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istdricamente, el desarrolio-de los conceptos de calidad
e SUrQIG de fa industria mantfacturera y solo en tiempos
recientes se hah aplicado a la educacidn v a la formacidn, Se ha
planteado una discusion sobre coma se han de aplicar dichos canceptos &
las instituciones de educacion y far'macién en turismo y hosteleria. Cada

vez nias, No obstante, se trata a los estudiantes como chentes y sus

programas de<estudios como un praducto que se introduce para satisfacer
los mercados de la'educacion y fa formacion. Un effoque simifar es ef que
asocia las apoftaciones con recursos; v la produccion con los estudiantes
Y SHS capa_ciéades en este casn se relaciona b calidad con la eficiencia v
la eficacia.

. Se definen los elementos de un sistema de ealidad turistica y seintioduce

la idea de plantear auditorias de calidad. Se sugiere un nuevo paradigma
para ta calidad en la edugacion en turismo y ItosTe eriw basado en
enfoques innovadores sobre ef diseho curricular. Se aborda un aspecto:
fundamental, como es el avance hacia la estandarizacion de los curricula,
fo cual implica que se pueda medir la calidad. En conclusion, se afirma
gue la calidad s un concepto mds relative gue absolute v s sostiene que
los mecanismas de calidad deberian ser alitoimpuestos vy no venir ’
introducidos por autoridades externas. ’

argumentado gue los conceptos v las aplicaciones de la calldad surgieron del sectar comercial e m(justr

que, en particular, Ia industria de fabricacion, especiaimente en Japon,
adoptd esta idea v 1 puso en practica
fueron Denning® v otros durante la década de ios 80. Estas influencias
dieron lugar a la introduecion de fa Gestién Total de Calidad (GTC). " La
Gestion Totat de Calidad es esencialmente la gestion bésica aue tiene
como objetivo a satisfaccion del cliente™.

“. Los pioneros de este movimiento

En Gran Bretafa la introduccion del British"Standard 5750 en 1979 fue el
medio a traves del cual'los pr@dm tores pudieron especificar y desarrofiar
las caracteristicas fundamentales de su sisterna de organizacion para
tratar los temas de calidad. Bsto llevd & gue la Organizacion Internacional
de Fstandarizacion {intemotional Grganisation for Standuarisotion] crease
el 150 9000 que se derivaba del BS 5750 Desde entonces han surgido
otros derivados,



Un aspecto fundamental sl que se enfrentan educadores v formadores es como traducir los conceptos.que surgieron

de la industria manufacturera y de los procesds de fabricacion en las

factorias a la situacion actual. Otra cuestion es {como s¢ implemeéntan tales -

‘procedimientos en nuestra institucion y entorno actuales?

Existe el problema de adaptar los conceptos del sector de la fabricacion al
sector servicios para, posteriormente, aplicar estos conceptes al sector
especifice del turisma v la-hosteleria. Ademas se da otro problema de
transferéncia en cuanto a la atlaptacion de fas practicas del sector de las.
- lineas agreas y de los hoteles comeo SASY, British Alrways y She raton & n
lo que'se refiere a la gestion interna v las actividades de formacion-
nuestro propio medio, Especialmente en situaciones-en ks que
educacion en turismo v hosteleria y las instituciones formadoras estan
controladas por las autoridades y ministerios estatales; la” innovacion, €l
cambio y los nuevos procedimientos se implementan despacio y pueden
existir divergenclas en cuanto a come deben aplivarse dichos conceptos.

La calidad ha sido definida como " 1z totalidad dé ra sos v caracteristicas de u_n‘ producto o servicio que afectan a
su capacidad para satisfacer una necesidad declarady o implicita™ Otras
descripciones se han centrado ef fa adecuacion  la finalidad o uso

juzgada por el cliente, consumidor o comprador; las definiciones se
centran en la satisfaccion del cliente. En lenguaje cologuial, Ta calidad
refieja las percepeiones del consumidor sobre la relacion calidad-precio y
fa satisfaccion de tas expectativas ba respuesta de gestion dentro de 1

organizacion es desarrollar técnicas y actividades operativas apropiadas o
mecanismos de control de calidad como mmpmbauonm ¥ )&lgnces gque
aseguren el cumplimiento de los requisitos de calidad.

La garantia de calidad ta constituyen los mecanismos mediante los cuales
una institucion cumple con su responsabilidad en las actividades
planificadas o sistematicas teadentes a-asegurar que los reguisitos de
calidad se mantengan;se trata de procedimientos y procesos.

Finalméntez se encuentra el concepto de auditoria de calidad, 2 través de.
4a cual se realiza un examen sistematico o una inspeccion. de fas
actividades y procedimientos para juzgar si se han implementado de
forma eficaz y son Ad(‘LUc}dO‘: para cumplir Ius nbjeﬂvus gue se han
mcuudu en la institucion,

El punto prineipal enla mmpamuon entre la industria de da hbnutmon y los servicios, asi como entre los

SEF nspemrmadm y-los servicios que son frecuentemente promesas o

imagenes. Ademas, aunque la industria de la hosteleria siempre ha estado
- ' : preocupada porla experienciz grandiosa v refingda, ha habido k
confusiones respecto a la nocian de fas necesidades y expectativas del
cliente en 10dos, los niveles de s uminis'tm' puede haber tanta calidad e
una comida rapida come en una restaracion de calidad.

“Es necesario aclarar la confusion qm existe sobre los standards o niveles de
suministro y las expectativas del cliente en los distintos niveles de consumo

servicios y la educacion es la tension entre os bienes fisicos fue pu:den ;
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““aportaciones” en lo.que se refiere a
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sequin la naturaleza del producto, Por ejemplo, a5 lineas aéreas establecen
procedimientos pa ra el servicio de primera clase y.también deberian
establecer procedimientos para el servicio de Ja clase turista; los n iveles ¥
tipos de servieio varian en gran medida, pero ef asunto clave es f
satisfaccion de las expectativas habituales’. La educacidn no smmpre ha
side catalogada coma.un servicio, no ha sido enfocada hacia tas
necesidades det cliente, casi siempre ha sido "gratis” ¢ ha contado con una
fuerte subvencion del gobierno y no siempre ha estado disponible o
acecesible de forma universal. Traduck fa educacion al drea comercial implica
un salto cuttural v se puede comprabar la existencia de una brecha; cuando

. s& requiere un pago para la educacidn y la formacidn, entonces fas

posibilidades de salvar esa brecha cultural son mucho mds seguras.

Cada ver mas, alla donde el gobierna es el praveedor y financiador se
incrementan-las medidas de presion sobre las instituciones para que sean
mis eficientes, responsables y para que se implerhenten mecanismos de
control de calidad. La creacion def Consejo Superior de Calidad de
Educacion en Inglaterra y Gates [Higher Education Quality Council in

_England and Wales (HEQC)] es un ejemplo de la prencupacion def Comité

de Rectores.de las Universidades del Reino Unido [[ Committee of Vice
Chancellors and Prificipals of the Universities of the United Kingdom
(CVCP)] por implantar mecanismos QUE Proporcionen percepciones
positivas en el extranjero acerca de las Universidades del Reino Unido; son
&stos avances muy recientes en el cantrol ¥ Ia garantia de calidad en la
educacion superter, en general, en un pais®. Otro pafs en ¢l gue la calidad
de la educacion ha constituido un asunto importante para el gobierno es
Holanda, donde un sistema de asesoramiento de calidad externo en las
universidades implica revisiones minuciosas por parte de comités de visita
a tos gue sigue una evaluacian detallada a cargo del c
inspectores. Los conmités de visita tienen instrueciones de medir fa calidad

cuerpo de

asi como de aseqgurarse de que los dispositivos de garantia de ca |dad se
han rmplcmemado y se cumplen®.

Or en turisme v hosteleria es un campo de estcuz(iiio joven y relativamente inmaduro™. Les programas de

turisma varian en cuanto’a em_’n;‘}lktud y a abjetivos desde un planteamiento
basico.como "una asignatura mas” relacionada. con nociones de economia,
antropologia y socicdogia hasta un-enfoque mas especifico centrado en fag
necesidades de la indusfria. Los programas oscilan entre un estudio por
cuenta propia en niveles de doctorado y estudios superiores hasta
actividades hasadas en las aptitudes o destrezas que incluyen las refaciones
con el cliente v la capacidad de p(ésentacit’)n a nive operativo. £l término
calidad puede ser singnimio de eficacia™ y esto se puede ser identificar con
un enfoque refacionado con'la "proguccion”. JEstan los estudiantes
preparatios para poder ser empleatlos y aceptados en la industria cuando
acaban sus gstudios? Ademds, el téermine ha sido interpretado como
eficiencia y economia, ya que fa educacion y ka formacion se ven comoe un
coste para el gobiernao o los empresarios y esto refleja un enfoque de

los recurses utilizados y requeridos.

Los programas de educacion y formacion se entienden, cada vez mas,

como productos disefiados para grupos especificos de clientes y dirigides a
ios estudianles o las persanas en formacion gue actiian de clientes. Deben
tomarse en-consideracion log elementos clave, coma ef curriculum y el
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meganismo de prestacion o el modo en que se.organiza la ensenanza y
aprendizaje, asi como la forma en que se produce la comunicacion, Se ve a
los-estudiantes como c%iente& y como mercados que hay que satisfacer,

Los elementos de un. sistema de control de calidad en la educacion .
en turismao

Estos elementos pueden definirse como una serie de etapas que cualquier
unidad, escuela o institucidn deberd sequir

1.~-Caracteristicas comunes de todos los instituciones en cuanto o fu
gorantia v sistemas de controf de calidad _

* Se acuerdan fines y métodos; existe una mision nsmucmnal v los
ohjetivos del programa estin definidos.

* Se da un acuerdo sobre lo que constitye una evidencid aceptablé en el
proteso de revision y control.

s L.os canales de comunicacian y los procesos son eficaces.

* [xiste participacion en los procedimientos de toma de decisiones y
revision de las mismas. ' '

* Todos tos niveles-de profesorado v estudiantes conocen sus
responsabitidades y las aceptan.

» Existe. un compromiso de revm(m del (Eesarralle mejora y formacion del
personal docente, :

* Existen ciclos de revision y mmml y s produce una respuesta.

- Actividotles comuones-en la formacidn y edumcmn en turismo v
hustch*ua
& Admisiones. Existe igualdad de npmtumdaeiﬁs qué proporcion de los
admitides terminan; toda la experiencia personal, profesional y educativa
se tiene en euenta; sexisten vias de entrada alternativas para los
candidatos al programa de adultos de edad madura?
» |nformacion. Es atil, exacta v realista; jexiste una estrategid de
marketing para los clientes poEem‘sales de la institucion? ;5S¢ hace una
orientacion antes de entrar?
& Proceso de Sefeccidn, fEsta claro, o conoee todo el profesorado v es
justo e irrehatible en lo que se refiere al procedimiento? _
s Acreditacion externa y convalidacion. JHa sido el programa aprobado
poF OFganismos externos, por los expertos, 1os examinadores y la
industria? ¢Existe una idea clara de los resultados y de las experiencias de
aprendizaje? JHay examingdores externos v se han nombrade supervisores
VS ES 351, miediante qué mecanismo?
& Aprobacion del programa interno, /5S¢ ha realizado un proceso interng
dentra-de la institucidn para establecer el marceo, los objetivos, los
fundamentos académicos y las caracteristicas del programa?
® Recursos, ¢S han tenido en consideracidn lns asumns académicos, el
espacio, la biblioteca y la evaluacion?, Se d|sp0ne de traba os en los que
se preda adquirir una experiencia laboral? _
* Participacion y Révisiones, jExisten plants de participacion en los
procesos de revision en los gue participen todas tas partes, a saber,
profesores, agdministradores, estudiantes y organismos externos?
* Progresion y evatuacion de la ensefanza. JExisten medios de que esta.
informacian esté disponible, tspLualmenEe para los estudiantes en forma
de manual?

3.~ Enfoques de guditorfas de Colidad en la educacion v lo formacion
& Se recogen los testimonios delos estudiantes y-de asesores externos
mediante revisiones minueiosas, asi como de fos empresarios.

e p

L
 Baa
—



pin
“rver {ed):
Higher
2 SRHE Guilford, 1684,

* Se verifican los procedimientos de comunicacion. ;Se han espegificado

estas funciones, responsabifidades y lineas?, jExiste documentacion? ¢Queé
evidencia de innovaeign existe en ¢l aprendizaje v en la ensefanza?

» ;Chmo se controlan y supervisan 10s programas, qué respuesta existe, y
fqué se registra y s¢ acciona?

+ ;Coma se nombra al profesarado, como se perfectiona y como se evalua?
s ;Como se apoya a los estudiantes en lo que se wfstm al 1prend|za|e A

-la orientacion v & las instalaciones?

» /Cudles son los resultados de los estudiantes y los procedimientos en lo
que se refiere al progreso, [a evaluacion y los intereses?

* ;Existe un proceso de comparacion con los standards o niveles externos
y se realizan verificaciones?

* Juzgar s existe ewcit ncia de )cutlupacmn y si se canfirman de manera
explicita las respansa silidades académicas, de gesrlon téenico-
administrativa y de los estudiantes.

En resumen, un control evalia st se ha entregads todo lo prometido y
verifica los procedimientos v los mecanismos internos.

Hacia un nuevo paradigma para desarrollar Ja calidad en la
educacion en turismo y hosteleria

Una de la actividades clave en las que se comprometen las instituciones
~de educacion y formacion es la del desarrdlio del curriculum y se sostiene

gue €sta esla actividad clave y nuclear para desaerEIa; pmcednmlmtos de
garantia y control de calidad.

Existe una gama de modelos en-lo que se refiere al desarsollo del curriculum
y abdisefo de los cursos. Uno de ellos, disefiade por Manwaring v Elton™
sugiere que éstos son procesos centrales de {i} establecimiento de objetivos,
(n) coneepeion de contenidos, (i} establecimiento de métodos, (ivi
concepeion de la evaluacion, y que estos procesos estan relacionados entre si.
El establecimiento de objetives generales para un programa estd conectado
con estos procesos tal y como lo estan tos procedimientos de evaluacion.

CExternamente a est:as actividades { o internamente en la mxtftummﬂ exrsten

cuestiones o influencias de costes, recursos, actitudes y politicas. Ef turismo
y la hosteleria son temas nuevos en muchos ;Saises Y B las instituciones
tradicionales hay preocupacion y amenazas reales para el desarrollo de un
programa asi como para progresar €on el mismo; Sin embargo, si se leva
hasta una conclusion logica, una consideracion exhaustiva del curso y
disefio del currtulum éste poetria cubrir muchas de las etapas de cualquier
sistema de garantia de calidad en una institucion educativa.

Existen varias visiones del concepto de cursiculum pero principalmente es
el punto focal en el-que aEgurmé elementos convergen para proporcionar
#l estudiante una experiencia educativa. Este-enfoque puete resultar muy
tradicionat v estandarizado: Es aqui donde:

* 5S¢ transmiten y deciden de antemano las habilidades y los conocimientos,
L s LOF’%}IJH'[(J de-eonocimientes s ordena en unidades logicas para
comunicarlas alos estudiantes. ;

o £l tutor desarrolla el esquema para la presentacion dé la informacion: 8
estudiante.

* Bl tutor selecciona fos medios de transmision mas eficaces, :
Un sistema mas abierto, que estd mds centrado en el estudiante que en el

profesor, es el enfoque de proceso



* 5S¢ pone énfasis.en aprender v en las experiencias de aprendizaje.
. ‘%e pone er b‘réctica un mecanismo de consulta para el-estudiante.

Se identifican fas necesidades del estudiante'y se organiza un programa
para atender esas necesidades.
+ |5 evaluacion es un mecanismo clave para asegurar que se satisfacen
las necesidades del estudiante, de no ser asi, se modifica el proceso.

Ademias def en foque de proceso, si consideramos los-elementos de
‘integracian horizontal y de articulacion vertical, se podria desarroliar un
coricepto holistico de desarrolio curricular, Existe una superficie de
contacto entre los temas de estudio, los estudiantes de distintas
caracteristicas y sus experiencias y los medios de comunicacion de masas, la
actividad cuttural, fas actividades extracurniculares, el hogar, la comunidad y
el mundo laberal. Estos elementos construidos horizontalmente se
introducen en el mundo del disefio curricular y los temas de estudio.

En un sentido vertical, necesitamos considerar las expertmcms y
educacion previas de los estudiantes a través deé ko experiencia gue figure
en el curriculum hasta su educacion y formacidn posteriares. Este es un

~argumento en favor de la integracion del turismo en el contexto de la
vida cotidiana, las comunidades receptoras, las escuelas y la educacion
previa y posterior de tipo eﬁpem’nm o técnicn.

Estas dimensiones indican que un Eﬂ'f’Gli]iiﬁ'h(}liS‘{E{O def disefin del
curriculum se concentra en ¢l estud%ggte, 56 Cerltz'é en el aprendizaje mas
que en'fa ensefanza y.que el enfogue de proceso es el caming adecuado
a seguit, Aungue es dificil de apliear ilustra la tonovacion en el
aprendizaje v en la ensefianza. Bstd dingido hacw el estudiante, no viene
impuesto por el profesor y'se puede ver como ¢l enfoque preferido ya que
se integra con elementos de control de calidad: k

Sin embargo gueda pendiente Ln tema clave muy importante, se trata en
realidad de los provesderes centralizados de educacidn y formacion que
desarrotian curricula estandarizados o basicos o nucleares en fos gue se
prescribe el contenide, Este planteamiento en lo que respecta a la
estandarizacion puede entenderse como algo que facilita la medicion de
la calidad atendiendo a fa clasificiacion de las instituciones educativas
seglin la calidad de la ensefanza y la investigacion que producen.

Esto nos plantea una serie de asuntos claves, (Permite el desarrollo de un
curriculum estandarizado innovaciones en los procesos de aprendizaje y
enseflanza? jPermite que aparezcan enfogues.tentrados en los estudiantes
v la integracin de fa ensefanza del turismo v la hosteleria en los amplios
contextos del entarno y la comunidad voen las fases anteriores y posteriorss
de edgeacion formal? jPermite el desarrollo de una educaeion v formacion
voracional continuada para-aquellos gue estén frabajando v para.
desarrollar nuevas ideas experimentales en las formas de prestacion?

- Cualquier avance hacia la.estandarizacion puede implicar que la calidad
es un concepto gbsoluto mediante ¢l cual se puede realizar una medicion
exacta. (uizds 1a calidad €5 mas una nocion relativa por 13 gue nosotros y
otros poderos verificar NUESTIos Progresos hacia finalidades y objetivos
establecidos previamente v en la que comprobamos gue los
procedimientos y procesos se han puesto en practica. Los procedimientas
de calidad en la educacion en turismo y hosteleria puede imponérselos .
uno mismo v se pueden realizar las comparaciones adeciadas, pero
cuakguier movimiento que serealice hacka actividades prescritas eonduces
a problemas sobre cOmo se puede juzgar y medir de manera absoluta.
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