formativas para estas dos
ocupaciones, dada la similitud entre las funciones realizadas por ambos
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JEFE/A DE RESTAURANTE EN SALA

Informatica de usuario/ofimatica

Disposicion y caracteristicas de un comedor

Técnicas de decoracion en sala/comedor

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion

Sistemas de aprovisionamiento

Gestién informatizada de compras

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Gestion informatizada de almacén

Técnicas de preparacién de buffet

Redes de comunicaciones: TPV 's para hosteleria

Maridaje entre vinos y platos

CAMARERO/A

Banquetes

Técnicas de decoracion en sala/comedor

Seguridad alimentaria: manipulacion y control

Sistemas de aprovisionamiento

Calidad

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Contabilidad basica

Técnicas de preparacion de buffet

Maridaje entre vinos y platos

Facturacion y cobro del servicio prestado

Redes de comunicaciones: TPV 's para hosteleria

Técnicas del control de existencias

Seguridad alimentaria: manipulacion y control

Atencion al cliente

Hosteleria: servicio de comidas y bebidas

Técnicas de protocolo

Gestion del tiempo

Calidad

Hosteleria: servicio de comidas y bebidas

Facturacién y cobro del servicio prestado

Normativa especifica del sector

Técnicas del control de existencias

Normativa medioambiental

Atencion al cliente

Prevencién de riesgos laborales

Técnicas de protocolo

Normativa especifica del sector

Idiomas: inglés

Normativa medioambiental

Idiomas: francés

Prevencion de riesgos laborales

Habilidades de direccion

Idiomas: inglés

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Gestion de recursos humanos

Administracion y seleccién de personal

Gestion econdmico-financiera del departamento

Planificacion y gestion del tiempo
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BARMAN

Normativa medioambiental

Sistemas de aprovisionamiento

Prevencién de riesgos laborales

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Idiomas: inglés

Seguridad alimentaria: manipulacion y control

Idiomas: francés

Hosteleria: servicio de comidas y bebidas

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Gestion del tiempo

Calidad

Facturacion y cobro del servicio prestado

GOBERNANTE/A

Técnicas del control de existencias

Turismo-servicios especializados

Atencion al cliente

Conocimientos del sector

Técnicas de protocolo

Hosteleria: atencion en pisos

Normativa especifica del sector

Protocolo y atencidn al cliente

Normativa medioambiental

Servicios de limpieza y tratamiento de residuos urbanos

Prevencion de riesgos laborales

Control y gestidn de stocks

Idiomas: inglés

Decoracion

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Calidad

Normativa especifica del sector

SUMILLER

Normativa medioambiental

Prevencién de riesgos laborales

Gestidon comercial

Habilidades de direccion

Técnicas de venta

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Conocimiento del producto

Gestidn de recursos humanos

Sistemas de aprovisionamiento

Administracion y seleccién de personal

Sistemas y proceso de almacenamiento y conservacion de alimentos y bebidas

Gestion econdmico-financiera del departamento

Maridaje entre vinos y platos

Planificacion y gestion del tiempo

Seguridad alimentaria: manipulacion y control

Hosteleria: servicio de comidas y bebidas

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

Gestion del tiempo

Gestidn logistica informatizada

Calidad

Facturacién y cobro del servicio prestado

Técnicas del control de existencias

Atencion al cliente

Técnicas de protocolo

Normativa especifica del sector
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CAMARERO/A DE PISOS

Conocimientos del sector

Calidad

Hosteleria: atencion en pisos

Normativa especifica del sector

Protocolo y atencidn al cliente

Normativa medioambiental

Servicios de limpieza y tratamiento de residuos urbanos

Prevencién de riesgos laborales

Tratamiento de lavado y conservacion de los textiles

Idiomas: inglés

Técnicas de limpieza y tratamiento de materiales y superficies

Caracteristicas de los tejidos

Idiomas: aleman

Técnicas de planchado

Idiomas: francés

Maquinaria especifica

Habilidades de direccion

Gestion de stocks

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Decoracion

Calidad

Gestion de recursos humanos

Normativa especifica del sector

Administracion y seleccion de personal

Normativa medioambiental

Gestion econdmico-financiera del departamento

Prevencién de riesgos laborales

Gestion administrativa

Gestion del tiempo

Gestion comercial

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion

Planificacion y gestion del tiempo

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Informatica de usuario/ofimatica

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacién

JEFE/A DE OFICINA

Operativa de agencias de viajes

AGENTE DE VIAJES

Atencion al cliente

Operativa de agencias de viajes

Sistemas de distribucion global de reservas (GDS)

Atencion al cliente

Técnicas de venta y marketing

Atencion telefonica

Fidelizacion de clientes

Sistemas de distribucion global de reservas (GDS)

Conocimiento del producto

Destinos y productos turisticos

Técnicas de venta y marketing

Programacién y organizacién de viajes

Fidelizacion de clientes

Estudios de mercado

Destinos y productos turisticos

Programacion y organizacién de viajes

Calidad
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Normativa especifica del sector

Normativa medioambiental

Idiomas: aleman

Prevencion de riesgos laborales

Idiomas: francés

Idiomas: inglés

Habilidades de direccion

Idiomas: aleman

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Idiomas: francés

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Gestion de recursos humanos

Gestion del tiempo

Administracion y seleccién de personal

Informatica de usuario/ofimatica

Gestion econdmico-financiera del departamento

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion

Planificacion y gestion del tiempo

Informatica: programas de gestion de reservas

Informatica de usuario/ofimatica

Bases de datos

Ofimatica: Internet-intranet y navegadores

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion

Informatica: programas de facturacion

Informatica: programas de gestién de reservas

B. Agencias de viajes

Bases de datos

Ofimatica: Internet-intranet y navegadores

JEFE/A DEL DEPARTAMENTO DE RESERVAS

EMPLEADO/A DEL DEPARTAMENTO DE RESERVAS

Operativa de agencias de viajes

Operativa de agencias de viajes

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Sistemas de distribucion global de reservas (GDS)

Sistemas de distribucion global de reservas (GDS)

Técnicas de venta y marketing

Técnicas de venta y marketing

Gestion de la reserva

Gestion de la reserva

Destinos y productos turisticos

Destinos y productos turisticos

Calidad

Calidad

Normativa especifica del sector

Normativa medioambiental

Normativa especifica del sector

Prevencidn de riesgos laborales

Normativa medioambiental

Idiomas: inglés

Prevencion de riesgos laborales

Idiomas: aleman

Idiomas: inglés

Idiomas: francés

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral
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Gestion del tiempo

Informatica de usuario/ofimatica

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

JEFE/A DE SALA/JEFE/A DE MESA

Gestion de stock

Informatica: programas de gestién de reservas

Gestidn de la calidad

Bases de datos

Servicios de juego de azar

Ofimatica: Internet-intranet y navegadores

Atencion al cliente/calidad servicio

Informatica: programas de facturacion

Normativa sobre juego

C. Actividades recreativas

Normativa medioambiental

Prevencion de riesgos laborales

Idiomas: inglés

Idiomas: aleman

ANIMADOR/A

Informatica de usuario/ofimatica

Habilidades de direccion

Escenografia y ambientacion artistica

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Equipos técnicos- informacion y manifestaciones artisticas

Trabajo en equipo

Servicios recreativos y culturales y deportivos

Gestion de recursos humanos

Técnicas de comunicacion

Administracion y seleccién de personal

Elaboracion y evaluacion de programas

Gestion econdmico-financiera del departamento

Dinamizacion de grupos

Planificacion y gestion del tiempo

Técnicas de animacién y motivacién

Informatica de usuario/ofimatica

Normativa medioambiental

Prevencion de riesgos laborales

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

Idiomas: inglés

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Informatica de usuario/ofimatica

CRUPIER

Introduccion a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién

Servicios de juego de azar

Atencion al cliente/calidad servicio

Legislacion sobre juegos y apuestas

Técnicas de comunicacion comercial

Protocolo

Calidad

Normativa medioambiental

Prevencion de riesgos laborales

Idiomas: inglés
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Idiomas: aleman

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Informatica de usuario/ofimatica

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion

OPERADOR/A DE MAQUINAS DE AZAR

Electrénica basica

Servicios de juego de azar

Localizacion y analisis de averias en maquinas y equipos eléctricos

Atencion al cliente/calidad servicio

Normativa sobre juego

Normativa medioambiental

Prevencién de riesgos laborales

Idiomas: inglés

Idiomas: aleman

Habilidades personales e interpersonales en el entorno laboral

Informatica de usuario/ofimatica

Introduccién a la informatica y/o a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion




3.6. Acuerdos de formacion del sector que afecten al mismo

Los IV Acuerdos de formacion, suscritos en febrero del pasado afio 2006, persiguen la
consecucién de los siguientes objetivos:

« Favorecer la formacion a lo largo de la vida de los trabajadores

» Proporcionar a los trabajadores los conocimientos y las practicas adecuados a los
requerimientos del mercado de trabajo y a las necesidades de las empresas

«  Contribuir a la mejora de la productividad y competitividad de las empresas

+ Mejorar la empleabilidad de los trabajadores desempleados con el fin de potenciar su
integracion y reinsercion en el mercado de trabajo

« Promover que las competencias profesionales adquiridas por los trabajadores, tanto a
través de procesos formativos como de la experiencia laboral, sean objeto de
acreditacion

Segun las opiniones de los expertos participantes en el grupo de validacion, la principal mejora
introducida por los diversos Acuerdos llevas a cabo es la certificacion, que posibilitara entre los
diferentes subsistemas de formacion continua.

3.7. Analisis anticipatorio de la demanda y la oferta de formacion para los
proximos tres aios

Vistos los cambios que se estan produciendo y los que se continuaran produciendo en el sector,
lleva a pensar que condicionaran la demanda y oferta de formacion en los proximos afios. A
nivel global se prevé asi, el aumento de la oferta y la demanda formativa, como consecuencia
de la mayor peticion de profesionales cualificados en el sector Turismo y de la necesidad de
cualificar a la poblacion ocupada con el objetivo de mejorar el servicio prestado al cliente.

De una manera mas especifica, la incorporacion de nuevas tecnologias prevista en las
empresas, favorecera la aparicion y proliferacion de cursos formativos para introducir, reciclar o
perfeccionar a los demandantes.

La prevision del crecimiento del sector y su expansion a servicios complementarios tales como
jardineria, vigilancia privada, transportes, etc. contribuirdn a que se oferten diversos cursos
formativos en esas areas.

Por otro lado, la cada vez mayor afluencia de extranjeros, actualmente uno de cada 10,
requerira el dominio de los trabajadores de diferentes lenguas a la materna, y
consecuentemente, la proliferacion de cursos relacionados con los idiomas (inglés, aleman,
inglés de atencion al publico, inglés comercial, etc.).

Del mismo modo, con la expansion de las ocupaciones de guia turistico, personal de cocina y
sala, se incidird en un incremento de la oferta y demanda formativa para estos tipos de
profesionales.

En Ultimo lugar, la cada vez mayor exigencia de los clientes por la calidad en el servicio
prestado exigira una mayor cualificacion de los profesionales del sector en relacion a protocolo
y atencion al cliente.

Esta diversidad de hipdtesis ha sido validada por los expertos de manera consensuada, aunque
incidiendo de formas diferentes en cada una de ellas.
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3.8. Tratamiento del sector en el proceso de elaboracion del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales

El Catdlogo Nacional de Cualificaciones Profesionales ordena vy clasifica cualificaciones
profesionales susceptibles de reconocimiento y acreditacion, en funcidon de las familias
profesionales a las que se vinculan.

Estas cualificaciones profesionales relacionadas con las ocupaciones especificas del sector
Turismo son siete, pertenecientes a la familia profesional de Hosteleria y Turismo. Se
encuentran en ella:

«  Operaciones basicas de cocina

«  Operaciones basicas de restaurante y bar

e Cocina

+ Recepcion

« Venta de servicios y productos turisticos

«  Operaciones basicas de pisos en alojamiento
» Reposteria

Paralelamente a las expuestas, existen doce mas en proceso de desarrollo. Estas son:

«  Servicios de bar y cafeteria

» Servicios de restaurante

+ Alojamiento rural

«  Animacion turistica

« Creacion y gestion de viajes combinados y eventos
+ Direccidn y gestion en cocina

« Direccion de establecimientos de restauracion

»  Gestion de pisos y limpieza en alojamientos

« Gestion de procesos de servicio en restauracion
»  Gestion turistica del entorno local

« Guia de turistas y visitantes

»  Sumilleria

La totalidad de los expertos han corroborado estas cualificaciones especificas del sector,

sefalando que es preciso elaborar y posteriormente publicarlas para ampliar y asentar las
nuevas vertientes que esta tomando el sector.
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