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INTRODUCCION:

Los recursos humanos son necesarios e imprescindibles para una buena gestion y
administracion de la empresa, asi como la motivacion y las técnicas para formar a los
trabajadores.

Si la empresa no utilizara los recursos humanos de una manera solida y firme, con
cuidado y sutileza, estariamos sin dudarlo, en un declive total, en consecuencia, €
fracaso de la empresa.

Hoy en dia & turismo es un pilar basico para nuestra economia, este turismo se
caracteriza por un continuo cambio, lo que hoy estd en alza, mafiana puede gque sufra
declive, por eso hay que estar en constante alerta para ofrecer a cliente lo mas
novedoso, la empresa se debe de implicar y comprometer para conseguir el objetivo. El
turista que viene a nuestra empresa, establecimiento, alojamiento,...etc., y le gusta,
posiblemente, regrese algun dia, esto quiere decir que € trabajador habra hecho bien su
trabajo, pero no basta con eso, ya que e turismo es inestable y la competitividad crece,
hay que ofrecer siempre méas, una sonrisa, un dialogo amable, buenas formas y

conductas.

Mi propdsito no es escribir un trabajo sin méas sobre los recursos humanos dentro del
marco del turismo, sino conducir a lector, de una manera préctica y metodica, todos
mis conocimientos sobre ello, por o tanto intentaré, y espero lograrlo, abordar € tema

de una perspectiva distinta.

De esta manera presentaré el trabajo con un lenguaje directo y sencillo, comprensible
parael lector. El trabajo seré concreto y coherente, estructurado y definido con temas de
interés, no solo para estudios y consultas, sino para todas las personas interesadas.

Este trabgo estd constituido por tres partes centrales. En e capitulo primero,
abordaremos la planificacion, las necesidades de los recursos humanos, la seleccion y

reclutamiento, asi como laincorporacion y la acogida de los trabajadores.

En e segundo capitulo, hablaremos de |as habilidades de |la empresa, laformacion y la

motivacion, no serd un coste, sino unainversion alargo plazo.

El tercer capitulo y Ultimo, intentaremos desentrafiar |a politica labora y salaria de la
empresa, las asignaciones de las tareas, la jornada, € contrato y para findizar la

retribucion y € rendimiento.



La informacién que recoge estos capitulos, nos ayudard a comprender mejor la gestion
de los recursos humanos dentro del sector turistico.



CAPITULO 1

PLANIFICACION, SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE LOS
RECURSOSHUMANOSEN EL SECTOR TURISTICO.



PLANIFICACION, SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE LOS RECURSOS
HUMANOSEN EL SECTOR TURISTICO.

1.1. Lasventajasde la planificacién

La planificacién nos sirve para prever a corto, medio y largo plazo, los objetivos de la
empresa, para ello reclutamos y seleccionamos los candidatos necesarios. Por g emplo,
S nos disponemos a tomar unas vacaciones en invierno, en la costa, serén totalmente
diferentes que si o hacemos en verano, ya que en invierno la actividad turistica es
minima e incluso muchos establecimientos estan cerrados (hoteles, agencias,
restaurantes...etc.), en consecuencia hay que planificar con antelacion antes de
comenzar la temporada alta e iniciar los procesos de reclutamiento y seleccion para

cubrir los puestos de trabajo en latemporada alta.

A la hora de buscar la definicion de una forma amplia, la planificacion de Recursos
Humanos “consiste en perseguir que la empresa tenga el nimero adecuado de personas,
con las competencias necesarias, en los puestos oportunos y en e tiempo que
corresponda, para que las tareas se realicen de manera satisfactoria”, segiin consideran

Pardo y Luna, (2007, p.100).

De acuerdo con la opinion de Koontz y Weihrich (1991, p.48) “La planificacion
comprende seleccionar misiones, objetivos y las acciones para alcanzarlos. se requiere
tomar decisiones, es decir, seleccionar entre cursos de accién aternativos, por tanto los
planes, proporcionan un enfoque racional a objetivos preseleccionados.

Figura 1.1. Elementos de Proceso de Planificacion.
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Fuente: Adaptada de Koontz y Weihrich (1991).
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En las empresas turisticas, la mision, la cumbre de la pirdmide es ofrecer a cliente €
mayor servicio y calidad, para obtener rentabilidad econdmica. Los objetivos estan por
debajo, son numerosos, son los indicadores de los logros, tanto econdmicos, como

sociaes.

En € tercer lugar, tenemos las estrategias, que se establecen cuando estan definidos los
objetivosy lamision, y se realiza alargo plazo para alcanzar un estado futuro exitoso y
deseable.

Las politicas, en el caso de las empresas turisticas, se realizan paradirigir una actuacion,

por giemplo, conseguir clientelafija durante todo €l afio.

L os procedimientos son las directrices que tienen que establecer |as actuaciones propias

de su actividad y en este caso hablamos de alojamientos, comidas, reservas,...etc.

Las reglas son diferentes a los procedimientos, en ocasiones tienen caracter obligatorio,

ordenan que se gjecute y se cumplalaaccion.

Los programas se definen como “un conjunto de metas, politicas, procedimientos,
reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un determinado curso de accion” Koontz y Weihrich

(1991, p.55)

Por dltimo, pero no menos importante, 1os presupuestos. Toda empresa turistica debera

elaborar su propio presupuesto, son sus ingresos y gastos, en funcion de las previsiones.

Segin las caracteristicas de la empresa turistica, tamafo, ubicacion, tipo...etc., la
planificacion estara condicionada, y no se utilizard € mismo patrén o forma de

planificar, se debera optar por un model o especifico.
Laplanificacién se vera desde diferentes puntos de vista:

e Parala empresa. son medidas de forma estratégica que se utilizan para conseguir
diferentes fines 0 metas, siendo un elemento clave, ladireccion.

e Para € trabgador: es una forma de organizacion para aumentar la productividad,
fomenta el trabagjo en equipo, la comunicacion con los superiores y un buen clima

con los comparieros.

e Parala actividad: la planificacion racionaliza el trabajo en aspectos como horarios,

jornadas, permisos, movilidad...etc.
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El significado de planificar es mirar hacia delante, ser proactivo, prever el futuro de la
empresa para controlar y supervisar la situacion en todo momento. Diremos ademas que
es una ventgjosa herramienta utilizada para minimizar costes y sobre todo para ser
capaces de satisfacer las necesidades laborales a largo plazo y asi obtener mejores

rendimientos.

Existen diferentes tipos de procesos o etapas de planificacion en las empresas turisticas
acorto, medio o largo plazo, relativos a cada &rea funcional, y en las que se dividirdn en
planes tales como & marketing, formacidn, compras, inversion, etc., y estos a su vez se

volveran adividir por funcionesy serian, jefe de cocina, de restauracion, recepcion, etc.

Asi pues es necesaria y ventgjosa una planificacion para llevar a cabo un control de
todas las &eas y funciones de una empresa y es especialmente necesario llevar un
seguimiento de lo planificado, controlar que se cumplalo planificado y si no se cumple
con lo planificado, en su defecto corregir las posibles desviaciones. Concluiremos,
diciendo que en las empresas turisticas, e control es una necesidad permanente, un
esfuerzo del dia a dia, cuyo producto es un servicio, y si resulta defectuoso no se podra

reponer por otro.

Figura 1.2. Proceso de planificacion en la empresa turistica.

Marketing
Corto
4|| \| Compra Subplanes
Medio PLAZO | Planes funciones Control de Gestién
areas Produccidn
Largo ﬂ
Recursos Humanos

Seguimiento de la planificacion

ﬂ

Logro, Exito, Objetivo

Fuente: Adaptada de Koontz y Weihrich (1991).
1.2. Concepto dereclutamiento, caracteristicasy fuentes

El objetivo del proceso de reclutamiento es conseguir una serie de personas, que en

principio estén cualificadas, parallevar a cabo unatarea especifica.
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El reclutamiento variara en funcién de las circunstancias o caracteristicas de la vacante.

La cantidad de personas seleccionadas no debe de ser ni muy baa, puesto que

tendriamos dificultad para encontrar el candidato acorde con el puesto, ni muy ata, ya

que elevarian los costes y se prolongaria demasiado en el tiempo.

Caracteristicas:

El reclutamiento es la primera fase del proceso de seleccion del candidato, para

obtener el puesto de trabajo.

Es la toma de contacto entre la empresa y € trabagjador para que éste, pueda tener

informacion sobre la empresa a partir de ese momento.

Descripcion del  puesto, supone una informacion sobre las funciones y

responsabilidades del puesto al que se pretende cubrir.

Fuentes:

Son los lugares y formas en |as que la empresa puede buscar alos candidatos, siendo las

maés relevantes:

Blsgqueda interna: Dentro de la misma empresa, puede ocurrir que quede una
vacante, la via mas comun es la promocién interna o € ascenso por jerarquia, €l
inconveniente es que a ocupar la plaza, quedaria otra libre sin cubrir. Esta fuente
plantea ventgas, puesto que ya conocemos a la persona, € candidato conoce la
dindmica de la empresa, l0s costes se abaratan, no necesita formacion y se motiva al
ascendido. A la vez plantea agin problema como envidias y tensiones entre
comparieros, mal ambiente en la empresa y no se da oportunidad a nuevos

candidatos.

Dentro de esta fuente, estarian también los trabagjadores que hayan pertenecido a la

empresa, bien para cubrir bajas, vacaciones, eventuales, interinos,...etc., la ventaja es

gue laempresatiene la experienciay el conocimiento de como trabajan.

Reclutamiento esponténeo: La empresa puede establecer una bolsa de trabajo con €l
fin de reclutar solicitudes aungue no las necesite a priori, se quedara para un futuro

no muy lejano.

Anuncios: Son ofertas de empleo, son una de las fuentes mas utilizadas, tanto en el

ambito regional, nacional e internacional.
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e Centro de estudios, Universidades: Una fuente para buscar candidatos son estos
centros, las empresas se ponen en contacto con los estudiantes, en € caso de las
empresas turisticas, ven en estos estudiantes una fuente de reclutamiento ya que
tienen la cualificacion requerida e informacion sobre ellos; la desventgja la falta de

experiencialaboral.

e Competencia: Es una fuente utilizada para buscar a empresas a fines del mismo
sector. Los candidatos conocen € puesto, la actividad de la empresa, se utiliza sobre
todo para ocupar una plaza de maxima responsabilidad, como director de hotel,

gerente, propietario,...etc.

e Head hunter (Caza Taentos): Una fuente poco utilizada en e sector turistico, son
puestos de trabajo, bastante selectos, departamentos de investigacion, tecnologia o

comunicaciones.

e Otras fuentes: Foros de empleo donde se ponen en contacto con posibles candidatos,
jornadas de puertas abiertas, ferias destinadas a la busqueda y reclutamiento del

personal, radio, television o internet.

Después de andizar las diferentes fuentes de reclutamiento, segin Gomez-Megjia,
Bakin y Cardy (1998, p.139) nos explican que “los empleados que poseen mas
informacion sobre la empresa y que tienen expectativas redlistas sobre € puesto de
trabajo tienden a quedarse mas tiempo que otros candidatos”. Por ejemplo, el
recepcionista de un hotel que esté familiarizado con el puesto que lo conocey lo valora,
tendra que compensar aspectos menos agradables como horarios, € trato con clientes

exigentes, posiciones fijas,...etc.

El coste influye a la hora de escoger |a fuente que queremos, para buscar € candidato
mas cualificado. No es igual, ni costoso, publicar un anuncio en prensa, que contratar
una agencia, colgar un anuncio en internet; por eso la empresa debera valorar el método

mas rentabl e de reclutamiento.

La fase de reclutamiento acaba cuando los candidatos estan disponibles y desean
participar en la seleccion del puesto, ellos envian la carta de presentacién para darse a

conocer y e curriculum vitae para una posible entrevista.
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1.3. El reclutamiento en la empresa turistica
Segun la Real Academia de la Lengua Espariola €l reclutamiento se define de forma
genérica como “La reunion de gente para un proposito determinado”

Pero antes de hablar de é, en la empresa turistica, vamos a tomar como punto de

partida, qué es el puesto de trabgjo, de esa manera, entenderemos mejor su significado.

Martin Rojo (2000) reconoce que € reclutamiento esta estrechamente ligado con €
concepto de puesto de trabgjo, y a su vez con los grupos y categorias profesionales de la
empresa. Asi pues definimos puesto de trabajo, como las tareas que son en comendadas
a un trabajador. Es un método especifico y sistematico, no solo determina las tareas y

responsabilidades del puesto, sino el ambiente, retribucion, actitudes y condiciones.

Consideramos ahora los grupos y categorias profesionales dentro del sector turistico.
Los grupos profesionaes se clasifican por la funcion que desempefian (ventas, visitas
guiadas, contabilidad, calidad,...etc.) y la categoria profesional, por el grado establecido

en lacarrera o profesion.

En una empresa turistica podemos distinguir |os siguientes grupos y categorias.
-  GRUPO PRIMERO

Gerente.

-  GRUPO SEGUNDO

Jefe de Administracion.

-  GRUPO TERCERO

Responsable del area:

e AreadeMarketing y Publicidad.

e Areade Calidad y producto.

e Areade Comercializacion.

e Areade Comunicacion.

e Areas nuevas Tecnologias y Webs.
e Areade Formacion.

e Areade Mantenimiento y tareas administrativas.
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Responsable de unidad de Negocio:
e Segoviafilm office.

e Segovia convention Bureau.

e Turismo idiomatico.

e Central dereservas.

-  GRUPO CUARTO

Técnico.

- GRUPO QUINTO

Guialocal.

Informador turistico oficina
Informador turistico central de reservas.
-  GRUPO SEXTO

Auxiliar deinformacion.

- GRUPO SEPTIMO

Operario de usos multiples.

Fuente: Otones (2010)

El reclutamiento en una empresa turistica puede ser interno o externo, € reclutamiento
interno son los propios trabgjadores de la empresa y se sucede que se promocionan
internamente bien porque queda una vacante libre o por necesidades de la empresa,
mientras que & reclutamiento externo se redliza a través de fuentes externas como

hemos mencionado en €l epigrafe anterior.

En la empresa turistica casi siempre ha primado € reclutamiento interno porgque es
menos costoso y tenemos informacién de la persona para la gue queremos que ocupe €l
puesto de trabajo. Ademas requiere menos formacion y preparacion puesto que ya
conoce la actividad de la empresa, es también una buena técnica para motivar a los
trabajadores.
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Parafinalizar presentaremos un esquema de manera gréafica.

Figura 1.3. Proceso de reclutamiento

/ ANALISIS DEL PUESTO \

GRUPOS RECLUTAMIENTO / SELECCION CATEGORIAS
PROFESIONALES l l PROFESIONALES
INTERNO EXTERNO

ANALISIS DEL PUESTO

Fuente: Elaboracion propia.
1.4. Técnicasy proceso de seleccion en la empresa turistica

Autores como Pardo y Luna (2007, p.147) definen la seleccion como “El proceso por el
cual determinamos, mediante técnicas e instrumentos, que candidato o candidatos

pueden cubrir e puesto 0 puestos de una organizacion.”

Es un proceso secuencial que determina la calidad global de los candidatos y de la
empresa, de hecho s hacemos un mal reclutamiento, aunque tengamos las mejores
herramientas y técnicas en nuestras manos, no va a ser posible € proceso de seleccion.

Dentro del proceso de seleccion se tiene en cuenta dos puntos, los requisitos y € perfil
del candidato para cubrir € puesto de trabgjo. Ej.: (aptitud, experiencia, conocimientos)
y lastécnicas, las més utilizadas, € test, entrevistas, exdmenes de conoci mientos, etc.

La persona encargada de hacer la seleccion, debe utilizar las técnicas que mas se
adapten a puesto, e incluso se pueden saltar algunas, No es preciso crear un orden en la

aplicacion de las pruebas, puesto que todas sirven paraevauar a candidato.

En muchas empresas, sobre todo las de gran tamafio, suelen tener un impreso de
solicitud de empleo, que sirve parafacilitar e proceso de seleccion de candidatos.

10
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Este impreso es semejante a curriculum vitae, a la empresa le sirve para conocer la
informacion sobre € candidato. Su elaboracion se hace en funcion de las necesidades de

laempresa

e Curriculum vitae: es un impreso donde e candidato plasma los datos més
importantes de su carrera profesional, personal, formacion,...etc. El curriculum vitae
debe de ser escrito con coherencia, claro y preciso, que resulte facil de interpretarlo
para € entrevistador, preferentemente a méquina y siguiendo unas pautas en su

contenido.

e Entrevista: es una conversacion entre dos personas, una de €llas € entrevistador, €l
cual recibe la informacion de las aptitudes del candidato, y la otra parte, €
candidato, recibe la informacion sobre el puesto (salario, descansos, jornada,...etc.).
La entrevista en € sector turistico es decisiva para valorar a candidato, requiere
bajos costes econdmicos y es necesaria para que e entrevistador evalUe tanto los

conocimientos como el aspecto fisico del candidato.

e Pruebas de Inteligencia y Aptitudes: tienen gran importancia en e proceso de
seleccion, mide la inteligencia y la personaidad del candidato, suelen ser de larga
duracion pero en ningun caso son excluyentes para €l proceso de seleccion. Estas

pruebas las realizan especialistas en recursos humanosy psicoélogos.

e Los Test especificos para el puesto: una definicion del concepto del test seria “la
prueba gue se utiliza para medir condiciones y aptitudes de un sujeto, asi como de su

conducta, sentimiento, motivaciones y tendencias”. Bayon y Garcia (1992, p.142).

La realizacion de estos test se aconseja que se combine con otros tipos de pruebas, sus
costes son muy bajos y de forma répida podemos analizar |a personalidad del candidato.
Para que resulten efectivos y con validez, deben de estar metédicamente bien
contrastados. En €l sector del turismo se utiliza para la medicion de las habilidades y la
personalidad de altos cargos, pues € puesto hace aconsgable que € candidato sea
sometido a un riguroso proceso de seleccion. En cambio los test psicotécnicos o pruebas
psicoldgicas se realizan para un grupo de trabajadores cualificados o semi-cualificados
de menor nivel (guias, recepcionistas, informadores turisticos,...etc.), para comprobar el

grado de adaptacion al puesto de trabagjo.

11
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e Pruebas exigidas para el puesto: en sector turistico hay distintas habilidades y
destrezas con las que se tiene que enfrentar €l candidato para la obtencion del
puesto. Por gemplo, un recepcionista tiene que hablar diferentes idiomas y le
haremos la entrevista en los respectivos idiomas, aguellos que figuran en su
curriculum vitae. Asi mismo, a una guia de museos tendriamos que evauarle en
historia del arte.

e Pruebas de Role: son pruebas de simulacion, donde se plantean casos reales y se
pone en prueba a candidato para resolver decisiones complejas. Las suele reaizar
un consultor y un miembro de la empresa, que le va a permitir evauar €
comportamiento del candidato. Por gemplo, para cubrir €l puesto de conductor de

un autobus turistico, se le mostraria el siguiente supuesto.

- Imagine gue a usted se le dan estas tres situaciones, tiene dos minutos para pensarlas y

dos minutos para resolverlas, debiendo ser lo més concreto y coherente en sus

explicaciones.

Situacion 1. El cliente se queja de la megafonia del autobus turistico que no funciona.

Situacion 2: El cliente reclama el billete del autobus turistico porque hay obras en la

carreteray se ha producido un corte de tréfico desviando larutaoriginal.

Situacion 3: Debido alas inclemencias del tiempo, los turistas han tenido que bgjar ala

parte de abajo del autobus turistico, perdiéndose las vistas panoramicas de |a ciudad.

Estas tres situaciones deberan ser evaluadas tanto por € gerente de la empresa, como
por €l consultor, y dependiendo de la actitud, rapidez y solucion efectiva realizada por €l
candidato, logre con objetividad € puesto.

e Dindmica de Grupo: no es una practica muy utilizada en e sector turistico, se
forman grupos de seis u ocho candidatos, donde € evauador analiza la interaccion
entre los candidatos, con la excusa de resolver un problema que se plantea. Lo
importante no es e problema en si, sino la forma, es decir, como se solventa €l
problema. Por gjemplo, en una oficina de turismo se seleccionan seis personas de
ocho candidatos, para que piensen en un nuevo producto turistico para vender al
turista. A las otras dos personas observadoras se les informa que deben seleccionar a
dos personas de entre las seis que resulten las mas competentes, con participacion
moderada, liderazgo compartido, flexibilidad mental, escucha abierta a los demés,

creatividad,...etc., y que rechace perfiles negativos como el gracioso, el que no
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aporta nada al grupo, timido, hablador, el rigido, el autoritario,...etc.
Es un filtro perfecto que nos ayuda en la toma de decisiones dentro del proceso de
seleccion.

e Examen médico: es € que permite comprobar el estado de salud, en general, del
candidato. Por gjemplo, e ritmo cardiaco en un auxiliar de vuelo. Bajo ningun

concepto se podra dar apto a un candidato si ho ha pasado por un examen médico.

Siempre lo haderealizar un facultativo médico.

Figura 1.4. Técnicas de Proceso de Seleccion en el sector turistico.

SOLICITUD DE EMPLEO

CURRICULUM VITAE

ENTREVISTA PERSONAL

| !

PRUEBAS EXIGIDAS PARA EL PUESTO

ENTREVISTA FINAL

RECONOCIMIENTO MEDICO

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de seleccidn hay que tener en cuenta las necesidades de la empresa, tanto
a corto, como a largo plazo. El proceso de seleccion sirve para evaluar y medir los
rendimientos de los candidatos, a los cuales se les asignara un trabajo especifico, una
tarea 0 mision, y deberan demostrar toda su valia ya que posteriormente desarrollaran
estas actitudes dentro de la empresa. Las actitudes que deben de tener cualquier
candidato dentro del proceso de seleccion son: agudeza, inteligencia, rapidez,
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CAPITULO 1
confianza,...etc., ya que estas cualidades influyen en la integracion del candidato en el
puesto de trabgo.

Hay que tener una actitud positiva en e proceso de seleccion para que € entrevistador

esté comodo y laentrevista sea fluiday dinamica.

El candidato debera demostrar sus cualidades y conocimientos Si quiere conseguir €l
puesto, por eso hay que elegir bien los mecanismos de examen, normas y reglas con el
fin de obtener un proceso o mas objetivo, justo y transparente.

Acosta, Fernandez y Mollon (2002) detallan las cuestiones que deben cumplimentarse

en el proceso de seleccion:
e Guardar la confidencialidad de una candidatura
e Preparar laentrevista.

e Tener en cuenta con antelacion € entorno de la entrevista, en cuanto a intimidad,

ruidos e interrupciones.
e Conocer, antes de hacer laentrevista, el curriculum vitae detallado del candidato.
e No atender a teléfono, si esinevitable se pedirddisculpas a candidato.
e No hacer esperar més de dos minutos a candidato.

e Informar a candidato de lafase de seleccion en la que se encuentray lo que le queda

por recorrer.
e Informar a candidato en el caso de desestimarlo.

¢ No redlizar preguntas directas que eviten que el candidato se explaye.
e No convertir la entrevista en un interrogatorio.

e No deslumbrarse por la primeraimpresion.

e Seleccionar a mejor candidato, aunque a algunos les preocupe, por miedo a que les

haga sombra.
e No trasmitir euforia ante @ candidato.

La entrevista es €l punto mas importante del proceso de seleccion, es donde se ven las
caras candidato y seleccionador, y donde se le evallia para finalizar, acogiéndole o

rechazandole del puesto, por eso no es fécil tomar una decision a la ligera, hay que
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meditar, tener un tiempo de reflexion, ya que el candidato seré en un futuro préximo, el

trabajador de la empresa.
1.5. Comprobacion del resultado y decision final

La comprobacion y la decision final no es nada facil, s queremos ofrecer la mas alta
profesionalidad, para ello debemos seguir unos parametros, como la objetividad,

fiabilidad y validez, para alcanzar € éxito en la seleccion.

Las decisiones en relacion ala contratacion del persona |o deben de realizar € equipo o
departamento de recursos humanos, ya que son las personas que han seleccionado alos
candidatos y los responsables de establecer los contactos con los aspirantes. De esa
forma resulta més fécil que acaben ellos con e proceso final. Estas decisiones tienen

que estar aprobadas por el departamento de direccion.

¢Como podemos contrastar 0 comprobar 1o que € aspirante reflgja en su curriculum

vitae?

La forma de comprobar 1o que €l candidato plasma en la entrevista 0 en su curriculum
vitae, es a través de las referencias, son muy Utiles porque nos verifica la informacion
del candidato.

La peticion de las referencias se realiza siempre de la empresa donde €l trabajador

estuvo con anterioridad y nunca en la empresa actual por motivos de confidencialidad.

Si el candidato nunca ha estado contratado con anterioridad, se puede pedir referencias a
los Centros de Estudios, Universidades, Academias,...etc. También es aconsejable

exigir titulos o certificados obtenidos, por ejemplo Master, Idiomas, Grado,...etc.

En la propia peticion se debe de indicar aspectos como fecha y funciones que
desempefid e candidato. Ejemplo, cuando ingresd en la empresa, cuando finalizo e
contrato y €l motivo que causo la bgja. De esta manera nos ayuda a conocer aspectos

relevantes ala hora de tomar decisiones para e posible contrato.

Por dltimo, a la hora de ponerse en contacto con la otra empresa, para pedir las
referencias del aspirante, la llamada telefonica es la més utilizada, puesto que da mas
seguridad y confianza, gue no un simple informe escrito en papel con € que se puede

engaiar a seleccionador.
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De todas las formas, puede que ocurra que a finalizar la seleccion la decision fina no
sea la més acertada, esto ocurre numerosas veces, aspirantes aparentemente con buena
preparacion para e puesto, por diferentes motivos, no resultan idoneos para €
desempleo del trabgo, de ahi la importancia de la decisién, no cabe duda que €

trabajador eslaclave principal del fracaso o el éxito de laempresa.

1.6. Incorporacion del personal al puesto de trabajo: El plan de
acogida

La incorporacion de trabajador a puesto de trabajo ha de hacerse de manera inmediata,
lafinalidad es que el trabagjador conozca, la funcién y organizacion de la empresa, por
eso en algunas ocasiones las empresas turisticas establecen planes de orientacion y de
acogida a persona parapoder familiarizar al trabajador con la empresa en cuestion.

Si buscamos una definicion de Induccion, Bayon y Garcia (1992, p.166) nos lo definen
como “el periodo que tiende a adaptar al hombre no sélo al puesto detrabgjo y alatarea
gue se ha asignado, sino alaempresay a entorno humano en e que transcurre su vida

laboral”.

En e periodo de adaptacion, el trabajador recibe informacién e instrucciones del puesto
adesempeiiar, de laempresay del contrato. (Normas, costumbres, jerarquia,...etc.), y se
le puede llegar hacer entrega de documentacion en relacion a politica 'y procedimientos,

vacaciones, instalaciones, normas de cortesia,...etc.

En algunas empresas turisticas se les puede incluso ofrecer la posibilidad de hacer

cursillos, para darles laformacion especificapara e puesto.

El manual de Acogida no es mas que un documento, siempre escrito, que facilita a la
persona paralaincorporacion a puesto de trabgjo.

¢Es necesario € plan de Acogida en las empresas?

El trabgjador a incorporarse a puesto, esta sometido a un estado de incertidumbre,
ansiedad, e inseguridad, por eso la empresa debe de solventar este periodo en la mayor
brevedad posible, para ello la solucién mas eficaz se entiende como ofrecer el manual

de acogida elaborado por la propia empresa.
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De esta manera queda contestada la pregunta, es claramente beneficiosa y exitosa, para
obtener la satisfaccion de la persona recién incorporada, lo que repercutira

positivamente ala empresa.

Como conclusion, cabe sefialar que através del plan de Acogida, no solo es beneficioso
en aspectos técnicos del trabajo, ni psicol bgicos, ayuda a la integracion e incorporacion
del personal, sino que sirve de presentacién como imagen de la empresa, forma parte del
marketing y publicidad, ademés es un buen indicador de las relaciones humanasy de la

organizaciony gestion de la empresa.

Antes del proceso de contratacion definitivo, existe, en algunas empresas un periodo de
prueba, la regulacion espafiola de dicho periodo viene regulada en € Articulo 14 del
estatuto de los trabajadores.

Finalizado € contrato de prueba, si es superado, € candidato sera contratado por la
empresa, pero s ho supera este periodo, se volvera a abrir un nuevo proceso de

seleccion.
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CAPITULO 2

2.1. Laformacion en el sector turistico: Métodosy técnicas

La formacion es la herramienta basica de la empresa turistica, puesto que se presta un
servicio através de las personas, encargadas de redlizar un trabgjo (camarero, azafata,

cocinero, recepcionista,...etc.).

Si buscamos la definicion de formacion, segiin € Diccionario de la Lengua de la Real
Academia Espafiola, vendria como (1) Accion y resultado de formar o formarse (2)
Educacién, instruccién (3) Ensefianza no reglada dirigida a capacitar a alguien para €l

desempefio de un puesto de trabgjo.

De este modo, la formacion busca € requerimiento en mayor o menor desarrollo,
aptitudes o habilidad personal o profesional.

Muchos autores han definido la formacién profesiona como sinénimo de
adiestramiento o educacion de la persona en el puesto de trabgjo, de ahi partimos, de la
idea para explicar qué métodos y técnicas son las mas utilizadas en la empresa turistica
para acanzar los objetivos. Estos objetivos de la formacidon deben contribuir a los

objetivos generales de la empresa turistica.

Casanueva, Garcia y Caro (2000) nos sefialan claramente tres puntos importantisimos
de los objetivos de la formacion:

e Apoyar estrategias de cambio de la organizacion. Hay que tener vision de futuro,
adaptarnos a la modernizacion, a estrategias de mercado, y abogar por la calidad del

servicio, sin olvidar la mejora continua, tanto en eficacia, como eficiencia.

e Megorar e rendimiento y motivacion de los empleados. Lo veremos més adelante

como hacerlo.

e Articular la movilidad del personal, tanto verticamente como horizontamente.
Desde mi punto de vista esta medida es muy dificil que se cumpla, puesto que las

categorias profesional es estan practicamente establ ecidas en todas |as empresas.

Hay autores que separan los métodos y técnicas de formacion, pero en el caso de la
empresa turistica, existe un vinculo que las une, estan estrechamente ligadas, y asi pues,

no existen diferencias sustanciales entre ambas.
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Los métodos y técnicas dentro de un plan de formacion en la empresa turistica podrian

ser los siguientes:

e Formacion/Training: adiestramiento en e propio trabgo (in house). Destaca de un
responsable o tutor de formacion, suele ser una persona con experienciaen el puesto,
generamente consta de una parte tedrica y otra préctica. Por gemplo, Jefe de
recepcion supervisa el trabajo del trabajador de nueva incorporacidn ala recepcion.

e Trabajos en grupos: asistencia a seminarios, conferencias, debates,...etc.

e Viditas a otras empresas. tanto dentro como fuera del pais. Principalmente se utiliza

para altos cargos de la empresa, gerente o directivos.

e Audiovisudes. se utiliza e sonido y la imagen, es muy apropiado para €

aprendizaje de idiomas.

e Rotacion de los trabajos: moverse paratener una perspectivade laorganizacion y las
funciones dentro de la empresa

e Cursos especificos: muy utilizado en la empresa turistica para a canzar |os objetivos

de laempresa.

Finalmente, hemos de tener en cuenta que para tener unos buenos métodos y técnicas
hay que lograr un plan de formacién, € cua nos permitira observar y confirmar si la
formacién impartida ha alcanzado € éxito cubriendo las necesidades y expectativas de

los empleados.

2.2. Finalidad de la formacién, como conseguir el éxito de la empresa

turistica.

Las empresas que realizan formacion a sus empleados de manera periodica, tienden a
Ser mas exitosas que otras empresas que estan condenadas a un estancamiento que
conducira a fracaso. Pero la formacion ha de ser objetiva y debe gjustarse a las

necesidades de cada trabajador y empresa.

Hay muchas empresas que realizan formacion a sus empleados por simple tramite o
exigencia y 1o que ocurre es que los trabajadores no estan conformes, no se sienten

motivados, rechazan |a formacién y aparece el desinterés generalizado.
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Para que esto no suceda, un buen plan de formacion se asienta bgjo unas directrices y

bajo el cumplimiento de una serie de requisitos:

Especificar eindicar € tipo de formacion.

Analizar € objetivo de formacion.

Sefialar la metodologia utilizada paralarealizacion de laformacion.
Indicar fechasy lugar de formacion.

Medios de apoyo Audiovisuales, trasparencias...etc.

Dentro de la empresa turistica, existen cinco &eas en que los trabajadores deben

formarse:

Conocimientos en e oficio turistico, Centros de formacién profesional de Hosteleria
y Restauracion, Escuelas Oficiadles de Turismo, FP1 y FP2 que incluye las
profesiones de servicios turisticos propiamente dicho, formacion superior en

Universidades, Facultad de Ciencia Sociales y de la Comunicacién, Turismo.

Formacion adecuada en ldiomas. Dependiendo la actividad del trabgjador y la
posicion que ocupe en la categoria del puesto a desarrollar, € trabgjador debe
formarse en idiomas, ya que €l turismo es un fenémeno internacional que cada vez

mas requiere del conocimiento de diferentes lenguas.

Debe de ser conocedor de una politica de cortesia. Normas respecto a cuidado de la

imagen, atencion al cliente y pautas de comportamiento.

Calidad del servicio. Las empresas turisticas delegan a sus empleados la
responsabilidad de una buena gestiéon y atencion al cliente. Los trabajadores tienen

un gran alto grado de participacion, para conseguir dicha calidad.

Actitud positiva y la empatia es fundamental dentro del marco turistico, ponerse en

el lugar de los demés, en este caso, en €l lugar del cliente.

Para saber s hemos conseguido el éxito y e objetivo en la formacion de nuestros

empleados, hay que evaluar los resultados teniendo en cuenta el tiempo, €l presupuesto

y la logistica. Finalmente debemos de tener un feed-back o retroalimentacion entre

formadores y formados, una estrecha colaboracién para que € curso sea de provecho,
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para ello en algunas empresas sobre todo del sector turistico, se envia agun cuestionario
a cumplimentar, donde se puede confirmar el aprovechamiento del curso por parte del

empleado.
2.3. Motivacion en el sector turistico: factoresy técnicas.

La motivacion en e sector turistico es a veces inalcanzable y dificil de conseguir,
puesto que muchos trabagjadores abandonan € puesto para irse a otros sectores con

mejores horarios, con menos inestabilidad laboral y mejores condiciones econémicas.

Para que esto no se produzca debemos tener en cuenta distintos aspectos que afectan a
lamotivacién del sector turistico.

e Conocimiento del carécter de nuestros empleados. es diferente motivar a un
empleado timido, introvertido e inseguro, € cua necesitara elogios, confianza,
seguridad, que al trabajador, que por e contrario es mas dinamico, se interese por €l

riesgo, de esa manerale motivamos con nuevos retos.

¢ Retribuciones. € dinero es un factor motivador, practicamente en todos los sectores
laborales, mueve a las personas y afecta a absentismo de la empresa, la
productividad laboral y sobre todo alacalidad del trabajo.

e Promocion persona y participacion del empleado: si se tiene una mayor implicacion
y participacion del empleado en la empresa, e puesto adquiere un mayor atractivo,
el trabajador se siente mas motivado, con responsabilidades en las que pueda tomar
decisiones, explicar sus ideas y conocimientos, aportar retos nuevos y establecer su

propio ritmo de trabajo.

e Objetivos de la empresa deben de ser claros y establecidos, tienen que ser
conocedores los trabajadores de ellos, por eso deben de tener una conexion directa
con los objetivos personales de cada individuo (ascensos, mejora persona, y

economica,...etc.).

e Reconocimiento de los trabgjadores: € reconocimiento de los empleados por parte

de un superior debe emplearse correctamente sin excesos, ni defectos.
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e Tacto personal: escuchar y tener empatia hacia los demés, ponerse en e lugar de la
otra parte. Es imprescindible crear un ambiente de confianza y estima entre e grupo
de trabajadores.

Se puede sefidar que de los seis factores motivantes dentro del sector turistico, uno tan
solo tiene que ver directamente con lo material, asi pues la retribuciones o incentivos no
son el factor decisivo, ni primordia alahorade motivar alos empleados.

Es necesario y decisivo gque las empresas se encarguen de desempefiar técnicas para que
dia a dia, los empleados trabgjen conforme a sus expectativas, mas a gusto,

compensando e esfuerzo y el logro obtenido.

Las empresas tienen que abogar por tareas que despierten el interés de los trabajadores,
gue participen en grupos, que fomenten la oportunidad de aprender y potenciar |o que se
realice adecuadamente. Deben velar por |os objetivos de las empresas, creando un clima
laboral bueno, solucionando conflictos entre trabajadores y empresa, y aplicando
técnicas de mediacidn y solucion.

Ademas deben de facilitar e entendimiento, la comunicaciéon, que los empleados

puedan expresarse con libertad.

Para finaizar, la empresa debe de ser justa con los empleados, si, debe de reprender
cuando sea necesario y de forma adecuada, de esta mismaforma elogiar y reconocer |os
valores de los empleados, € trabajo bien realizado y expresar la satisfaccion por

alcanzar |os objetivos.
Es necesario proteger alos empleados, para dar seguridad y optimismo.

Aunque estas técnicas son féciles de aplicar, hay empresas que todavia tienen
deficiencias y carencias, y en vez de consolidar y retener al trabajador en las empresas,

dglan la puerta abierta para que abandonen € puesto.
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Cuadro 2.1 El caso de los diplomados en turismo.

FACTORESQUE CONTRIBUYENA FACTORESQUE CONTRIBUYEN A

QUE LOS GRADUADOS QUE LOS GRADUADOS SE
ABANDONEN EL SECTOR QUEDEN EN EL SECTOR
TURISTICO. TURISTICO.

e Sdario bgo e Trabgo interesante

o Faltade satisfaccion laboral e Satisfaccion laboral

e Faltade promocion e Logro

e horarios e Estructurade carrera profesional
e Fatade beneficiosindirectos e Sdario

e Relacionesinterpersonales pobre e Reconocimiento

e Fatade oportunidad de formacion e Oportunidad de formacién

e Supervision poco amistosa e Beneficiosindirectos

e Trabao muy duro e Aspectos sociales de trabgjo

e Asgpectos socialesdel trabajo

Fuente: Farell (2001)
2.4. Motivacion versus desmotivacion

Si buscamos una definicion lo suficientemente amplia, los autores L. Gomez-M¢gjia, et
al. (1999, p.102) nos hablan que es “Aquello que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano; alude al deseo que tiene e individuo de redlizar su trabgjo o
mejor posible o de realizar e maximo esfuerzo en la gjecucion de las tareas que se les

ha asignado”.

Existen numerosas teorias de motivacion que tratan de explicarnos por qué los
trabgjadores estan mas 0 menos motivados y € por qué se sienten mejores en uUNos
puestos de trabajos que otros, como alcanzar sus satisfacciones y en contra sus
insatisfacciones |aborabl es.

¢Pero porqué se produce esa desmotivacion?

¢Queé factores son determinantes para que exista motivacion en € trabajo?
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La motivacion es una cadena l6gica:

Necesidad »Deseo »Satisfaccion

Varios factores son los causantes de la desmotivacion, entre los mas destacados
citaremos;

e El tedio o € aburrimiento: entendemos como tedio, la desgana, € desinterés del
trabgjo. El trabgjo que se rediza es siempre monétono, no ofrece nada nuevo,
ningun tipo de motivacién o reto para que resulte de interés. Al trabgjar siempre de

la mismaforma se convierte en unarutinadiaria para el trabajador.

e El cansancio o fatiga: existe una estrecha conexién entre ellos, un trabajador cansado
puede no tener fatiga 'y en cambio, hay fatiga sin cansancio. Hablamos de fatiga en
términos generales y sucede que la gente que no esta motivada, cualquier esfuerzo le
supone unafatiga, y ala contra cuando hay motivacién las cargas de trabajo suponen
cansancio. La fatiga constante puede llevar a situaciones de estrés, sentirse sin

fuerzas pero en cualquier caso no suele tener que ver con e trabajo realizado.

e Lafrustracion: se origina en personas que encuentran obstaculo atodo, y se les crea

unatension psicolégica, dificil de superar.

e El absentismo laboral: eslafata del trabajador a su puesto de trabajo por diferentes
motivos. Y a hemos mencionado algunos, tales como € estrés, la fatiga, enfermedad,
el desinterés...etc., y otras tales como el rechazo de los compafieros, depresion.
Varios estudios realizados, no dicen gue cuando se sucede la desmotivacion del
empleado, se produce una tasa de absentismo ata. Otro tipo de absentismo es €
virtual, € trabajador acude a puesto de trabagjo pero se evade, su cuerpo esta
presente pero su cabeza estd en otro sitio. Este absentismo origina numerosos
problemas ya que la calidad del trabgjo y la productividad disminuye provocando €l

mal estar de la empresa.

Ya hemos contestado porqué se produce la desmotivacién pero ahora bien qué

caracteriza al trabajador motivado.

24



FORMACION Y MOTIVACION: HABILIDADES DE LA EMPRESA TURISTICA.

Bayon y Garcia (1992, p.280) nos dan la clave de los principios que son las causas de la

motivacion de los empleados:

e Tener unabuenaimagen de si mismo y de laempresa

e Tener una buenaimagen de su trabgo

e Aceptar los cambios

e Absorber sin fatigalos aumentos en €l ritmo del trabajo
e Trabgar coninterés

Para acabar, podriamos decir que es més dificil motivar que desmotivar, por eso las
empresas de éxito, saben que e empleado motivado es capaz de rendir mejor y asumir

los cambios y los retos con facilidad.

Entonces dejemos en manos de la empresa, la capacidad de motivarnos, para que tome
conciencia de las necesidades de los empleados, puedan desarrollar acciones
convenientes para elaborar planes especificos gjustados a cada persona, ya que lo que

pueda ser estimul ante para alguno puede no serlo para el otro trabajador.

Seguin la interpretacion de los resultados del cuestionario de satisfaccion labora en €
sector turistico y del funcionariado publico que hacemos referenciaen el Anexo |, alas
respuestas mas detalladas, 10 que he querido recoger son los tres aspectos basicos,
relacionados con e compromiso laboral. 1° motivacion, 2° e entorno donde se
desarrolla el puesto de trabagjo y 3° laformacién y la informacion de los trabajadores en

relacion con la empresa.
Detallando brevemente | os aspectos evaluados, descritos en cada &rea:

e Motivacion: nos informa del nivel de identificacion por parte de los trabajadores
sobre e lugar, puesto que ocupa en la empresa a su vez, nos informa de las
funciones y responsabilidades en su puesto, también podemos sacar conclusiones

sobre la satisfaccién general y del interés del trabajador.

e Lugar de trabgjo: obtenemos respuestas a las condiciones de trabgo, seguridad,

higiene y ergonomia.
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e Formacién e informacion: nos aporta la informacion de los planes que ofrece la
empresa para la formacion de sus trabajadores y las posibilidades de desarrollo

profesional que se les ofrece alos trabajadores.

Segun las respuestas obtenidas (Anexo 1), podemos observar que mayoritariamente en
el sector turistico €l 71% de los trabajadores corresponden a la mujer, de esta manera,
podremos decir que es un sector en el que la mujer, predomina mas que € hombre, y €l

nivel educacional es muy alto, el 71% de los encuestados frente a otros sectores.

En cuanto a lugar de trabajo, précticamente, los trabajadores del sector turistico, se
sienten satisfechos de su lugar de trabgjo, en un 63% frente a 77% de los cargos de

funcionarios publicos.

Otra observacién que podemos sefidar es que en ambos casos ho se sSienten
reconocidos, ni valorados en e puesto de trabgjo. En e sector turistico un 52% no se

siente valorado, frente al 63% de los funcionarios publicos.

Otra mencién que hay que sefidar, hace referencia a la oportunidad de desarrollo
profesional, en el caso del sector turistico € 58% de los encuestados han contestado que
la empresa no les ofrece ninguna oportunidad para su desarrollo profesiona, frente a

30% de los funcionarios publicos.

Las conclusiones que podemos sefidar a hacer un cuestionario de satisfaccién laboral,
son de gran utilidad, nos permite que los empleados contesten de manera an6nima e
impersonal, a unas cuestiones relacionadas con € tema laboral, desarrollo profesional y
responsabilidad del trabajador con la empresa. Del resultado ofrecido en € Anexo |, se

pueden detectar mejoras en la gestion y organizacion de los trabajadores.
2.5. Futurastécnicas para motivar al trabajador

Es muy dificil establecer nuevas técnicas para motivar a trabajador, hoy en dia se
requiere por parte de la administracion, un ambiente responsable en e que las personas
trabajen en equipo coordinadas, para conseguir objetivos comunes. La mision del
directivo/gerente de la empresa es conocer, o que motiva a trabgjador, al subordinado

para que desempefien las tareas, €l trabgo de manera correcta.
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La motivacion concreta es la futura técnica que mejor se adapta a sector turistico, debe
implantarse en cada empresay en el caso de la empresa turistica, ademas de conocer las
necesidades del mercado (oferta y demanda), personalidad de los trabajadores, también
es necesario conocer |os aspectos negativos que sufren |os trabajadores en este sector

(horarios rigidos, fiestas trabajadas, vacaciones fuera de temporada alta...etc.).

Para crear la motivacion concreta, se tiene que establecer un plan especifico a cada
grupo o sector en € que consiste en responder, cuando, a quién, cdmo y donde aplicar
las futuras técnicas motivantes, después de hacer € andlisis, es necesario, saber el
resultado del plan motivacional, teniendo en cuenta el objetivo para que se hallevado a
cabo.

Otra futura técnica es la denominada Stroke positivamente (adabar, elogiar,

agradecer...etc.) y negativamente (castigar, despreciar, regafar).

En e sector turistico no se ha tomado conciencia a la hora de motivar al trabajador,
aunque la situacion va cambiando dia a dia, un gjemplo son las agencias de vigjes que
ofrecen alos trabajadores, bajos precios, facilidad de viaje e incentivos. Por otro lado la
empresa hotelera ofrece a sus empleados estancias a bajos precios, incentivos o cambios
en los destinos. El resto de los trabajadores del sector turistico o tienen mas dificil, no
son recompensados en ningln caso, por este motivo es un sector que sufre de la

desmotivacion.

Habra que pensar, especidmente como nueva técnica motivante, la fidelidad a la
empresa, ofreciendo a los empleados planes de jubilacion, complementos salariales,

premios de antiguiedad...etc.
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CAPITULO 3

3.1. Eltiempo detrabajo: Jornada y descanso.

Lajornadalaboral, es el tiempo dedicado a trabajo, en la antigliedad la duracion normal
del trabajo erade sol a sol, hoy en dia esta regulada, en Espafia se instalaria por primera
vez en 1902, la jornada es de ocho horas para trabajadores de fébricas, en 1910 para
trabajadores de minas, en 1918 para la jornada mercantil y € 3 de Abril de 1919 para
todos los trabagjadores. La jornada ordinaria en Espafia es de ocho horas diarias de
trabajo efectivo, esto quiere decir que € trabgjador debe de estar en su puesto de
trabgjo a comienzo y a fina de la jornada. Hay trabajos que admiten jornadas hasta
nueve horas diarias, siempre que no supere e cémputo de cuarenta horas semanales.
Las jornadas laborales estan recogidas en un calendario laboral, en este calendario se
recoge los catorce dias festivos, correspondiendo doce dias de fiestas Nacionales y dos

dias de fiestas de Comunidades Auténomas.

El tiempo de trabajo viene regulado por la legislacion o por € convenio colectivo de
trabajadores. Dicha regulacion supone unas normas de caracter y cumplimiento
obligatorio, como comienzo y fin de lajornada laboral, asi mismo de turnos, descansos

Y pausas.

En e sector turistico, el mayor problema nos |o encontramos en € turno de noche, pues
es €l que supone extraordinarios inconvenientes en |os trabajadores, puesto que perturba
el ritmo bioldgico ddl diay la noche, de la actividad y del propio descanso. Lajornada
laboral nocturna, se realiza en distintos y diferentes trabajos, hoy en dia es creciente en
el sector turistico, ya que las empresas de este sector estan en la obligacion de dejar todo
preparado durante la noche pararecibir a cliente de dia, hoteles, restaurantes, bodegas,

compariias aéress,..€etc.

Para facilitar e trabajo nocturno, habra que compensar a los trabgjadores, de tal forma
gue les quede un dia libre después de su jornada laboral nocturna, y de esta manera se

facilita el descanso corporal.

Otra medida es acotar y dividir e turno de noche, incluso reducir horas a la jornada

|aboral nocturna.
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Existen tres tipos de jornadas | aboral es:

e Jornada partida: aguella que se interrumpe por un periodo de tiempo superior a una

hora.

e Jornada continuada: eslo que se redliza sin interrupciones, sin embargo el trabajador
tiene derecho a un descanso como minimo de quince minutos a una hora, para no

sufrir de agotamiento.
e Jornadareducida: es aquellajornadainferior alas ocho horas.

Por & contrario de la jornada laboral, estd el concepto del descanso laboral que es
tiempo que tiene e trabajador para su descanso fisico. El descanso también debe de
estar regulado y establecido, es retribuido, constante y periédico.

A diario € descanso laboral, ya lo hemos enmarcado en la jornada partida minimo de
una hora de descanso y en lajornada continua de quince minutos a una hora de descanso

Como maximo.

Fuera de lajornada del trabajo debe transcurrir como minimo doce horas entre el fina y

el comienzo de lajornada.

El descanso semanal esta regulado por la Ley de Relaciones Laborales de 1976. En este
descanso semana de dia y medio, se incluirhd e Domingo y la tarde del Sdbado o
mafiana del Lunes. Pero en el caso del sector turistico, e descanso semanal esta
acordado en dos dias consecutivos y no necesariamente incluyendo e Domingo, ya que
Sabados y Domingos son los dias en los que mayor afluencia de turismo hay y la

empresa turistica necesita més trabajadores.

El descanso anual es Ilamado descanso vacacional y esté regulado por € estatuto de los
trabajadores, |a duracion son de treinta dias naturales. En € supuesto que no lleve més

de un afo trabajado, disfrutara en proporcién de los dias trabajados.

La empresa esta encargada de establecer y organizar los periodos, los turnos, etc., y se
dar& a conocer a los trabajadores con un plazo de a menos dos meses de antelacion. El
periodo vacacional es retribuido y no es compensable en dinero, su finalidad es €
descanso absoluto y debe de redizarse dentro del afio que corresponde, no es

acumulable los dias, si no se disfrutan de |as vacaciones se pierden.
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El descanso de dias festivos, en Espafia tenemos catorce festivos a afio y en algunos
casos s cae en Domingo, podemos trasladarla al Lunes. Los dias festivos |aborables no
recuperables son de vital importancia en el sector turistico, ya que la empresa turistica
esté abierta todos los dias del afio. Los convenios colectivos provinciales recogen como

recuperar esos dias.
Econdmica abonandose entre el 60 %y 75 % €l salario.
Permutando el dia por otro diaa siguiente del descanso.
Acumulando €l diaalas vacaciones.

Descanso por permisos los trabagjadores previo aviso y justificacion tienen permiso en

situaciones particulares, € estatuto de | os trabajadores recoge:

e Matrimonio, permitiendo un permiso de quince dias naturales.

Nacimiento de hijos, dos dias.

Enfermedad grave de parientes hasta segundo grado de consanguinidad o afinidad,
dos dias de permiso.

Traslado de domicilio habitual, daria derecho a un dia.

Cumplimiento de un deber inexcusable publico o privado, se hara uso del tiempo

indispensable para e cumplimiento de ese deber.

Lactancia de hijos menores de nueve meses, permitird ala mujer trabajadora dividir
en dos fracciones.

En cualquier caso, serd responsable la empresa de pedir |a justificacion al trabajador en

cual quiera de los permisos demandados.

3.2. El contrato: concepto, suspension y extincion en el sector

turistico.

La definicion de contrato laboral nos lada Bayény Garcia (1992, p.179) y nos dice que
el contrato de trabajo puede considerarse “como el acuerdo entre empresario y
trabagjador por e cual éste se obliga a prestar determinados servicios 0 a realizar

determinadas obras por cuenta del empresario y bagjo su direccion, a cambio de una
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remuneracion justa, la que establece el convenio de los trabajadores.”

El contrato laboral es un intercambio, entre derechos laborales y obligaciones por parte
de las dos partes. Existen diversas modalidades de contratacién con arreglo a la
legislacion laboral o mercantil, pero siempre ha de realizarse por escrito o por palabrae

incluyendo tiempo, obra o servicio determinado.

Hay numerosos tipos de contratos laborales, pero adentrarnos en esta materia, dada la

cambiante legislacion, no es el objeto ni lamision de este epigrafe.

En e caso concreto del sector turistico, debido a que € sector es tan desigual y
estacional, los sindicatos sufren de la variedad de tipo de contratos que pueden aplicarse
a este sector. El contrato que més se aplica y que requiere especial mencion es € de
trabajadores fijos discontinuos, este tipo de contrato a tener una duracion inferior a
doce meses, el Real Decreto 1/1992 no da € derecho a desempleo, disminuyendo la
naturaleza del contrato y perdiendo efectividad al Real Decreto 2104/1984.

A lo largo de lavida laboral del trabajador se puede producir circunstancias que pueden
ocasionar la suspension laboral del trabajador, pero que no conlleva a la ruptura del
vinculo contractual entre la empresa y e trabgador. Las causas que asignan la
suspension laboral son infinitas, pongamos unos gjemplos; de mutuo acuerdo entre las

dos partes, por fuerza mayor, causas econdémicas, personales, excedencias forzosas, etc.

Pero en cualquier caso cuando se concluye la causa justificada, € trabajador podra
volver aincorporarse a puesto de trabgo en las mismas condiciones a las que tuvieraen
el momento de la suspension.

Diferente es el caso de la extincion del contrato laboral, en la que por razones de diversa
naturaleza se extingue la relacion laboral. En cualquier empresa, bien sea destinada al
turismo o no, cuando se extingue un contrato aboral, se aplica la Ley o Decreto por €
cua el trabajador tendra o no derecho a percibir una cuantia econémica.

3.3. El rendimiento en el sector turistico.

El rendimiento es el factor clave en la direccién de los recursos humanos, puesto a todas
las empresas y especialmente a las del sector turistico, les interesa conocer cud es €l
rendimiento de sus empleados, para después vincularlo con las retribuciones salariales.
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De una forma general se puede definir e rendimiento como la cantidad y calidad del
trabajo en relacion a tiempo que se ha empleado para realizar una actividad. ES un
proceso sistemético y continuo, se realiza periddicamente en un momento determinado
y de manera planificada, no esporédica.

Los evaluadores del rendimiento suelen realizarse una vez a afo por supervisores. El
supervisor es la persona destinada a conocer € trabajo que realiza su subordinado y la
que tiene autoridad organizativa, suele estar a lado del trabajador para valorar €

rendimiento.

El objetivo del rendimiento, no es otro que conseguir la informacion detallada del
trabajo del empleado, para obtener y mejorar los resultados de la empresa. Si €
rendimiento es inferior alo fijado en la empresa debe tomarse medidas para solventar el
problema, y s a la contra, es satisfactorio, debe de seguir un seguimiento por el
supervisor. En definitiva evaluar y controlar el rendimiento del trabajador no debe de ir
encaminado a una sancion o castigo, sino atodo lo contrario, ala ayuda y colaboracion

paramejorar las relaciones humanas de la empresa.

El objeto de evaluacion del rendimiento, esta estrechamente vinculada con el puesto de
trabagjo. Por gemplo, podemos evaluar a restaurante de un hotel por € nimero de

comidas que harealizado en todo €l afio.

Pero hay otros puestos de trabajo, que lo que se mide son los objetivos, es en € caso de
la empresa turistica destinada a ofrecer orientacion a cliente, venta de guias,
reservas,...etc., en la que se puede evaluar la calidad del servicio atendiendo a las
normas ISO, Q de Calidad, Sicted,...etc.

En otras ocasiones, no es preciso evaluar o medir € resultado, ya que son dificiles de

cuantificarlos, habra que optar por recurrir arasgos 'y comportamientos humanos.

Si nos preguntamos cual es son |os sujetos de evaluacion del rendimiento, ¢Quién es la
persona encargada de evaluarnos? Contestaremos, € superior inmediato a nosotros,
guien conoce nuestro puesto de trabgo y redliza e seguimiento del mismo, pero en
otras ocasiones puede existir que la persona encargada de evaluarnos sea un compariero
0 incluso que realicemos una autoeval uacion propia.
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Siempre hay que cumplir unas directrices, la persona encargada de evaluar ha de ser
conocedora de las funciones del evaluado, tiene € deber de realizar e control y
seguimiento del desarrollo del trabajo del empleado, y por Ultimo el evaluador tiene que
emitir juicios fiables del resultado del rendimiento del trabajador.

Debemos de identificar unos pasos, que sintetizamos en seis etapas parallevar a cabo el
proceso de evaluacion del rendimiento.

Figura3.1. Fases del proceso de evaluacion del rendimiento.

\ Lograr el conpromiso y participacion de |os empleados |

)

Elegir un sistema concreto l
)

Programas de accion concretos derivados de la
evaluacion

Auditoria de evaluacion

Fuente: Pardo y Luna (2007, P.238).

Los métodos que se utilizan para evaluar € rendimiento de la empresa y de sus
empleados deberan de gustarse a caracteristicas especificas segun la situaciéon. De
cualquier manera e método de rendimiento a de ser coherente, valido, especifico y
aceptado por los trabajadores que son evaluados.
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Entendemos que el método del rendimiento sea coherente, cuando el método que evalla

al trabajador incluya criterios que lo respalden.

Hemos dicho que garantice validez, que se evalUie aspectos |0 mas relevantes posibles y
desechar los menos relevantes que son innecesarios. Ejemplo, s evaluamos a un gerente
de una empresa turistica, tendremos que incluir criterios que fomente el grado personal
de su cargo y despreciaremos la puntualidad, la llegada a trabao, que no es
necesariamente tan relevante como otros criterios. Debemos de buscar un método
especifico para cada empleado y puesto de trabgjo. Y por ultimo debe ser fiable, que
implica la obtencion del resultado independiente de que el evaluador aplique un método

u otro.
3.4. Lapolitica Salarial: laretribucién en el sector turistico.

La idea de salario no es reciente, proviene del latin “SALARIUM?”, era un pago en sal,
hoy en dia tenemos distintas definiciones entre las que tenemos que destacar, la del
diccionario de la Real Academia Espafiola, en la que se recoge por saario, dos

acepciones.
1. “Paga o remuneracion regular”.

2. “En especial, cantidad de dinero que se retribuye a los trabajadores por cuenta
ajena”.

La OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) ha definido salario como “la ganancia,

sea cua fuere su denominacién o método de calculo, siempre que se pueda evauarse en

efectivo, fijada por acuerdo o por legislacion y debida por un empleador a un empleado,

en virtud de un contrato de trabajo escrito o verbal”.

Hoy dia e concepto de sdario en Espafia viene reflgado por € Estatuto de los
Trabgjadores que establece salario como “Las percepciones econdomicas de los
trabajadores, en dinero 0 en especies por la prestacion profesional de servicios laborales
por cuenta gena, ya retribuyan € trabgo efectivo, cualquiera que sea la forma de

remuneracion, o los periodos de descanso computables como trabajo”.
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La politica retributiva de una empresa turistica busca unos objetivos:

e Atraer alos mejores y mas competentes candidatos, para que ocupen 10s puestos o
las vacantes que vayan surgiendo en la empresa, para alcanzar un grado maximo de

profesionalidad.

e Motivar periodicamente a los empleaos mas eficaces y eficientes. Compensar 0
gratificar las destrezas y responsabilidades de los trabajadores y los esfuerzos que
realicen dia a dia para alcanzar los objetivos de las empresas, permitiendo a los
empleados satisfacer sus propias necesidades, sean cuales sean, de indole social,

personal, econdmica, etc.
e Cumplir conlasnormasy las leyes vigentes que afecten alos salarios.

e Establecer unas directrices, normas, pautas coherentes dentro de la empresay de esa
manera poder solventar las polémicas o casos concretos que se pueden manifestar

en el puesto de trabgjo de forma arbitraria

e Lapolitica saarial se gusta a otras politicas dentro de la empresa, como sociales o

econdmicas.

En las empresas turisticas se intenta buscar una justicia salarial, pero la mayoria de las
veces € empleado considera que sus esfuerzos y la dedicacion a trabgo se ven
mermados, no estan adecuadamente compensados. Por esta razon surgen con frecuencia

polémicas en decisiones de materia saarial.

Para que esto no suceda, las empresas tienen que conocer a detalle cudles son las tareas
exigencias y responsabilidades de cada puesto de trabgjo, y de ahi, que a cada puesto se
establezcan unas recompensas, bien sadlariales o no, pero equitativas, justas y

coherentes.

De igual modo, debe de mantener o retener a sus empleados, las empresas que se
dediquen a mismo sector, deben de conocer |os salarios que pagan en el mismo sector
de actividad, o en & entorno geogréfico més cercano, si no, puede que los empleados se

desmotiven y acaben yéndose a otra empresa.
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Hoy en dia, cada vez més en e sector turistico, utiliza la remuneracion variable, 1os
ingresos dependen del propio comportamiento del empleado, de los ingresos de la

empresa, los objetivos establecidos, el rendimiento del grupo e incluso individual,...etc.

A modo de resumen, establecer una politica retributiva en cualquier empresa y en
especial en e marco del sector turistico, de forma que recoja, la posicion en el mercado,
la oferta y la demanda, objetivos de las empresas, |la valoracion del desempefio o

incluso, larevision de los salarios, proporcionando multitud de ventgjas.
3.5. Losfactoresdelaretribucion.

Podemos destacar tres componentes dentro de la retribucion.
e Salario Base 6 retribucion fija

e Incentivos 6 retribucién variable.

e Beneficios Sociales.

El salario base es la compensacion econdmica que percibe el trabajador dependiendo del
puesto y categoria que ocupe. Generalmente los convenios colectivos recogen los

sueldos base de las categorias profesionales.

El salario base es complementado con otras prestaciones econémicas, como puede ser la
nocturnidad, quebranto de moneda, antigliedad ..., asi pues, por poner un gemplo, un
auxiliar de vuelo que trabgje por la noche, percibird un plus de nocturnidad y
peligrosidad establecidas en su convenio de trabagjo.

Como ultimo factor, € beneficio social, que no es un dinero efectivo, sino una
compensacion indirecta, que consiste en beneficiar a los trabgjadores en su bienestar,
como cafeterias, guarderias, préstamos, pensiones, seguros, etc.

Para observar de una manera generalizada los factores del salario, podemos reflgarlo en

la piramide del salario.
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Figura3.2. Lapiramide del salario
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Fuente: Adaptado de Davis (1972).
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3.6. LosBeneficios Sociales.

Los beneficios sociales o las retribuciones indirectas, son servicios contratados por parte
de las empresas para beneficiar a los empleados, no es dinero directo vinculado a
sdario, o alandmina, pero si es unamejoraen las condiciones laborales.

Las empresas con un gran numero de trabajadores contratan estos servicios para
beneficiar a sus empleados o a las familias de elos. Por gemplo, guarderias,
aseguradoras médicas, préstamos, servicios de comedor,...ctc. Estas empresas
mantienen acuerdos con las empresas subcontratadas para obtener precios més baratos
a empleado, si lo hacen a través de estas empresas, que por cuenta gena, de igua
manera las empresas tienen reducciones fiscales, por lo tanto estamos hablando de una

estrategia que beneficia alas dos partes.

Baron y Kreps (1999) argumentan el motivo de por qué es mejor no dar dinero efectivo

alos empleados:

1. No eslo mismo € coste para uno que para muchos empleados.

2. Se producen efectos en e comportamiento de los empleados y en la calidad de
trabgjo.

3. Tiene ventgjas fiscales.

4. Tiene un impacto en la productividad

a) Atraer y retener alos mejores.
b) Motivacion.
5. Mueve la relacion con el empleado de lo puramente econémico a intercambio

de significados méas simbdlico con la organizacion.
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CONCLUSIONES

En este trabgjo, se haintentado analizar desde una perspectiva amplia, diferentes puntos
de los recursos humanos. Un tema fascinante que gerce una constante influencia en el

sector turistico.

La primera conclusién que podemos desgranar, es que las empresas que triunfan en el
futuro, son aquellas que planifican, hacen un estudio de la situacién del mercado (oferta
y demanda), gustos y necesidades del cliente, prevén la cantidad de personas necesarias
para cubrir los puestos de trabajo, en e tiempo oportuno. No vale la pena la queja, hay
gue ser proactivo, adelantarnos a las necesidades del cliente es vital, para ofrecer la

mayor calidad.

En cuanto a las nuevas tendencias en € reclutamiento, seleccion y plan de acogida, se
buscara nuevas férmulas, en € marco del sector turistico, seran escuelas especializadas

en turismo u hosteleria, universidades, master, etc.

Se requiere que e candidato cada vez sea més profesional, con mayor formacién, ya
hemos mencionado con anterioridad en este trabgjo, que una buena sonrisa, buenas
conductas, cortesia, es justamente lo que nos acerca a cliente y s é, esta
verdaderamente acogido y a gusto con € servicio que le estamos ofreciendo, podremos

decir que sus necesidades se habran satisfecho.

Laformacion debera ser intensa 'y coherente, adaptada a cada persona y sera la empresa
encargada de establecerla en funcion de sus necesidades, y en € caso del sector
turistico, no cabe duda, que debe de ser constante, parareciclar alos trabajadores, de las

nuevas tecnologias y materias que se puedan desarrollar en cada grupo y departamento.

La motivacion en e trabajo es un aspecto dificil de tratar, sobre todo en el sector
turistico, debido a la inmensa cantidad de horas que estdn sometidos los empleados,
trabgos en posiciones fijas, vacaciones en temporadas bajas, bajos incentivos, falta de
reconocimiento de los superiores y sobre todo, la carga y sobrecarga de estar en
constante cara a cliente, y este punto si seré criticay expresaré unas reflexiones sobre el

tema.
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La empresa debera gratificar, no sdlo econémicamente a empleado, sino, ofrecerle la
posibilidad de promocionarse, de ascender en la jerarquia de la empresa. La empresa
deberd delegar responsabilidades para que € empleado se sienta motivado en sus

funciones.

La remuneracion debera de ser acorde con los resultados alcanzados por e empleado,

tanto en lo individual, como en el grupo.

En Ultima instancia unos de |os aspectos bésicos de |os recursos humanos, es la politica
laboral y salarial, en el sector turistico, es registrada por los convenios y por € Estatuto
de los trabajadores. En ellos se recoge toda la legislacion en cuanto a normas de

cumplimiento obligatorio tanto por los trabajadores como por las empresas.

Y parafinalizar mis conclusiones, solo decir que para cambiar y transformar €l estilo de
gestionar y organizar una empresa turistica, hay que abogar por nuevos paradigmas y
enriquecerlos con imaginacion y creatividad, y una buena dosis de voluntariedad, y asi
solo aquellas empresas turisticas que elaboren las buenas précticas de su gestion, y

estrechen sus manos a los clientes podrén logras sus propdsitos.
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ANEXO |

Durante la elaboracién del trabgjo se ha elaborado una encuesta de motivacion a cien
personas, empleados del sector turistico y a otras cien personas, Funcionarios Publicos,
para una vez realizadas por separado, cotejarlas y elaborar las conclusiones dentro del

marco del trabgjo.

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION
LABORAL DE LOSTRABAJADORESEN EL

SECTOR TURISTICO.

A continuacion cumplimentara una serie de items, relacionados con € cuestionario de
satisfaccion laboral, para obtener informacion relativaal compromiso de la empresa.
Marca con una X su nivel de satisfaccion con respecto a cada pregunta o item.

SEXO

A Hombre

- Mujer
EDAD

2025

© 26.35

© 3645

© Masde4s

NIVEL EDUCACIONAL

Sin estudios

Estudios Primarios

Estudios Secundarios Obligatorios / Formacién Profesional

Bachillerato

Estudios Superiores/ Universitarios

SIS NS BEES REES S

M éster, Doctorado, otros.
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TIPO DE CONTRATO

Eventual / Temporal

© \ndefinido

= Otro

JORNADA LABORAL

“ patida

( Continua

1. ¢Como se sientetrabajando en la empresa?

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

2. El espacioy e entorno fisico del que disponeen € trabajo leresulta:

Muy

Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho Muy Satisfecho

. - . r"
3. Lahigiene, salubridad de su lugar detrabajo leresulta:

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

. . . T

4. ¢Estan clarosy concretos los protocolos de emer gencia?

L g

" NO

5. ¢Conoce la politicay trayectoria de la empresa?

L g

" NO
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6. ¢Las Funcionesy responsabilidades estan definidas?

" g

" NO

7. ¢Estd motivado y le gusta su puesto de trabajo?

" g

" NO

8. ¢El salario querecibelo considera adecuado al cargo y funciones que
desempefia dentro de la empresa?

Muy

. Insatisfecho  Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho

. . f_' .

9. ¢Son escuchadasy atendidas sus sugerencias o inquietudes por sus jefes?

L g

" NO

10. ¢Recibeun trato justo en su trabajo?

L g

" NO

11. ¢Creequesu trabajo esinteresante?

L g

" NO

12. ¢Si tiene algun problema dentro de la empresa, puede dirigirsey comunicarlo
al responsable inmediato de la empresa?

L g

" NO

13 ¢La empresa contrata de maneraigualitaria a hombresy mujeres sin distincién
de género?

L g

" NO
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14. ;L a empresa se preocupa de que las condiciones de trabaj o sean segur as?

" g

" NO

15. ¢Tiene quea del trato de los superiores?

" g

" NO

16. ¢En € trabaj o se ha sentido alguna vez coaccionado o manipulado?

L g

" NO

17. ¢Se sientereconocido o valorado en € trabajo?

L g

" NO

18. ¢Recibe la formacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo?

L g

" NO

19. ¢Harecibido algun tipo de formacion en Prevencion de Riesgos L abor ales,
previo alaincorporacién de su puesto de trabajo?

g

" NO

20. ¢Existe algun tipo de formacién continua o especifica pararealizar su trabajo?

g

" NO

21. ¢Laempresale proporciona oportunidades para su desarrollo profesional ?

L g

" NO

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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SECTOR TURISTICO
100 respuestas

Resumen
SEXO
0 14 28 42 56 70 84

Hombre 28 28%
Mujer 71 72%

EDAD
—1 46 [5]
5025 [1¢
(48—
20-25 10 10%
26-35 49  49%
36-45 3B 3%

Més de 46 5 5%
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NIVEL EDUCACIONAL

Estudios Sup [70] —

— Master, Docto [8]

Sin estudios [0]
“ Estudios Prim [0]
Estudioz Sec [15]

Bachillerato [7]

Sin estudios

Estudios Primarios

Estudios Secundarios Obligatorios / Formacién Profesional
Bachillerato

Estudios Superiores/ Universitarios

Méster, Doctorado, otros.

TIPO DE CONTRATO

Indefinido [45] — — Oiro [18]

Eventual / T [35]

Eventual / Temporad 35 36%
Indefinido 45 46%
Otro 18 18%

48

0
15

70

0%
0%
15%
7%
71%
6%



JORNADA LABORAL

Continua [40]

Partida [57]

Partida 57 59%
Continua 40 41%

1. ¢Como se siente trabajando en la empresa?
Muy Insatisfecho 2 2%
Insatisfecho 12 12%
Satisfecho 62 63%
Muy Satisfecho 22 22%

2. El espacioy €l entorno fisico del que disponeen € trabajo le resulta:
Muy Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 7 7%
Satisfecho 57 58%
Muy Satisfecho 3B 3%

3. Lahigiene, salubridad de su lugar detrabajo leresulta:
Muy Insatisfecho 4 4%
Insatisfecho 21 21%
Satisfecho 59 60%
Muy Satisfecho 14  14%

4. ¢Estan clarosy concretos los protocolos de emer gencia?
s I
I
0 13 26 39 52 65

Sl 64 65%
NO 35 35%
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5. ¢Conocela politica y trayectoria de la empresa?

Sl

MO

0 12 24 36 a8 80 72
Sl 61 62%
NO 38 38%

6. ¢Las Funcionesy responsabilidades estan definidas?

Sl

NG

0 16 a2 48 64 80 96
Sl 82 83%
NO 17 1%

7. (Esta motivado y le gusta su puesto de trabajo?

sl
NO
0 19 38 57 76 95
S 95 98%
NO 2 2%

8. ¢El salario querecibelo considera adecuado al cargo y funciones que
desempefia dentro dela empresa?

Muy Insatisfecho 23  24%
Insatisfecho 24 25%
Satisfecho 48 51%
Muy Satisfecho 0 0%

9. ¢Son escuchadasy atendidas sus sugerencias o inquietudes por sus jefes?

Sl

MO

0 10 20 30 40 50 80
Sl 51 52%
NO 48 48%
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10. ¢Recibeun trato justo en su trabajo?

g

MO

=

12 24 38 48 &0 72
Sl 62 63%
NO 37 37%

11. ¢(Creequesu trabajo esinteresante?

sl
NO-
0 19 38 57 76 95 114
S 96 99%
NO 1 1%

12. ¢Si tiene algun problema dentro de la empresa, puede dirigirsey comunicarlo
al responsable inmediato de la empresa?

7 34 51 68 85 102

5
NC}IIII
0 1
S 87 8%

NO 11 11%

13 ¢Laempresa contrata de maneraigualitaria a hombresy mujeressin distincién
de género?

g

MO

0 13 26 39 52 85 78
Sl 67 71%
NO 28 29%



14. ;L a empresa se preocupa de que las condiciones de trabaj o sean seguras?

-
o

0 18 3z 48 B4 80 o8
Sl 81 84%
NO 16 16%

15. ¢Tienequea del trato de los superiores?

sl

MO
0 13 28 33 52 65

Sl 35 35%
NO 64 65%

16. ¢En € trabaj o se ha sentido alguna vez coaccionado o manipulado?

o I

e
0 14 28 42 56 70

S| 29 29%

NO 70 71%

17. ¢Se sientereconocido o valorado en el trabajo?

sl

MO

0 10 20 30 40 50 60
S| 47  48%
NO 51 52%

18. ¢Recibe la formacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo?

« I
o I

0 15 30 45 &0 75
S| 4 7%
NO 22 23%
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19. ¢Harecibido algun tipo de formacién en Prevencién de Riesgos L abor ales,
previo alaincorporacion de su puesto de trabajo?

Sl

MO

0 11 22 33 44 55
S| 46  46%
NO 53 54%

20. ¢Existe algun tipo de for macién continua o especifica pararealizar su trabajo?

Sl

MO
0 11 22 33 44 55

S| 55  56%
NO 44 44%

21. ;L aempresale proporciona oportunidades para su desarrollo profesional ?

Sl

MO
0 11 22 33 44 55 66
Sl 42 42%
NO 57 58%
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION
LABORAL DE LOSFUNCIONARIOSPUBLICOS

DEL ESTADO.

A continuacion cumplimentara una serie de items, relacionados con €l cuestionario de
satisfaccion laboral, para obtener informacion relativaa compromiso de la empresa.
Marca con una X su nivel de satisfaccion con respecto a cada pregunta o item.

SEXO

A Hombre

BV ujer
EDAD

T 2025
© 2635

© 3645

© Méasdess

NIVEL EDUCACIONAL

Sin estudios

Estudios Primarios

Estudios Secundarios Obligatorios / Formacion Profesional

Bachillerato

Estudios Superiores/ Universitarios

SIS NS RS S RS

Méaster, Doctorado, otros.
TIPO DE CONTRATO

Eventual / Temporal

C Indefinido

C Otro

JORNADA LABORAL
' Patida

Continua
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1. ¢Como se siente trabajando en la empresa?

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

2. El espacioy € entorno fisico del que dispone en € trabajo le resulta:

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

3. Lahigiene, salubridad de su lugar detrabajo leresulta:

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

1’" T r f_'

4. ¢Estan clarosy concretos los protocolos de emer gencia?

" g

" NO

5. ¢Conoce la politicay trayectoria de la empresa?

L g

" NO

6. ¢Las Funcionesy responsabilidades estan definidas?

L g

" NO

7. (Esta motivado y le gusta su puesto de trabajo?

L g

" NO
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8. ¢El salario querecibelo considera adecuado al cargo y funciones que
desempefia dentro de la empresa?

Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

9. ¢Son escuchadasy atendidas sus sugerencias o inquietudes por sus jefes?

" g

" NO

10. ¢Recibeun trato justo en su trabajo?

" g

" NO

11. ;(Creeque su trabaj o es interesante?

" g

" NO

12. ;Si tiene algun problema dentro dela empresa, puededirigirsey comunicarlo
al responsable inmediato de la empresa?

" g

" NO

13 ¢Laempresa contrata de maneraigualitaria a hombresy mujeressin distincién
de género?

T g

" NO

14. ;L a empresa se preocupa de que las condiciones de trabaj o sean segur as?

L g

" NO

15. ¢Tiene queja del trato de los superiores?

L g

" NO
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16. ¢En € trabaj o se ha sentido alguna vez coaccionado o manipulado?

g

" NO

17. ¢Se sientereconocido o valorado en € trabajo?

" g

" NO

18. ¢Recibe la formacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo?

L g

" NO

19. ¢Harecibido algun tipo de formacion en Prevencion de Riesgos L abor ales,
previo alaincorporacién de su puesto de trabajo?

L g

" NO

20. ¢Existe algun tipo de formacién continua o especifica para realizar su trabajo?

L g

" NO

21. ;L aempresale proporciona oportunidades para su desarrollo profesional?

L g

" NO

GRACIASPOR SU COLABORACION.

57



Funcionarios del Estado
100 respuestas

Resumen
SEXO

0 13 26 39 52 65
Hombre 63 64%
M uj er 36 36%
EDAD

—Ma [10]

20-25 5 5%
26-35 57 57%
36-45 28 28%
Més de 46 10 10%
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NIVEL EDUCACIONAL

Estudios Sup [41]

— Master, Docto [2]

—] %Eiﬂ estudios [0]

Estudios Prim [2]
Bachillerato [31]
Estudios Sec [24]

Sin estudios

Estudios Primarios

Estudios Secundarios Obligatorios / Formacion Profesional
Bachillerato

Estudios Superiores/ Universitarios

Master, Doctorado, otros.

TIPO DE CONTRATO

—Oiro [17]

—Ewventual / Te [0]

Indefinida [82] —

Eventual / Temporal 0 0%
Indefinido 82 83%
Otro 17 17%
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24
31
41

0%
2%
24%
31%
41%
2%



JORNADA LABORAL

Continua [B8] —

‘— Partida [10]

Partida 10 10%
Continua 88 90%

1. ¢Como se siente trabajando en la empresa?

Muy Insatisfecho 5 5%
Insatisfecho 11 11%
Satisfecho 77 7%
Muy Satisfecho 7 7%

2. El espacioy € entorno fisico del que disponeen € trabajo leresulta:
Muy Insatisfecho 12 12%

Insatisfecho 40 40%
Satisfecho 44 44%
Muy Satisfecho 3 3%

3. Lahigiene, salubridad de su lugar detrabajo leresulta:

Muy Insatisfecho 32 32%
Insatisfecho 41  41%
Satisfecho 24 24%
Muy Satisfecho 3 3%
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4. ¢Estan clarosy concretos los protocolos de emer gencia?

sI-
NO-
0 18 36 54 72 %0 108
Sl 92 92%
NO 8 8%

NO

0 15 30 45 60 75 90
S 76 76%
NO 24 24%

7. ¢Esta motivadoy le gusta su puesto de trabajo?

-
o
0 1

7 34 51 68 a5 102
S| 86 87%
NO 13 13%
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8. ¢El salario querecibelo considera adecuado al cargo y funciones que
desempefia dentro de la empresa?

Muy Insatisfecho 17 17%

Insatisfecho 66 66%
Satisfecho 17 17%
Muy Satisfecho 0 0%

9. ¢Son escuchadasy atendidas sus sugerencias o inquietudes por sus jefes?

Sl

MO

0 12 24 36 48 60 72
Sl 39 39%

NO 61 61%

10. ¢Recibeun trato justo en su trabajo?

Sl

11. ;Cree que su trabajo esinteresante?

sl
NO
0 19 38 57 76 95 114
Sl 96 97%
NO 3 3%
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12. ;Si tiene algun problema dentro dela empresa, puededirigirsey comunicarlo
al responsable inmediato de la empresa?

Sl
o [
0

17 34 51 68 85 102
S| 87 87%
NO 13 13%

13 ¢Laempresa contrata de maneraigualitaria a hombresy mujeres sin distincién
de género?

« I
g
0 13 26 39 52 65
Sl 65 65%

NO 35 35%

14. ;L a empresa se preocupa de que las condiciones de trabaj o sean segur as?

-
g
0 13 26 39 52 65 78
Sl 32 33%

NO 66 67%

15. ¢Tienequea del trato de los superiores?

sl

MO

0 11 22 33 44 55
Sl 46 46%

NO 54 54%
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16. ¢En € trabajo se ha sentido alguna vez coaccionado o manipulado?

sl

MO

=

10 20 30 40 50 60
Sl 51 52%

NO 47 48%

17. ¢Se sientereconocido o valorado en el trabajo?

Sl
NO-
0 13 26 39 52 65
S| 37 37%
NO 63 63%

18. ¢Recibe la formacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo?

- I
y—

0 11 02 33 44 55
Sl 53 54%

NO 46 46%

19. ¢Harecibido algun tipo de formacion en Prevencién de Riesgos L aborales,
previo a laincorporacién de su puesto de trabaj0?

Sl

NO
11 22 33 44 55
Sl 45 45%
NO 55 55%

=



20. ¢Existe algun tipo de formacién continua o especifica pararealizar su trabajo?

- I

MO
0 13 26 39 52 65
Sl 63 63%
NO 37 37%

21. ¢L aempresale proporciona oportunidades para su desarrollo profesional ?

sl
MO
0 14 28 42 56 70
Sl 68 70%
NO 29 30%
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