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CAPÍTULO 1  

1.1 El proceso de contratación de Recursos Humanos en las empresas 

Cuando una empresa tiene que contratar personal es buena práctica marcar unas 

pautas que en su conjunto forman el proceso de contratación, en concreto hablamos 

de tres: reclutamiento, selección y orientación. El objetivo de la empresa es 

contratar a la persona que mejor encaja con las exigencias de la organización. Por 

eso hay que pensar como poner en marcha un proceso que incluya de donde reclutar 

a los mejores candidatos, elegir las cualidades que tienen que tener, como medir los 

resultados y como gestionar la incorporación de los nuevos trabajadores (Fossas 

Olalla, 2007). Se pueden elegir distintos enfoques, hacía más en los conocimientos 

y habilidades o en aspectos motivacionales (Bretones, 2008). La decisión depende 

de la empresa y de cómo se estructura el puesto de trabajo, por eso la 

responsabilidad de todo el proceso de contratación no es de una única persona sino 

de varios actores como: asesores legales para comprobar el respeto de las leyes, el 

personal que tendrá que trabajar con los candidatos seleccionados, en algunos casos 

consultoras y empresas de trabajo temporal (Fossa Olalla, 2007).  

El primer paso de la contratación empieza con el reclutamiento que podemos definir 

“Un proceso mediante el cual una empresa trata de detectar empleados potenciales 

que cumplan los requisitos adecuados para realizar un determinado trabajo, 

atrayéndoles en cantidad suficiente, en función de las exigencias del trabajo y de 

las características de los candidatos” (Fossa Olalla, 2007). Mucho depende de la 

fuente de reclutamiento elegida, interna si el candidato ya está trabajando en la 

empresa o externa si hablamos de personas ajenas, en este segundo caso se pueden 

seguir diferentes caminos de diferentes costes y rendimiento.  

El candidato puede presentarse por:  

• Contactos con personas involucradas en el proceso 

• Centros de asociación (colegios, asociaciones que ejercen influencia en el 

entorno social) 

• Centros de formación 

• Oficinas públicas de empleo 
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• Empresas de la competencia 

• Empresas externas (consultoras, ETT,…) 

• Anuncios en medios de comunicación (Fossa Olalla, 2007).  

Conseguido el número suficiente de candidatos se pasa a la fase de la selección. 

Definimos el objetivo de la selección “conocer a los candidatos, recoger, analizar y 

comprobar toda la información que se haya considerado necesaria para discriminar 

y predecir el éxito en el desempeño del puesto y su integración en la empresa” 

(Fossa Olalla, 2007; Bretones, 2008). Cada técnica de selección tendrá que cumplir 

condiciones de fiabilidad y validez para poder ser utilizadas en esta fase. De las 

varias pruebas que tenemos a disposición se destacan: 

• Análisis de solicitudes: a través de cuestionarios 

• Entrevista personal: depende de la metodología utilizada, el entrevistador 

puede ser un directivo de la empresa, personas de RRHH o de una empresa 

externa contratada. La entrevista de selección es el método más empleado 

• Test psicológicos: miden diferencias entre individuo por aptitud y capacidad 

• Técnicas de simulación: se observa en candidato en situaciones similares al 

puesto de trabajo que ocuparía en el caso de ser finalmente contratado 

• Pruebas profesionales: se combina de diferentes pruebas y se utilizan por 

tareas de puestos muy específicos o técnicos (Fossa Olalla, 2007; Bretones, 

2008) 

Tras evaluar y analizar los resultados se elegirá quien más se ajuste al perfil 

requerido. 

Incorporado en la empresa ahora empieza la fase de orientación, poniendo en 

marcha políticas internas de integración para que el nuevo incorporado no se quede 

desorientado (Fossa Olalla, 2007). El proceso de acogida es un momento delicado 

porque el trabajador accede a un mundo organizacional desconocido por sus 

prácticas, costumbres, valores cultura, operativas. Diseñar oportunamente un 

programa para integrar la parte más formal de la contratación, o sea, la 

administrativa (apertura del expediente, Seguridad Social, tarjeta identificativa…) 

y la parte relacional. Con este último aspecto entendemos proporcionar antes que 
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todo un buen clima de acogida para que la persona se sienta a gusto y receptiva, 

presentación con la dirección o los miembros de la empresa y visita de la misma 

(Bretones, 2008; Rezaei y Babaei, 2017). También habrá que proporcionar 

informaciones sobre la empresa en general con algunos datos, por ejemplo, a través 

de videos o entregando un manual de acogida especifico y luego enfocándose hacía 

las tareas específicas del puesto (Fossa Olalla, 2007). Esta tercera, y última, fase de 

la orientación e integración es la que nos interesa y que iremos profundizando largo 

de este trabajo. 

1.2 El proceso de orientación de los nuevos empleados 

El conocimiento de un nuevo entorno laboral es un aspecto que necesita tiempo 

para quien acaba de incorporarse en una empresa, es una fase que exige la necesidad 

de invertir tiempo y recursos dentro de ese contexto organizativo empresarial. Es 

indispensable conocer los mecanismos de un sistema articulado y complejo como 

es una empresa, ya que podríamos entender como un “mundo” de relaciones e 

intérpretes, actividades y servicios. 

Fijémonos en pensar cuánta complejidad forma parte de una empresa, la 

diversificación de la misma desde la jerarquía interna y de cómo se plantea el 

organigrama de la organización, las responsabilidades de todos los directivos y el 

papel de cada empleado (Rezaei y Babaei, 2017) 

Tomando como ejemplo una estructura hostelera podemos decir que la 

organización implica tareas distintas. Entre las varias ramas de una empresa no es 

lo mismo el trabajo del despacho de contabilidad de quien gestiona la relación con 

los proveedores. Entre una camarera o un encargado de tienda hay diferencias, pero 

todos aquellos dentro de tener necesidades particulares forman parte de una única 

estructura. La misma en cada momento necesita de la mejor coordinación y 

conocimiento de sus miembros para alcanzar objetivos de negocio con éxito y 

calidad (Rezaei y Babaei, 2017). 

De hecho, plantear un plan de acogida es fundamental para gestionar los recursos 

humanos sin pérdida de tiempo y dinero para la empresa, al final del proceso de 

contratación. Sin duda tras consultar parte de la literatura inherente al asunto, 
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podemos afirmar que en muchos casos este aspecto que forma parte del ABC de la 

gestión de una empresa resulta subvalorado o tomado poco en serio, sin una real 

inversión de recursos y de atención. 

Por supuesto tras plantear el tema tenemos que pensar hacía que nos dirigimos 

cuando hablamos de plan de acogida, mejor dicho, cuáles son las motivaciones, los 

objetivos, los resultados qué queremos alcanzar y qué esperamos. 

1.2.1 Definición 

En primer lugar, empezando por lo básico, un plan de acogida es un proyecto 

pensado para facilitar la inserción de los nuevos incorporados para que mejor 

puedan integrarse en el entorno organizacional de la empresa y para que puedan 

percibirse como un recurso de verdad (Fossa Olalla, 2007).  

1.2.2.  Ventajas e inconvenientes 

Definido el objetivo general nos tenemos que plantear una pregunta más 

pragmática, o sea, ¿cuáles son los aspectos que tenemos que tratar? 

La respuesta tiene que articularse enfrentándose en varios ámbitos, tras enfocar un 

centro del análisis relativo al aspecto humano y a la socialización. Nosotros no 

somos maquinarias y por esto la parte relacional juega un papel muy importante 

tras venir apartado o tratado ineficientemente en varias ocasiones: 

● Todo lo que sea relativo a “hacer equipo” y sentirse formar parte de un grupo 

facilita al nuevo trabajador en relacionarse con sus compañeros, hace más 

rápida la integración en la plantilla y favorece un clima positivo de trabajo 

y colaborativo.   

● Se tiene que fortalecer el espíritu de pertenencia a través del compartir los 

tres puntos claves de cualquier empresa: su visión, su misión y sus valores.  

● Que se asimile una visión de conjunto de la empresa con buenas prácticas y 

proporcionando informaciones puntuales y formación. 

● Fomentar una actitud proactiva, participación en los procesos implicando 

los trabajadores a la hora de la acogida y de la formación.  
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● Apoyar el crecimiento profesional para que el nuevo incorporado pueda 

desarrollar su propia autonomía en el menor tiempo posible (Fossa Olalla, 

2007). 

Por lo que acabamos de exponer ya vemos cómo el plan de acogida tenga que 

enfocarse hacía el crecimiento global, y a la vez tener en cuenta las relaciones entre 

los compañeros de trabajo. Poner en marcha un plan de inducción coherente y eficaz 

necesita de una buena inversión, se queda claro que a coste cero no es posible 

realizar algo que logre estos objetivos (Parrado Cuesta, 2008). Un problema que 

puede encontrar la empresa es no tener un departamento de RRHH para realizar 

estas cosas o recursos escasos, hay que tener una visión de largo plazo para que la 

inversión salga rentable, aportando correcciones si necesarios, pero siguiendo ese 

camino . Lo que puede parecer un derroche de tiempo se puede convertir en una 

ventaja competitiva, mejorando el negocio y el posicionamiento de la empresa en 

el mercado.  

Hablando de algunas medidas en concreto, como aportado en el apartado anterior, 

tenemos que incluir la entrega de un manual de acogida junto a un proceso de 

tutorización por parte de la empresa (Fossa Olalla, 2007). Las informaciones del 

manual pueden incluir muchos asuntos, es buena práctica proporcionar la historia 

de la empresa, su organigrama, describiendo los logros conseguidos. Se pueden 

encontrar informaciones más técnicas sobre las estructuras de la organización, las 

políticas del personal incluyendo el tema de seguridad laboral, beneficios e 

instrucciones que seguir a diario en la empresa (Fossa Olalla, 2007; Parrado Cuesta, 

2008). Asignar un tutor es otra manera para integrar más el trabajador recién 

llegado, la elección depende de la organización interna, si por un jefe directo o un 

compañero de trabajo con más experiencia que acompañe el aprendizaje y facilite 

la integración. En este caso, por ejemplo, habría que formar también a la persona 

encargada de ser tutor para evitar conflictos y situaciones incomodas. (Fossa Olalla, 

2007). 

De todos modos, hoy en día la formación tiene que enfocarse en proporcionarse en 

un entorno de cambio continuo, a través de las mejoras de habilidades dentro del 

marco de una cultura empresarial compartida por toda la plantilla en su conjunto. 
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La llegada del nuevo empleado representa un “choque de realidad” y para que todo 

vaya bien las investigaciones insisten en enfocar un proceso exitoso de 

socialización alrededor de tres dimensiones en las cuales invertir: tareas, nivel 

grupal y nivel organizacional (Manuti, et al. 2016). La socialización respeto las 

tareas implica el conocimiento de las mismas, aprender cómo ejecutarlas con la 

correcta actitud y cómo colaborar con los compañeros para llevar a cabo tareas 

específicas. En segundo lugar, la socialización grupal se necesita a medida que 

lleguen nuevos trabajadores que tengan que aprender, esto se refiere al grupo mismo 

de los compañeros para que asuma las reglas, los objetivos, los valores del grupo. 

Finalmente, la socialización organizacional tiene a que ver con los aspectos más 

generales de la empresa: valores, objetivos, costumbres, políticas, normas, estilo de 

comunicación (Manuti, et al. 2016; Parrado Cuesta, 2008). Los resultados del 

estudio enseñan que la socialización grupal y hacia las tareas se asocia realmente a 

una dimensión de interacciones exitosas en el desarrollo de la identidad 

organizacional y a la hora de aprender cómo moverse concretamente dentro de la 

empresa. Definiendo de manera más precisa podemos decir que estas dos 

representan la parte práctica del trabajo, mientras la socialización organizacional 

forma parte del aspecto de la cultura empresarial hacia lo que ajustarse en el 

contexto laboral (Manuti, et al. 2016; Bretones, 2008). Por eso el enfoque hacía la 

socialización grupal y de tareas es el más predictivo por el desarrollo relacional, 

afectando las obligaciones en el largo plazo y el intercambio de elementos 

emocionales, como el nivel de compromiso y de vínculo a la empresa (Rezaei y 

Babaei, 2017). 

1.3 Marco teórico 

Tratar el tema de la socialización comporta analizar parte del enorme y aún actual 

debate que de hace tiempo anima las ciencias sociales contemporáneas, en primer 

lugar, la sociología. La literatura especializada en la gestión de los recursos 

humanos tiene este asunto muy claro ya desde el final de los años ’60 (Bermúndez, 

2012), encima insiste en considerar la llegada de un nuevo trabajador como un 

proceso de socialización, tras criticar como en muchas ocasiones se siga 

confundiendo un fenómeno sociológico complejo con un proceso simplemente 
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administrativo. Anticipando un poco lo que iremos tratando, en manera parecida 

todas las encuestas y artículos consultados evidencian la relevancia de enfocarse 

sobre el proceso de llegada como un momento clave, pues puede influenciar en gran 

medida al trabajador en el largo plazo, tras recibir estímulos correctos como 

primeras impresiones (Settoon, Adkins, 1997; Chen, 2005; Bermúndez, 2012; 

Manuti, et al, 2016; Elorriaga, Barreto, 2012; Pagliaro, et al, 2012). 

No obstante, reconocida esta necesidad, el debate sobre cómo realizar la inducción 

general del nuevo trabajador es muy variado y suscita diferentes puntos de vista y 

críticas. Según el sociólogo Bermundez Restrepo (2012) el enfoque “clásico” ha 

predominado mucho tiempo y considera la empresa como un “sistema social 

establecido” a lo que el trabajador tiene que integrarse de manera pasiva. En esta 

visión hay que adaptarse a lo que ya viene puesto en marcha por los directivos de 

la empresa, no piensa en el individuo como un miembro socializado ya en otros 

entornos también (como es la familia, la universidad, otras organizaciones) 

(Bermúndez, 2012). Hay que complementar el concepto de socialización, no 

podemos limitarnos en pensar que el individuo se dote de las competencias sociales 

necesarias (normas, valores...), sin tener en cuenta la complejidad de la sociedad 

que vivimos y que cambia rápidamente. Por tanto, se requiere de un enfoque muy 

individualizado (Bermúndez, 2012).  

En este sentido no se quiere olvidar los estudios sobre la socialización, recordamos 

de mano de algunos de los autores más influyentes como Jean Piaget, Pierre 

Bourdieu, George Mead, Robert Merton, Jurgen Habermas, Max Weber o Claude 

Dubar (Bermúndez, 2012), que con sus investigaciones han proporcionado 

contribuciones únicas por el desarrollo de las ciencias sociales. Un nuevo enfoque 

sería complementar las teorías antiguas con otras herramientas que tengan en cuenta 

los individuos, comprendiendo la experiencia del individuo con la complejidad 

global, explorando cómo cada uno integre la dualidad típica entre individuo-

sociedad (Bermúndez, 2012). 

El debate supone una reorganización teórica y metodológica, visto que en los 

autores “clásicos” la socialización en un proceso donde no cabe la comprensión de 

las conductas individuales (Bermúndez, 2012). Un ejemplo es la noción de habitus 
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de Bourdieu donde el individuo se considera solamente como adherente pasivo de 

los agentes sociales para reproducir la misma posición social (Bermúndez, 2012).  

Hay que tener en cuenta que un nuevo trabajador es portador de reglas y valores 

antecedentes la empresa, con cierta ambivalencia entre el entorno laboral y 

personal. El peligro es poner en marcha prácticas administrativas que reproduzcan 

incomprensiones y desconocimientos del ser humano (Bermúndez, 2012).  

Las componentes que pueden formar parte del proceso de integración se estructuran 

alrededor de cuatro puntos: 

• Bienvenida: todo lo que se plantee en el primer día de trabajo del nuevo 

incorporado como charlas de presentación de la empresa, enseñar todas 

estructuras, un almuerzo con los compañeros y los directivos. 

• Manual de acogida: entregar un manual en el cual se proporcionen ideas 

claras sobre la imagen corporativa de la empresa, se aclaren los procesos 

internos, se trate de los beneficios y de las medidas de seguridad para los 

empleados. 

• Tutorización: asignar al nuevo trabajador un tutor de referencia para poder 

aclararse en cada momento y tener un apoyo, puede ser un directivo de 

RRHH o un compañero del área con más experiencia. 

• Plan de formación: fichar pautas en las cuales proporcionar a los 

trabajadores la formación necesaria hacia mejorar por ejemplo la eficiencia 

o ensayar nuevas metodologías de trabajo (Bermúndez, 2012; Bretones, 

2008; Fossa y Olalla, 2007). 

En los apartados siguientes se muestran los enfoques actuales existentes en la 

literatura para justificar la importancia que tiene hoy en día el proceso de inducción 

en la empresa. 

1.3.1 La importancia de la inducción de RRHH 

Algunos estudios nos ayudan en profundizar la relevancia de la socialización a la 

hora de integrar nuevos incorporados en la empresa (Bretones, 2008). Un artículo 

de Gilan Chen sobre este tema explica las varias dimensiones a las que se enfrenta 
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el nuevo trabajador (Chen, 2005). La “performance” en un nuevo entorno se 

desarrolla teniendo en cuenta:  

• El cumplir con las tareas básicas del puesto de trabajo 

• Las oportunidades de carrera: obtener progresos por una promoción 

• La innovación, proporcionando aspectos creativos 

• El trato al cliente, interactuando con éxito con los stakeholders 

• El equipo de trabajo con lo cual llevar buen clima de trabajo y coordinación 

• La organización, preocupándose del asunto general de la empresa (Chen, 

2005). 

El autor insiste en la dimensión relacional de la acogida, un buen equipo de trabajo 

influencia mucho con sus expectativas el nuevo empleado, de hecho, las 

expectativas producen previsiones sobre la actuación (Chen, 2005): encontrarse en 

un equipo de trabajo con altas expectativas genera mejoras. Por el contrario, un 

equipo que cambia, que es improductivo genera actuaciones de bajo nivel y 

adicionalmente estrés al nuevo incorporado (Chen, 2005). Los resultados que lleva 

a cabo esta investigación nos dicen que la actuación de un nuevo incorporado es 

más fácil de cambiar durante del proceso de inducción y que aprovechar este 

periodo tiene muchas ventajas para que no se fijen malas costumbres (Chen, 2005). 

También se revisa que la inducción no puede ser algo general para todos, tiene que 

tener en cuenta el puesto de trabajo y el nivel del trabajador, su contrato, su entorno 

laboral, hay que fijarse caso a caso porque esto afecta el grado de adaptación hacia 

la empresa (Chen, 2005).  

En un enfoque un poco diferente aportado por el trabajo de Settoon y Adkins no 

solo hay que dirigirse a la organización, sino antes de todo concebir el nuevo 

incorporado como un actor proactivo de su misma formación, no un sujeto pasivo 

(Settoon y Adkins, 1997). Esta reflexión ya la hemos encontrado antes y sigue 

siendo muy interesante para no olvidar que cada persona es el resultado de un 

entorno social. 

El papel de la inducción tiene que ser ayudar en la creación de un sentido de 

pertenencia y motivación hacia la empresa (Settoon y Adkins, 1997). Esto es así 
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porque los nuevos incorporados a la empresa al comenzar no suelen tener relaciones 

previas con otros empleados y tienen que compartir con estas personas 

desconocidas la empresa, el contenido del puesto, la satisfacción laboral, el 

compromiso, organizacional, intenciones de dejar el trabajo (Settoon, Adkins, 

1997). Gracias al proceso de socialización se pueden generar visiones y 

conocimientos compartidos entre el incorporado y sus compañeros de trabajo 

(Settoon, Adkins, 1997). Este periodo necesita la máxima atención por parte de la 

empresa, pues en caso de realizarse de manera ineficiente puede provocar perder 

un trabajador que tiene un coste muy alto para la empresa.  Por eso hay que poner 

en marcha una inducción que contemple la utilización de mentores que apoyen a 

los nuevos empleados para facilitarle, su adaptación y socialización dentro de la 

organización.  

Otra contribución la hemos encontrado en una investigación del año 2012 (Pagliaro, 

et al., 2012), donde los autores insisten en el papel fundamental de una buena 

primera impresión. 

Cada persona se deja influenciar por la impresión que tiene sobre algo o alguien 

respecto a las informaciones disponibles. Según los resultados de la investigación 

podemos decir que sea una dimensión la primera impresión suele generar una 

respuesta emocional tan potente que a la hora de la inducción tiene que venir 

gestionada exitosamente para influenciar positivamente el trabajador (Pagliaro, et 

al. 2012). El objetivo es conseguir una buena adaptación, mejorando la sinergia, la 

confianza y la formación de equipos, logrando mejor coordinación (Pagliaro, et al. 

2012).  

Como se ha podido revisar el debate sobre la socialización se ha desarrollado al 

cabo de varios años tras concienciar la importancia de cuidar las relaciones 

humanas a la hora de poner en marcha la formación a la llegada de los nuevos 

incorporados en una empresa. De hecho, siempre se habla de un proceso más 

complejo de dimensiones variadas y no solo enfocado a la simple tarea,  pues para 

que esta última salga bien hay que tomar en consideración aspectos más profundos 

como los señalados anteriormente. 
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1.3.2. Precariedad laboral y crisis económica y su relación con la inducción de 

RRHH 

En este apartado se tienen en cuenta los cambios de la socialización tras sufrir 

cambios estructurales derivados por la crisis económica mundial del 2008 afectando 

también las relaciones laborales, y con esas las psicologías colectivas (Manuti et 

al., 2016).  

Según los investigadores en los últimos años treinta años hemos acudido a un 

cambio radical de nuestro entorno social, el proceso de la globalización mundial 

habría literalmente fragmentado las leyes y los convenios creando caos en las 

relaciones laborales, acentuando la fragmentación de la sociedad y del mercado 

laboral (Manuti et al., 2016). De hecho, el resultado que hemos vivido se ha 

concretado en una extensiva utilización de trabajos temporales y de subcontratas y 

eso es lo que nos aparece más evidente en el día a día (Manuti et al., 2016). 

Utilizando el paradigma de la post-modernidad, los autores indican como ese marco 

teórico haya sido la justificación ideológica de la flexsecurity, o sea el conjunto de 

medidas y contratos temporales. Una forma de trabajo muy flexible que permite 

rápidos cambios de un empleo al otro, disponiendo (en teoría) de un desarrollado 

sistema de seguridad social (Manuti et al., 2016). Digamos supuestamente “en 

teoría” porque a la hora que poner en marcha esas políticas en materia laboral no se 

tuvieron en cuentas las grandes diferencias que tenían los estados miembros de la 

Unión Europea, con antecedentes históricos, tradiciones, cultura y situaciones 

económicas totalmente distintas. Lo que ocurrió fue que cada Estado puso en 

marcha un sistema distinto y en países como Italia y España se puso en marcha algo 

que viene irónicamente comentado como flex-insecurity (Manuti et al., 2016).  

Esta expresión se argumenta relacionando cómo desde el 2008, al inicio de la crisis, 

hayan sido dos los elementos que desafiaron el concepto de flexsecurity: el primero, 

más evidente, la política de recortes y austeridad proporcionada por los gobiernos, 

disminuyendo las inversiones en sectores claves como educación pública, seguridad 

social y las políticas activas de empleo. Por otro lado, como ha mencionado la 

Comisión Europea, se ha generado un descontento general hacia la teoría y los 
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modelos de flexsecurity, debida a los despidos masivos y la precariedad del empleo 

(Manuti et al., 2016). 

Este contexto económico genera consecuencias en las psicologías colectivas. A 

nivel social son muchas las aportaciones que investigan cómo la condición de los 

trabajadores ha empeorado, generando más estrés e incertidumbre. Otros estudios 

indican directamente la correlación negativa entre flexibilidad y bienestar (Manuti 

et al., 2016). Si añadimos la condición temporal del trabajo emerge que los 

empleados se perciben ellos mismos como “permanentemente nuevos”, tras tener 

que socializar en poco tiempo en muchas culturas organizacionales, reglas y 

prácticas distintas (Manuti et al., 2016). Es por esto que el tema de la integración 

de estos trabajadores resulta tan importante hoy en día pues se trata de empleados 

más vulnerables y por eso la necesidad de desarrollar nuevas medidas de RRHH. 

En este sentido hay que plantear planes de socialización más inclusivos, con el fin 

de la satisfacción psicológica de los nuevos trabajadores que puedan ajustarse en 

un entorno nuevo y más cómodo incluso aunque su permanencia en la empresa no 

sea muy prolongada. El beneficio generado se expresa en satisfacción laboral y 

compromiso (más productividad), tras apartar las causas de riesgo que suelen 

afectar más sobre todo los que tienen un contrato temporal, en mayoría se sienten 

inútiles a la hora de tomar decisiones y un bajo nivel de compromiso debido a la 

incertidumbre del trabajo (Manuti et al., 2016). 

En el siguiente epígrafe se explica la importancia de estos aspectos bajo la teoría 

del contrato psicológico. 

1.3.3. Teoría del contrato psicológico 

Por lo que acabamos de ver hay que trabajar sobre el aspecto motivacional también, 

las expectativas de los trabajadores son claves para fijarse en la organización, hacia 

esto tenemos que utilizar como herramienta el concepto de “contrato psicológico” 

(Manuti et al., 2016). Básicamente un trabajador se siente valorado y está dispuesto 

en comprometerse al máximo con la organización cuando ésta le respeta y cumple 

con sus obligaciones hacia los empleados. Eso que parece tan básico no siempre es 

fácil de cumplir porque pide un conocimiento profundo de la situación y de la 
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búsqueda de un equilibrio mutuo entre las partes. Por otro lado, las empresas que 

cumplen con este contrato psicológico comprometiéndose con sus empleados están 

comunicando que los trabajadores son una prioridad y que la organización no quiere 

perder (Manuti et al., 2016). El éxito del contrato se refleja en una adhesión más 

fuerte a los valores y un sentido de obligación y compromiso más concreto y fiable, 

llevando como consecuencia a obtener mejores resultados a nivel de empresa. 

¿Se puede considerar el efecto del contrato psicológico duradero y estable? La 

respuesta es: no. Como cualquier aspecto de una empresa el trabajo es diario e 

influenciado por variables que muchas veces no podemos controlar y piden de 

revisar continuamente nuestras certidumbres. El contrato psicológico es algo que 

se concreta tomando varias medidas según el caso, desde oportunidad de carrera o 

aumento salariales, flexibilidad horaria o remuneraciones por objetivos logrados 

(Manuti et al., 2016; Parrado Cuesta, 2008). Todo esto depende como se realiza en 

el largo plazo, hay que invertir en la socialización a la llegada, pero sin olvidar que 

lo que se proporciona al nuevo trabajador será su clave interpretativa de la empresa, 

mejor dicho, hay que tener claro qué hacer en todo el proceso o se traicionan las 

perspectivas, aumentando el riesgo que el trabajador se marche o permanezca, pero 

desmotivado y desempeñado por debajo de su óptimo rendimiento. Regresando a 

lo que se decía anteriormente es posible que marcando las pautas se puedan obtener 

efecto duraderos y positivos tomando en consideración el proceso en su complejo, 

mejorando el ambiente de trabajo, aumentando la satisfacción general (Manuti et 

al., 2016). 

A la hora de la socialización también hay que tener en cuenta las características 

individuales de los trabajadores, estas variables pueden obstaculizar o incluso 

ayudar a la hora de incorporarse: edad, género, pueden proporcionar más 

comprensión de expectativas, creencias y los valores implicados en el desarrollo de 

una socialización exitosa (Manuti et al., 2016). 

El contrato psicológico tiene que seguir la perspectiva de un equilibrio hacia un 

dinamismo que permita al trabajador una oportunidad de carrera abierta, incluso 

poder lograr ventajas (Manuti et al., 2016).  
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Hay que considerar la importancia de este estudio sobre todo por la tipología de los 

trabajadores, los que tienen un contrato temporal son más vulnerables por la 

naturaleza del trabajo transitorio. No obstante, es necesario poner en marcha un 

sistema para que la acogida del nuevo trabajador consiga una adhesión convencida 

y recíproca, socializando a las normas y a las reglas del puesto de trabajo. Según 

los resultados del estudio la socialización hacia los valores, objetivos, liderazgo, 

comunicación de la empresa se valora más que los aspectos más prácticos cómo las 

tareas (Manuti et al., 2016; Bretones, 2008). El nuevo trabajador va buscando un 

marco claro donde insertarse y estos aspectos que acabamos de mencionar tienen 

relevancia para conseguir satisfacción laboral sin depender de la duración del 

contrato (Manuti et al., 2016). 

Hay que considerar la socialización como una herramienta flexible para desarrollar 

un contrato psicológico efectivo para contribuir a mejorar el compromiso y la 

satisfacción laboral (Rezaei y Babei, 2017). Las organizaciones deben invertir en la 

socialización para ayudar a estos trabajadores a desarrollar una identidad 

organizativa, que sea funcional para un comportamiento organizativo efectivo. En 

general tienen éxito las organizaciones que adoptan un enfoque positivo y relacional 

en la gestión de la carrera de los trabajadores para que tengan oportunidad de 

desarrollo. (Manuti, et al. 2016; Bretones, 2008; Rezaei y Babaei, 2017; Parrado 

Cuesta, 2008). 

Además, de lo anterior, en el sector servicios, como, por ejemplo, en el turismo, la 

importancia de gestionar la acogida de nuevos empleados es crucial para la atención 

y la buena calidad del servicio prestado a los clientes, aspecto sobre el que se va a 

profundizar en el apartado siguiente. 

1.4 La orientación de los trabajadores en el Sector Turístico 

Existen pocos estudios sobre el proceso de orientación en el sector turístico. No 

obstante, existen algunas excepciones. En concreto, hemos encontrado un estudio 

que investiga la inducción en los puestos del sector turístico en Buenos Aires 

(Elorriaga y Barreto, 2012), que aporta ideas y puntos de vistas interesantes, como 

se muestra a continuación. 
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Tras un análisis específico sobre la situación de la capital de Argentina, los autores 

destacan la relevancia de unas buenas prácticas de RRHH en el sector turístico. En 

primer lugar, hay que evidenciar que el turismo como sector en su conjunto es uno 

de los segmentos económicos que más depende de una plantilla bien motivada para 

proporcionar calidad, productividad a la hora de desarrollar el negocio, por los 

contactos directos con los clientes y lo de gestionar un entorno agradable y un 

servicio de calidad (Elorriaga y Barreto, 2012). De hecho, el nivel de 

profesionalidad que se pide es alto y necesita una coordinación perfecta del capital 

humano1, de los actores que tienen que integrar sus competencias y encajar con un 

equilibrio general. Podemos entender el papel del capital humano como factor 

crítico para enfrentarse a la competencia, y la fundamental aportación de 

conocimientos, creatividad, “problem solving”, liderazgo y compromiso de la 

plantilla (Elorriaga y Barreto, 2012). Este es un reto muy importante para los 

departamentos de RRHH, sobre todo por los cambios ocurridos en los últimos años 

(Elorriaga y Barreto, 2012). Tras la crisis económica ha aumentado la toma de 

conciencia sobre la importancia de valores intangibles que pueden representar hasta 

el 85% del valor de las empresas: según los autores sigue siendo un activo 

infravalorado, a pesar de reconocer su importancia (Elorriaga y Barreto, 2012).  

A la vez los autores evidencian que no existe hasta el momento un cuerpo teórico 

sólido y homogéneo sobre en qué consiste la integración de los nuevos trabajadores 

en las empresas y la forma más efectiva de llevarlo a cabo en el sector turístico.  

Los autores insisten en los problemas de la gestión del capital humano en el sector 

turístico. Así, la satisfacción por el servicio impacta con la percepción de la calidad 

y si un consumidor está mal atendido por un empleado, este representa a toda la 

empresa afectando la imagen general de todo el conjunto. (Elorriaga y Barreto, 

2012).  

                                                           
1 Se entiende por capital humano el conocimiento que posee, desarrolla y acumula cada persona 
en su trayectoria de formación académica y su trayectoria laboral, así como las cualidades 
individuales que posee como pueden ser la lealtad, la polivalencia, la flexibilidad, etc. que afectan 
al valor de la contribución del individuo a la empresa (Elorriaga, Barreto, 2012) 
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Para poder planificar un buen proceso de inducción hay que focalizarse en la 

tipología de negocio que tenemos, como hemos escrito antes en el caso del turismo 

ese objetivo es satisfacer a los clientes. De la percepción del cliente depende mucho 

el éxito o el fracaso de la empresa, por eso alrededor de eso hay fijarse en cómo 

dicho cliente se relaciona con las partes de la organización (Elorriaga y Barreto, 

2012). Un problema concreto es que muchas empresas no tienen un protocolo 

sistemático de inducción porque no se perciben los beneficios, los autores resumen 

las ventajas de contar con este proceso: 

● Menos costes de reclutamiento (menor la rotación del personal). 

● El personal involucrado en programas de inducción se siente más motivado 

y genera compromiso a largo plazo.  

● La primera impresión del nuevo trabajador se refleja sobre toda la empresa. 

● Los nuevos incorporados aportan el punto de vista externo de quien ve la 

organización desde fuera (Elorriaga y Barreto, 2012) 

Tras evidenciar las contribuciones de varios autores sobre la definición de 

socialización, el estudio acuerda en el pensar al proceso de inducción como un 

proceso global y que, aunque las pautas marcadas no tengan necesariamente un 

orden establecido, debido a la naturaleza de continuo cambio del sector turístico. 

En todos casos hay que mirar hacia todo el proceso general para conseguir 

resultados concretos (Elorriaga y Barreto, 2012). La socialización entonces forma 

parte de unas de estas pautas, es parte del proceso general (Elorriaga y Barreto, 

2012). 

Según los resultados que lleva a cabo este estudio (Elorriaga y Barreto, 2012), en 

las empresas encuestadas se destacan algunos aspectos relevantes. En primer lugar, 

las PYMES del sector turístico desarrollan técnicas propias de gestión hacia un 

modelo exclusivamente informal, donde el encargado de la tutorización es un 

compañero de trabajo (Elorriaga y Barreto, 2012). Resulta difícil plantear un 

proceso más complejo porque solamente el 31% de las empresas encuestada tiene 

un departamento de RRHH (Elorriagay Barreto, 2012). Este es fundamental para 

poder llevar a cabo procesos exitosos de inducción laboral y hay que invertir para 

lograr un departamento eficiente de RRHH.  
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Por otro lado, los autores plantean una problemática interesante porque el proceso 

de inducción en la mayoría de los casos se enfoca hacía el aprendizaje práctico, (ej. 

centrado en tareas del puesto de trabajo) dejando por un lado los aspectos de 

interiorización de los valores y el sentido de pertenencia a la empresa (Elorriaga y 

Barreto, 2012). 

En el siguiente capítulo iremos viendo como plantear en concreto las pautas de un 

manual de bienvenida para una estructura hostelera. 

En resumen, en la primera parte del trabajo fin de estudios se ha señalado la 

importancia de la inducción de nuevos empleados en las empresas. Para justificar 

esta relevancia se han empleado distintos enfoques o marcos teóricos como el 

contrato psicológico. 

Dentro del proceso de inducción las empresas pueden emplear distintas técnicas 

como el establecimiento de un tutor, formación orientada a las tareas o la entrega 

de un manual de bienvenida o de acogida. Dado que la literatura sobre el proceso 

de inducción en el sector turístico es escasa y hay muy pocas aportaciones en el 

ámbito académico en este trabajo se plantea realizar como parte práctica del trabajo 

la elaboración de una manual de acogida para una empresa turística ficticia. 

Esto se mostrará en el episodio siguiente. 

 

  

 

 

 

 

 

 



22 
 

CAPÍTULO 2 

2.1 Introducción al manual de bienvenida 

Tras consultar la literatura científica inherente al tema de la integración, nos 

concentramos en la propuesta de un manual de acogida especifico para una 

estructura hostelera ficticia que llamaremos “Palm Resort”, ubicada en la Región 

de Murcia. Imaginamos la misma incluyendo no solo hoteles y restaurantes sino 

también estructuras deportivas, centros de salud, spa, campos de golf, pistas 

polifuncionales.   

La estructura del manual empieza a través de una introducción sobre el mismo par 

seguir hablando de la historia de la empresa con detalles como el organigrama. El 

segundo apartado se refiere al conjunto de la ética de la compañía y con 

visión/misión/objetivos/valores, servicios, cultura y comité interno. 

El tercer y ultimo apartado tendrá a que ver con la organización de las prácticas 

internas, el trato del cliente y todo lo que se refiera al personal de la empresa desde 

la actitud hacía las instrucciones diarias. 

El trabajo se presenta ya como resultado final en su adaptación grafica a través el 

utilizo de la plataforma online Canva: 
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