
Los hoteles abren su modelo

laboral a nuevos retos
CINCO D[ASM~~

E l modelo de negocio en
el sector hotelero ha
cambiado. El cliente es

m~s exigente y esto implica
una mayor especialización
de los servicios. Sin embar-
go, y aunque el empleado en
este sector es el eje funda-
mental, se dan varios pro-
blemas en el mercado que
ponen en serias dificultades
a los responsables de recur-
sos humanos del mundo tu-
rístico.

En el desayuno organiza-
do por Adecco y Cinco
Días la semana pasada,
todos los expertos coinci-
dieron en citar como obstá-
culos la falta de formación
existente y la, cada vez
mayor escasez de candidatos
para cubrir ciertos puestos
en las empresas turisticas.

Alfonso Jiménez, socio de
People Matters, comenzó
por explicar el título del en-
cuentro: La paradoja de los
recursos humanos en el sec-
tor turístico. "Si bien el em-
pleado, debe estar en el cen-
tro de la estrategia de cual-
quier negocio turístico y el
trato que dé a los clientes es
esencial, paradójicamcute, el

Los expertos en recursos humanos coinciden en que el
modelo de gestión hotelera debe cuidar la formación

y adaptarse a nuevos fenómenos como la inmigración.
No conviene basarse sólo en un control de gastos

desarrollo de estos recursos
hmnanos no está a la altura
de otras industrias".

El turismo supera el 11%
del PIB, sin embargo, el sec-
tor se ha basado en un mo-
delo de negocio en que los
empleados han aparecido
como el últ’nuo esiab6u de la
cadena y no se les ha otor-
gado la importancia que se
merecen.

España es uno de los des-
tinos que recibe mayor nú-
mero de turistas, con un am-
plio volumen de negocio. Por
esta razón, debería servir de
ejemplo a otros paises a la
hora de montar un hotel y de
seleccionar personal para
gestionarlo. "Pero desgra-
ciadamente no es así", apun-
t~ Jiménez. ’%a formación
no es suficiente en este país
y ni siquiera tenemos gran-
des escuelas para que la
gente logre alto nivel de cua-

lificación", explica. Además,
el modelo laboral que se ha
utilizado en los filtimos
años, ha estado cimentado
en el control de los costes,
cosa que no ha ayudado en
este proceso.

NI¿gVOS ~.~tU~~OS
El mundo turístico está
cambiando e internet mo-
difica los hábitos de consu-
mo. Este hecho está afec-
tando al modelo en el mer-
cado laboral. Por tanto, se
abre un nuevo reto para el
sector hotelero. "Se trata de
reaprender una serie de po-
líticas de gestión, enfren-
tándose a la competencia de
precios", afiadió José Luis
Zoreda, vicepresidente de la
alianza del sector turístico
Exceltur. "Los hoteleros no
podemos quedar apalanca-
dos en ofrecer sólo el pro-
ducto de sol y playa ni en

competir sólo en costes". El
sector tiene un auténtico
reto que es cambiar la es-
trategia y centrarse en me-
jorar la formación, el reclu-
tamiento del personal ne-
cesario y en conseguir a tra-
vés de las administración
pública el reconocimiento
social de este mercado.

Pero también el escenario
económico ha tenido enor-
mes cambios. Hace 20 años,
la tasa de paro estaba en
más de un 20% y "eso per-
mitía cubrir puestos de tra-
bajos que no eran fácil de
cubrir. Ahora el número de
parados es menos de la
mitad que entonces, lo que
dificulta la captación de
trabajadores", comentó Ji-
ménez.

Además, los jóvenes lle-
gan con menor cualificación.
Se ha generado una pirá-
mide de empleo más básico

y la inmigración ha ocupa-
do este mercado. "Esta cir-
cunstancia ha añadido ries-
gos al negocio y es cada vez
más dificil conseguir perfi-
les adecuados".

Ante esta dificultad de
atraer personal, se hace ne-
cesario ofrecer mayor nivel
de compromiso laboral.
Águeda Quesada, directora
de recursos humanos de la
cadena británica Intercon-
tinental Hoteles ve "la ne-
cesidad de dar mayor valor
añadido y reposicionar el
modelo tuñstico, hacerlo
más individualizado y más
personalizado:

Pese a que el sistema
educativo no es suficiente,
los hoteleros deben atraer a
los empleados "superando
los errores pasados y otor-
gando una mayor diferen-
eiaeión del negucio~ pun-
tualizó Zoreda.

España siempre ha sido el
centro del turismo pero si no
sabemos diferenciamos y
adaptarnos a los nuevos
tiempos, vamos a retroceder
de puesto de la clasificación,
dijo Teresa Cervera, respon-
sable de recursos humanos
de Paradores de Turismo.

Conviene priorizar todos
los problemas y será funda-
mental resolver dos aspec-
tos: la formación y la re-
tención de los recursos hu-
manos. El cambio del mo-
delo de negocio tuñstico va
a suponer un gran reto para
la gestión de los recursos.
Ante ello, "debemos antici-
parnos a las necesidades del
mercado y del diente", sugi-
rió Cervera.

Los gastos de personal re-
presenta entre un 35% y un
40% de las ventas de una
empresa turística. "Este
coste siempre lo vamos a
tener", advirtió Miguel Ángel
García, director de recursos
humanos del grupo Vips.
"Debeñamos tener una cül-
tura orientada más hacia las
ventas y no tanto hacia los
gastos’í

Todos los expertos coinci-
dieroll en que era necesario
romper el actual modelo.
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ALFONSO JIMÉNEZ
Socio de People Matters

’~~ante el nuevo escenario
tuñsfico, el reto de las
empresas es ’reaprender’
políticas de gestión de los
recursos humanos que
tengan como fin dar más
servicios y ofrecer mayor
compromiso con el
empleado"

JOSÉ LUIS ZOREDA ¯
Vicepresidente de Excellur

"No debemos jugar a ser
los más baratos, sino que
debemos optar por
mejorar nuestra
competitividady, para
ello, el empleado es el eje
central. Debemos lograr
un producto diferenciado
y especializado"

MIGUEL Á. GARCÍA
Director de FIR HH del grupo Vips

"El mercado laboral está
cambiando y no hay
suficientes españoles para
cubrir puestos de trabajo
en el sector hotelero.
Conviene una
planificación para apostar
por la inmigracióny
adaptada al negocio"

MARTA MARTIN
Responsable de selección de NH

"Otro de los problemas es
la movilidad geográfica.
Estamos en diferentes
paísesy se nos hace muy
dificil convencer a la gente
de que cambie de lugar.
Hay que ser muy
imaginativos para
incentivar a un empleado"

TERESA CERVERA
RR HH de Paradores

"Es necesario anticiparse a
las nuevas necesidades del
cliente o turista. Para este
fin hay que mejorar los
servicios. Los problemas
surgen a la hora de
contratar buenos
profesionales y retenerlos
a largo plazo"

La política de formación en
el sistema educativo es esen-
cial. García señaló que "esto
hay que trabajarlo conjun-
tamente con la Administra-
ción’í

Dar mayor estabilidad
Pese a todos los problemas
que existen en el mercado, el
sector insiste en cuidar más
su activo más principal: el
empleado. "Debemos dotar
de estabilidad a las personas
y romper el miedo a la in-
migración" explicó García.
"Debemos pasar de rellenar
huecos a gestionar a las per-

sonas con formaci6n en su
lugar de origen, eligiendo a
los mejores. Creo que el sec-
tor tiene que hacer una
apuesta por la integración de
los trabajadores de otros lu-
gares".

El resto de ls ponentes
también estuvieron de
acuerdo en apostar por la in-
migración. "Hay determina-
dos puestos que la gente de
aquí no quiere, no por la re-
muneración económica sino
por las condiciones labora-
les" indic6 Paloma Arias, di-
rectora de recursos humanos
del Ritz.

Aunque la nueva norma-
tiva facilita los trámites para
traer a los trabajadores de
otros lugares, no es tarea
fácil. Una de las empresas
pioneras en esta adapta-
ción de los inmigrantes es el
grupo Vips, que cuenta ya
con la mitad de la plantilla
de extranjeros.

García destacó que, ade-
más, los inmigrantes favo-
recen una menor rotación de
personal, sentencia que fue
rebatida por Susana Alonso
de Occidental, cuya expe-
riencia le lleva a opinar que
"el inmigrante tiene las mis-

mas necesidades que el resto
de la población, por lo que
el nivel de rotación es simi-
lar".

Marta Martín, de NH,
considera que "es hora de
plantear a los comités de di-
recei6n soluciones para los
empleados. El sector turís-
tico nunca ha estado tan es-
pecializado y la gente está
preparada para dar el salto".

David Herranz, director de
cuentas de hostelería de
Adecco, considera que "el
problema mayor se da pre-
cisamente en encontrar per-
files básicos".

Por regla general, al área
de restauración viene gente
que no tiene otra empleo que
realizar o que lo compatibi-
liza con otro trabajo. Para
combatir esta tónica, ’~ramos
a gestionar bien los recursos
humanos, y procurar que
estos trabajadores sean los
mejores profesionales de
sector, a fin de ofrecer un
mayor valor añadido".

César Castell, de Adecco,
opina que "el reconoci-
miento lo debemos afrontar
bien y hemos de intentar
adaptarnos y ofrecer flexi-
bilidad en las empresas".

A esto Marta Martín, de
NH, añadió que "es compli-
cado atraer a la gente joven
a este sector"

3osé Luis del Sol, de Vinc-
ci, señaló que el marco la-
boral está cambiando y exis-
te una nueva forma de hacer
en los recursos humanos, te-
nemos que trasladar ese
cambio a cómo gestionar
esos recursos humanos. Hay
que trabajar con un hori-
zonte más alejado y esfor-
zarnos en ello. Formación en
origen, buena selección,
apostar por el personal e in-
vertir, señan las claves.
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