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INFORMES

El sector turistico
espanol debe

aprender a
gestionar mejor

La retribucion de las horas extra
y nocturnas empeora su fama

PaulaZapata

BARCELONA. El sector turistico espa-
fiol se enfrenta a un problema que
llega de dentro: sus empleados. La
gestién de los departamentos de
Relaciones Humanas de las em-
presas turisticas espafiolas no
cumplen bien su funcién y la rela-
¢ién entre empleados y directivos
pasa por horas bajas. “Hay que
mentalizar al sector de que las per-
sonas y el servicio son lo mas im-
portante para el turismo”, asegura
Joan Gaspart, director de Hotusay
unodelos principales empresarios
hoteleros del pais. La calidad del
servicio turistico pasa por el de-
partamento de Relaciones Huma-
nas deloshoteles que sin embargo,
v segin datos de la Asociacion Es-
pafiola de Direccidn y Desarrollo
de Personas (Aedipe), los encarga-
dos de estos departamentos tienen
poco peso enlos Comités de Direc-
cién de los negocios hotelerosyre-
presentan un porcentaje por deba-
jo de lamedia del resto de sectores
econoémicos.

Valores intangibles

Una gesti6n correcta de las planti-
llas de los negocios del sector y de
los departamentos de Recursos Hu-
manos de las empresas turisticas
espafiolas permitiria “ganar en va-
lor y diferenciarse en un momento
enque los competidores de sol y pla-
ya abundan y en el que Espafia ya
no puede competir en precios con
¢l resto de destinos turisticos”, afir-
ma Gaspart.

La gestion de Recursos Huma-
nos, que hasta la fecha habia pasa-
do desapercibida en el turismo es-
paiiol, pasa a convertirse en una de
las politicas claves en todos los
destinos turistices, ya que genera
un entorno de trabajo y unos nive-
les de autoestima que facilitan que
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La restauracion cree que disminuye el negocio

El 41,5% de los propietarios

de establecimientos de res-
tauracién de Barcelona considera
que a pesar del aumento del turis-
mo registrado, el nivel de negocio
ha disminuido en los dos Gltimos
afios, frente a un 35,9% que cree
que se mantiene, y un 11,5% que
piensa que ha crecido, la opinién
sobre el descenso de negocio es
mayor entre los propietarios de los
bares (un 43%) y de los restauran~
tes-bar (40,2%) que en los duefios
de restaurantes, quienes hacen un
balance més positivo de la situa-
cion, ya que tan sélo un 29,6% de
ellos estima que las ventas han ba-
jado (un 38,9% apunta que el ne-
gocio se mantiene y un 27,8, que se
ha incrementado).Estos son algu-
nos de los datos de la encuesta so-
brela actividad del sector de la res-
tauracién en Barcelona (elaborada
sobre 1.200 empresarios), presen-
tados por el segundo teniente de
alcalde, Jordi Portabella, quien, no
obstante, ha sefialado que el 61%
de los duefios estd “bastante o nor-
malmente” satisfecho de la marcha
actual de su negocio y que éste me-

jorard, especialmente los restau-
rantes.Para Portabella, este grado
de satisfaccién y el mantenimiento
del niimero de establecimientos de
negocios de restauracién en
Barcelona (en torno a 12.500) es
sintoma de “equilibrio” y de que el
sector estd “maduro”, con una mo-
dernizacién de los servicios y una
mejor atencion al dliente. £l segun-
do teniente de alcalde ha dicho que
aunque Barcelona “no quiere ser
s6lo una ciudad de servicios”, ha
destacado la importancia del sec-
tor, donde los empresarios apuntan
como elementos fundamentales en
el éxito de la ciudad el aumento del
turismo, el factor climético o ladi-
versificacién del ocio.Por meses, ju-
lio (33%), diciembre (20%), agos-
to (19%) y junio (18,9%) se
reparten los mayores porcentaje de
negocio, mientras que febrero
(3%) y marzo (4%), se encuentran
ala cola de actividad de un sector
con “alta renovacién”, ya que el
40% de los establecimientos abrié
sus puertas después del afio 2000
(el 8,9% tras 2005}, segun informa
Europa Press.

los empleados estén dispuestos a
poner lo mejor de su capital profe-
sionaly suformaciénadisposicién
del turistarecién llegado al pais.

Esta esla principal recomenda-
ciéndel Libro Blanco delos Recur-
sos Humanos sobre el Turismo en
Espafia, promovido por la organi-
zacién Exceltur, que agrupa a 20
importantes empresas del sector
turistico espafiol. Las recomenda-
ciones, que se presentaron ayer en
Barcelona, quedan abiertas para
completarlas en sucesivos debates
quetendrénlugaralolargo delafio
en algunos enclaves del litoral es-
pafiol, Andalucia y Madrid, entre
otros.

Alfonso Jiménez, socio de la
consultora PeopleMatters, encar-
gada de realizar el estudio previo a
la elaboracién del Libro, ha asegu-
rado que, “ras evaluar y seguir el
sector”, una de las deficiencias

Recepcionista de hotel, ARCHIVO

Es importante gene-
rar un entorno de
trabajo dptimo y alto
nivel de autoestima.
ISTQCKPHOTO

acentuadas es la falta
de compromiso del em-
pleado con la empresa. “Las
nuevas politicas de relaciones hu-
manas deben servir para que cada
uno de los trabajadores sude la ca-
miseta”, Esta nueva motivacion de
la que hacen gala los empleados
del sector turistico espafiol se de-
be, en parte, “alaimagen de tercéra
divisién que se tiene de este sec-
tor”, reconoce Jiménez.

Mala reputacién

La mala fama, sobretodo de las re-
tribuciones de horas extra y noc-
turnas, de un puesto laboral en un
hotel como camarero o botones es
de sobra conocida por los directi-
vos del sector y se ha convertida en
una de las recomendaciones de es-
te Libro Blanco.

“Somos conscientes de la defi-
ciencia en retribuciones y en con-
diciones laborales de los trabaja-
dores ysi que eso puede ocasionar
una falta de motivacion de los em-
pleados con la imagen que Espafia
quiere dar como pais de acogida del
turismo”, explica José Maria Rossell,
director de esta organizacion para
la excelencia turistica.

Los pasos para recuperar la re-
putacién perdida son: reconvertir
la imagen de los puestos laborales
gracias al cumplimiento de los
conveniosy cambiar Ja orientacién
del funcionamiento segiin costes.
Lanueva via ha de tener en consi-
deracién s6lo a las personas: el tu-
rista primeroy el trabajador que lo
recibe, después.

Los directivos de Recursos Hu-
manos serdn los encargados de
“hacer florecer en si mismos unas
capacidades de liderazgo que he-
mos detectado limitadas en los es-
tudios que se han hecho”, asegura
Jiménez. Las politicas de recluta-
miento y seleccién “deberan apor-
tar valor y calidez al servicio turis-
tico” y la atencién al cliente debe
aprenderse desde la escuela turls-
ticade turno.

Los empresarios reunidos en la
presentacion de este libro de bue-
nas practicas han coincidido en
que “a partir de ahora el valor es-
tratégico de las recursos humanos
ya no debe ser un coste mis en la
listade gastos ybeneficios”.
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